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Sammanfattning

Samverkan mellan myndigheter inrattas ofta for att rada bukt pa den problematik som uppstar
da forvaltningen maste forhalla sig till de forandringar som sker i omvarden, forandringar som
bidrar till att skapa och tydliggdra granser, samtidigt som behovet av att 6verskrida dessa
granser véxer for att kunna utfora sitt uppdrag. Samverkan har blivit en arbetsform och ett satt
att organisera arbetet pa och har intresserat forskare under manga ar. E-férvaltning, vilket
innebdr verksamhetsutveckling i offentlig forvaltning som drar nytta av informations- och
kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska forandringar och nya kompetenser,
ar en relativt ny foreteelse som har lockat och intresserat forskare. Det finns omfattande
forskning kring de bada omradena var och ett for sig, men tillsammans har de bada omradena
fram till uppsatsens skapande varit ett outforskat fenomen. Syftet med studien har saledes
varit att bidra med 6kad forstaelse for myndighetssamverkan inom e-forvaltning for att fylla

den kunskapslucka som finns pa forskningsomradet.

Studien har formen av en fallstudie dar samverkan inom e-forvaltningsprojektet verksamt.se
undersoks. Studien bygger pa de sju intervjuer som genomforts med representanter pa de tre
myndigheterna som ingar i samverkan. | kombination med priméardata som samlats in via

intervjuer har dokumentanalys anvants. Nyinstitutionell teori, Jane E. Fountains teori om e-

forvaltning och samverkansteori &r de teoretiska utgangspunkterna for studien.

Resultatet visar att de traditionella hinder och méjligheter som generellt paverkar
samverkansprojekt aven upptrader vid samverkan kring e-forvaltning. De motiv som kan
initiera samverkan ar dels traditionella sa som ekonomi, politik, informationsutbyte och
kunskapsutveckling. Omvarldens paverkan blir tydlig vid e-forvaltning dér krav stélls pa
stdndig anpassning till den moderna tekniken men dven viljan ta del av kunskaper inom ett
nytt omrade blir till incitament for att samverka. Studien kan inte pavisa att nagra sarskilda
foreteelser upptrader inom ett nytt omrade som e-forvaltning jamfort med traditionell

samverkan.

Nyckelord: Samverkan, e-férvaltning, myndigheter, institutionell teori
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1 Inledning

I det inledande kapitlet redogdrs for studiens bakgrund och uppsatsens problemformulering.
Uppsatsens syfte presenteras och de fragestallningar som stalls for att uppna detta.
Avslutningsvis redogors for de avgransningar som gjorts inom ramen for studien.

1.1 Inledning

Denna uppsats kommer att handla om myndigheter som samverkar inom e-forvaltning, ett
fenomen i vart samhalle som hittills varit outforskat. Sverige ar ett av de nordiska lander som
tidigt kom att digitalisera verksamheten inom den offentliga sektorn och trots att e-férvaltning
ofta presenteras som en nymodighet sa borjade Sverige redan pa 1960-talet att datorisera den
offentliga forvaltningen i syfte att effektivisera och rationalisera. (Magnusson Sjoberg,
Nordbeck, Nordén & Westman, 2011) Under 1980- och 1990-talet inférdes IT successivt i de
offentliga organisationerna i Sverige men det var framst i borjan pa 2000-talet som den stora

utvecklingen av e-forvaltning kom i fokus (Sveriges Kommuner och Landsting 2005).

Att anvanda ’e” som prefix har blivit ett mode bland tjanstemaén, politiker och journalister for
att beskriva utvecklingen som sker i forvaltningen och av olika tjanster. Det finns en hel
uppsjo av begrepp dar just ’e” anvinds for att betona att ndgot sker pa elektronisk vig. Den
vedertagna beteckningen for e-forvaltning ar dock offentlig forvaltning dar informations- och

kommunikationsteknik spelar en central roll. (Magnusson Sjoberg, et al. 2011)

For att lyckas med e-forvaltning, som kan uppfattas som en metod for att forstarka de
traditionella forvaltningsmetoderna, sa kravs bade effektivitet och enkelhet inom tjansterna.
E-tjanster &r alla de tjanster som férmedlas elektroniskt. Det handlar om e-tjanster via webben
med dator eller mobiltelefon, automatiska telefontjénster, e-post, chattar, videokonferenser
och interaktiv TV. Syftet med e-tjanster ar att de ska underlatta for anvéndaren samtidigt som
myndighetens behov skall tillgodoses pa ett effektivt satt. E-tjanster anvands for att ge service
och kommunicera, for att ta emot handlingar och kontrollera informationens &kthet. (Sveriges
Kommuner och Landsting 2012) Dock &r e-tjanster ofta komplicerade pa grund av sin
kombination av juridik och teknik, vilket kan gora det svart for vissa grupper i samhallet att ta
del av de digitala tjansterna till exempel for personer med sprak- eller funktionshinder, dven
alder ar en aspekt som kan paverka anvandandet. Idag utgor webben en plattform nar det
galler myndigheters service, tillhandahallande av information, arendehandlaggning och
affarsverksamhet. Rattséakerhetssynpunkten &r viktig och det &r av storsta vikt att

myndigheternas e-tjanster foljer de grundldggande principerna géllande legitimitet och



objektivitet for att den enskildes integritet och behov av sekretesskydd ska kunna motas.
Kraven behéver med andra ord vara lika hoga vid e-tjanster som vid traditionell

arendehandlaggning. (Magnusson Sj6berg, et al. 2011)

1.2 Problemformulering

Forvaltningen maste standigt forhalla sig till de forandringar som sker i omvérden,
forandringar som bidrar till att skapa och tydliggora grénser, samtidigt som behovet av att
overskrida dessa granser véxer for att kunna utfora sitt uppdrag. For att rada bukt pa denna
problematik inrattas ofta samverkan mellan myndigheter. (Lindberg 2009) En av de tydliga
forandringar som skett i samhallet &r det genomslag som internet haft sedan 1990-talet.
Internetanvandningen har sedan dess 6kat explosionsartat. En undersokning fran Statistiska
centralbyran (2011) visar att 93 % av Sveriges befolkning har tillgang till internet i hemmet
och nastan nio av tio anvander internet varje dag eller minst en gang i veckan. Den svenska
forvaltningen var inte sena att haka pa internetrevolutionen och regeringens ambition for e-
forvaltningsarbetet &r att bli vardsledande pa att utnyttja de mojligheter som digitaliseringen
mojliggor. For att bidra till detta sker en standig utveckling av olika e-tjanster inom
forvaltningen dar medborgarna kan ta del av information och service. En av de mest anvanda
e-tjansterna ar den som Skatteverket tillhandahaller for inkomstdeklaration, en tjanst som
2012 anvéndes av 4 857 000 ménniskor i Sverige (Skatteverket, 2012).

Kajsa Lindberg (2009) menar att argument for samverkan ofta hanfors till att verksamheter &r
avgransade fran varandra och ingen tar ansvar for det som sker i granslandet mellan
organisationer, att det finns risk for att falla mellan stolarna. Samverkan har blivit viktig bland
annat for att samhallet har bidragit till att skapa organisationer som ar avgransade fran
varandra och som har tydliga ansvarsomraden. For att det ska vara mojligt att granska och
folja upp resultat maste de vara avgranshara och specificerade. Avgransbarheten maste
kombineras med samverkan for att bygga broar mellan organisationerna och pa sa satt
forebygga glappet. For den enskilde medborgaren fungerar ofta det digitala métet bra vid
kontakt med en enskild myndighet, desto krangligare och mer tungrott uppfattas det for den
enskilde som hamnat i en situation dar det kravs kontakt med flera olika myndigheter. i i det

offentliga maste bli battre pa att sétta den enskilde medborgaren och dennas behov i centrum.

E-forvaltning &r en relativt ny féreteelse som har lockat och intresserat forskare i hela vérlden

att studera. Samverkan ar ett annat omrade som har varit aktuellt under en langre tid att forska



om. Aven om de bade omréadena &r vl studerade ar fenomenet myndighetssamverkan vid e-

forvaltning fortfarande ett outforskat omrade.

E-forvaltning ar nagot som berér manga manniskor i vart samhalle. Arbetssattet,
arendehanteringen och kontakten mellan invanare och forvaltning kommer att dndras ju langre
arbetet med e-forvaltning fortskrider. Samtliga myndigheter har genom myndighetsférordning
2007:515 fatt en generell skyldighet att samarbeta med andra statliga myndigheter for att ta
till vara de fordelar som kan vinnas. De digitala Isningarna ses som ett medel for
effektivisering och béattre samverkan som kan ge fordelar for enskilda och staten som helhet.
Regeringen uttrycker en nytta i att skapa e-tjanster som 6verbryggar granserna for
myndigheternas specificerade omraden. Dels fran ett medborgarperspektiv da servicenivan i
form av tillganglighet och enkelhet ékar men dven fran ett forvaltningsperspektiv da
samverkan anses bidra till okad effektivitet och minskade kostnader. Okad samverkan skulle
bidra till att uppfylla regeringens mal med e-forvaltning som innebér att det ska vara sa enkelt
som mojligt for sa manga som mojligt att utéva sina rattigheter och fullgéra sina skyldigheter

samt ta del av forvaltningens service. (N&aringsdepartementet 2012)

1.3 Syfte och fragestallningar

Utifran teoretisk kunskap kring genomforande av samverkansprojekt, undersoks det hur
myndigheter forhaller sig till och hanterar arbetsséttet inom samverkan vid e-forvaltning.
Genom att besvara uppsatsens fragestéllningar uppnas syftet med uppsatsen som ar att bidra
med Okad forstaelse for myndighetssamverkan inom e-forvaltning for att fylla den

kunskapslucka som finns pa forskningsomradet. Studiens fragestallningar lyder:

e Hur gar samverkansarbetet till vid ett e-forvaltningsprojekt?
¢ Vilka motiv kan initiera myndighetssamverkan vid e-forvaltning?

e Finns det nagra sarskilda foreteelser vid myndighetssamverkan inom e-forvaltning?

Fragorna utgor ramen for en analys av e-forvaltningsprojektet verksamt.se, som skapats
genom myndighetssamverkan mellan Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket. Genom
att utfora en fallstudie av samverkansarbetet och analysera detta med hjélp av nyinstitutionell
teori, teori kring e-forvaltning samt samverkansteori belyses motiv, arbetssattet, effekterna
samt eventuella foreteelser som uppstar da samverkan sker kring ett nytt omrade som e-

forvaltning.



1.4 Avgransningar

Studien begransas till att innefatta ett organisatoriskt perspektiv pa samverkan inom e-

forvaltning.



2 Bakgrund

| féljande kapitel redogdrs bakgrunden till samverkan mellan myndigheter samt bakgrunden
till e-férvaltning. | slutet av kapitlet ges en kortare presentation av verksamt.se som ar
foreteelsen i fallstudien.

2.1 Samverkan mellan myndigheter

Sveriges utveckling till ett valfardssamhaélle tog fart efter andra varldskriget slut. Genom att
fordela resurser till de mest utsatta i samhallet gick vi fran att vara ett klass- och
fattigsamhélle till att bli ett valfardssamhélle. Organiseringen av valfardstjanster
karaktariserades av specialiserade och byrakratiska myndigheter med tydliga och arbets- och
kompetensomraden, nagot som ofta benamns som “stuprérslogik”. Denna utformning lever
kvar i dagens samhaélle och har inte férandrats namnvart vilket resulterar i svarigheter att
forena de sammansatta behov som manga invanare har idag. Den helhetssyn som skulle
behdvas for att uppfylla behov fran samhéllet saknas, nadgot som den offentliga forvaltningen i
hdg grad kritiseras for. (Lindberg 2009)

Den svenska offentliga forvaltningen har arbetat for att anpassa sig efter de férandrade kraven
fran samhallet genom samverkan mellan statliga, regionala och kommunala myndigheter.
Redan under 1970-talet utvecklads samverkansprojekt men det var under 1990-talet som
samverkan blev ett begrepp och en strategi som anvandes flitigt for att hantera komplexa
samhallsproblem. Den stuprorslogik som det svenska vélfardssamhéllet &r uppbyggd pa ar
inte anpassat for personer som behgver stod fran flera myndigheter. Arenden hamnar ofta
mellan stolarna nér olika myndigheter forsoker att 16sa problemet utifran sitt eget specifika
uppdrag. Som en konsekvens av decentraliseringen ar verksamhetsgranserna for en
myndighets uppdrag ofta mycket specifika for att tydliggdra for organisationen och dess
uppdrag. Det ar har d&renden kommer i klam eftersom myndigheter anser sig utfort sin del av
uppdraget efter behandling inom dess granser. Individen far slussas vidare med arendet till
nasta myndighet och det &r har som kritiken for helhetssyn uppstar och det ar har som
samverkan foresprakas. Kajsa Lindberg (2002) har skrivit en avhandling som tar upp denna
problematik och hur den kan behandlas. Avhandlingen undersoker hur vard organiseras éver
organisatoriska granser, vilket innebéar att de maste samverka. | projektet som behandlas

etablerades natverk for vardkedjesamordnare vilket fick vardkedjan att fungera.
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2.2 E-forvaltning
Begreppet e-forvaltning har definierats tillsammans med 6vriga europeiska lander till att
innebéra verksamhetsutveckling i offentlig forvaltning som drar nytta av informations- och
kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska férandringar och nya kompetenser
(Finansdepartementet 2008). | regeringens strategi for en digitalt samverkande
statsforvaltning (Naringsdepartementet 2012) presenteras regeringens évergripande mal for e-
forvaltning som ar att det ska vara sa enkelt som mojligt for sa manga som majligt att utéva
sina skyldigheter samt ta del av forvaltningens service. Detta mal har i sin tur brutits ner i tre
delmal:

- Enklare vardag for privatpersoner och foretag

- Smartare och dppnare forvaltning som stédjer innovation och delaktighet

- Hogre kvalitet och effektivitet i offentlig verksamhet

Den statliga forvaltningspolitiken syftar till att skapa basta mojliga forutsattningar for att
genomfora regeringens politik till stérsta mojliga nytta for medborgare och foéretag déar e-
forvaltning ar ett viktigt verktyg for att uppna detta. Tolbert och Mossberger (2006) har
genomfort en kvantitativ studie bland amerikanska medborgare for att utforska sambandet
mellan anvandning av e-forvaltning, attityder kring e-forvaltning och fértroendet for
regeringen. Studien visade pa ett statistiskt signifikant samband mellan fortroende och
anvéandning av e-forvaltning. Artikelforfattarna menar att resultatet &r mycket viktigt
teoretiskt sett dd medborgarattityder och tillit &r centrala fragor for demokratisk

samhallsstyrning och offentlig forvaltning.

Idag upphandlar och utvecklar manga myndigheter olika losningar inom likartade omraden
utan att samverka med varandra. Resultatet leder till dubbelarbete och tekniska system som i
varierande grad interagerar med varandra. Idag finns det enligt naringsdepartementet (2012)
manga bra e-tjanster hos enskilda myndigheter och internationellt sett placerar sig Sverige
ofta hogt i benchmarkingundersdkningar gallande utvecklingen av e-férvaltningen. Dock
poangteras det att nyttan skulle 6ka betydligt om myndigheter skulle ga samman och
samverka och pa sa satt skapa gemensamma tjanster. Ett storre anvandarfokus behover dven

tas i ansprak med en utvidgning utanfor den egna organisationen och det egna uppdraget

Det finns en oerhord kraft inom den elektroniska utvecklingen men att forvénta sig att teknik
genom exempelvis kommunikation mellan regeringen och folket skulle gora nagra storre

skillnader ar orimligt att forvanta sig enligt John C. Rietz. | sin artikel i The American Journal
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of Comparative Law fran 2006 menar han att tekniken endast ar ett verktyg som i sig inte
l6ser nagra grundlaggande problem utan att det blir vad vi gor det till, mojligheten for att géra
bade bra och daliga saker utvecklas med verktyget. Utvecklingen av e-forvaltningen kan oka
potentialen for fortryckande statlig 6vervakning samtidigt som sekretess kan skyddas i online-
dokument som dock kan kréva extra arbete for att bli funktionellt VVare sig datorer ar
inblandade eller inte sa kréavs det ett utbyte av idéer vilket ar en tidsddande och
resurskravande process for att fa deltagare att kanna att de ar en del av den demokratiska

processen.

2.3 Om verksamt.se

I juni 2009 publicerades webbplatsen verksamt.se. Siten som &r ett samarbete mellan de tre
myndigheterna Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket tillhandahaller information,
verktyg och e-tjanster till de som driver eller funderar pa att starta foretag.

Webbsidan &r ett exempel pa e-forvaltning, att myndigheter tillhandahaller information och
tjanster for att sa manga privatpersoner eller foretag sa mojligt, pa ett sa enkelt satt som

mojligt ska kunna utéva sina skyldigheter och samtidigt ta del av férvaltningens service.
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3 Metod

| foljande kapitel redogors for uppsatsens metodologiska utgangspunkter. Valet av metod
presenteras samt tillvagagangssattet vid materialinsamlingen. Slutligen fors en diskussion
kring metoden. i fallstudien.

3.1 Kvalitativ metod

Jag anvant mig av kvalitativ metod i denna studie da min undersokningsfraga tar avstamp i
verkligheten. Den kvalitativa metoden utgar fran verkligheten, en verklig foreteelse som i
denna studie &r verksamt.se, ett e-forvaltningsprojekt skapat i samverkan mellan tre
myndigheter. Metoden grundar sig pa en kunskapsmodell dar ett antal observationer av en
foreteelse ar utgangspunkten for foreteelsen och darefter ar begreppet sjalva slutstationen i
undersokningen. Varje enskilt fall &r ett av foreteelsens konkreta uttryck, varje fall ar ett
uttryck for den foreteelse som undersoks. (Eneroth 1984)

3.2 Fallstudie som vetenskaplig metod

Som min forskningsmetod kommer jag att gora en fallstudie av e-tjansten verksamt.se som &r
ett samverkansprojekt mellan de tre myndigheterna Bolagsverket, Skatteverket och
Tillvéxtverket. En kvalitativ fallstudie &r en helhetsinriktad beskrivning och analys av en enda
foreteelse dar samspelet mellan viktiga faktorer eller kvaliteter som kannetecknar den belyses.
Eftersom det &r tre myndigheter som samverkat kring verksamt.se undersoks var och ens syn
pa samverkansarbetet och sedan jamfors dessa tre med varandra for att na en samlad syn pa
arbetet med verksamt.se. Genom att fokusera pa en sérskild handelse kan fallstudien forbattra
forstaelse av foreteelsen samtidigt som de begrepp och generaliseringar som gors
framkommer ur den information som tillgas och som har sin grund i den kontext som bildar

en ram till det man studerar. (Merriam 1994)

3.3 Datainsamlingsmetod

Genom att gora en fallstudie har jag mojlighet att fritt vélja den datainsamlingsmetod som jag
ser som bast lampad for syftet och jag har valt att anvanda mig av bade intervjuer och
dokumentanalys. Studiens priméardata utgors av de intervjuer som genomforts inom ramen for
studien, information som jag sjalv samlat in for den specifika studien och som inte tidigare

varit insamlad eller publicerad.
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3.4 Intervju

I enlighet med studiens fragestallning star jag infor ett nytt omrade inom samverkan som &r
oetablerat inom forskningen och darmed kunde jag pa forhand inte veta vilka de relevanta
kategorierna ar. Darfor ansag jag att det basta for min undersokning var att utfora intervjuer

och da narmare bestamt ostrukturerade intervjuer och semi-strukturerade intervjuer.

De ostrukturerade intervjuerna anvandes vid de inledande intervjuerna med en person per
myndighet eftersom jag inte visste tillrdcklig mycket om foreteelsen for att till en bérjan
kunna stélla relevanta fragor. De fragor som stélldes var av 6ppen karaktar och istallet for att
folja ett frageschema berdrdes olika teman och jag kunde da vara fri i de fragor som stalldes.
De ostrukturerade intervjuerna gav informanten moéjlighet att tala fritt och berdtta om det som
hen ansag vara viktigt. Efter att de ostrukturerade intervjuerna hade genomforts hade jag lart
mig tillrackligt mycket om samverkansprojektet for att kunna formulera fragor till de semi-
strukturerade intervjuerna som anvandes i ett nagot senare skede av studien. Frageguiden som
anvandes vid de semi-strukturerade intervjuerna finns som bilaga till uppsatsen. Under dessa
intervjuer foljdes inte den i forvag uppstallda ordningen i intervjuguiden. Respondenten hade
stora, Oppna majligheter att svara pa fragorna och svéva ut i sina svar vilket var en fordel da
flera av respondenterna kom in pa intressanta sidospar som fangade mitt intresse och jag
kunde da dven stalla fler fragor kring detta. Aven om frageordningen frangicks sé stalldes alla
pa forvag uppsatta fragor. De ord som anvandes da fragorna stélldes var liknande dven om

ordfdljden inte var identisk.

3.5 Urval och genomférandet av intervjuerna
Eftersom jag inte kunde undersoka alla fall av féreteelsen om samverkan inom e-férvaltning,
samtidigt som jag vill visa pa ett véltackande begrepp om foreteelsen, var jag tvungen att géra

ett urval som byggde pa att s& manga aspekter som mojligt visade sig.

For att fa kontakt med relevanta intervjupersoner skickade jag mail till var och en av de tre
myndigheterna dar jag berattade om min uppsats och syftet med denna, samt att jag ville
komma i kontakt med en person pa myndigheten som arbetade med verksamt.se. De personer
som jag darefter kom i kontakt med hade centrala roller i samverkansprojektet och jag borjade
med att genomfora langre ostrukturerade intervjuer med dem. Efter genomférandet av dessa
bad jag om namn pa ytterligare personer pa myndigheten som jag kunde intervjua, som hade
andra roller inom samverkansprojektet. Pa Skatteverket och Bolagsverket foreslogs tva

personer per myndighet, som kunde vara av intresse att intervjua och som hade andra roller.
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Pa Tillvaxtverket avhojdes fler intervjuer pa grund av hdg arbetsbelastning och tidsbrist.
Detta innebér att den sammantagna bilden fran den myndigheten kommer att bli svagare &n
fran dvriga myndigheter. Totalt sett genomfordes sju intervjuer. Anteckningar gjordes under
intervjuerna och de spelades aven in for att darefter transkriberas. Alla intervjuer dgde rum pa

respektive myndighet forutom en som genomfordes pa en allmén plats.

En av respondenterna framférde en 6nskan om att vara anonym, darmed kommer jag under
presentationen av materialet bendmna respondenterna som “respondent 17, ’respondent 2”

och sa vidare.

3.6 Dokumentanalys

| studien har jag aven anvéant mig av dokumentanalys som har tjanat som en viktig metod i att
fa information om myndigheterna och dess mal samt hjalpt till att forsta hur samverkan
fungerar i praktiken. De dokument som analyserats inom ramen for uppsatsen ar alla tre
myndigheters arsredovisningar for 2011 och regleringsbrev for 2012. Dessutom har
Skatteverkets verksamhetsmal, verksamhetsplan samt ett dokument som heter Skatteverkets
inriktning analyserats samt verksamt.ses kommunikationsplan. Dessa dokument har
tillkommit for ett annat syfte an for undersokningen i fraga. Darfor ar det viktigt att forhalla
sig till vad som var syftet med dokumentet, vem som uppréttat det och om det ar tillforlitligt

for den forskning som ska genomforas. (Merriam 1994)

3.7 Metoddiskussion

Genom att ha beskrivit tillvagagangssattet for datainsamling och urval av de personer som
deltagit i studien samt anvandande av ett kritiskt forhallningssatt mot kallmaterial och
forskningsteori paverkas reliabiliteten i studien. Att ha anvéant tva olika
datainsamlingsmetoder, intervjuer och dokumentanalys, i undersokningen paverkar ocksa
reliabiliteten inom den kvalitativa forskningen. Genom att spela in intervjun kommer de
fragor som stéllts kunna upprepas. En annan person som samlar in data kan med andra ord

stalla samma fragor och forvanta sig liknande svar.

Uppsatsen bygger pa ett enskilt fall av myndighetssamverkan inom e-forvaltning vilket kan
kritiseras ur generaliseringssynpunkt. Att undersoka flera samverkansprocesser inom omradet
hade gett en storre empirisk bredd. De personer som intervjuades hade olika roller inom
samverkansprojektet vilket ger en bredd till insikterna i samverkansarbetet. Det visade sig att

det endast gick att genomfora en intervju med personal fran Tillvaxverket vilket resulterar i
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att maximering av urvalet inte kunde ske. Den bild som i uppsatsen presenteras som
Tillvaxtverkets syn pa arbetet ar bristfallig. Eftersom samverkansprojektet bestar av tre
aktorer dras slutsatser fran den samlade bilden av myndigheternas syn pa samarbetsprojektet.
Den bristfalliga informationen fran Tillvaxtverkets hall innebar en svaghet totalt sett men da
samverkansprojektet analyseras som helhet utifran den teoretiska referensramen anser jag att
det finns forutsattningar for att resultatet ska kunna generaliseras och lyftas i en

slutdiskussion.
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4 Teoretiskt ramverk

| foljande kapitel presenteras de teoretiska utgangspunkterna. Forst presenteras den
nyinstitutionella teorin vilken anvands som ett ramverk for att pavisa historiens och
omgivningens paverkan pa organisationer. Darefter presenteras samverkansteori och teori
kring e-férvaltning.

4.1 Nyinstitutionell teori

Den nyinstitutionella teorin grundas pa tva centrala verk. Det forsta ar en artikel av Meyer och
Rowan, som tydligg6r att den formella strukturen i en organisation &r ett resultat av
omvarldens paverkan, dar den formella strukturen ger legitimitet snarare an avspeglar hur
organisationen egentligen fungerar. Det andra verket ar en artikel av DiMaggio och Powell,
som menar att en organisations omgivning bestar av ett falt dar omgivningen paverkar

organisationsformer, struktur och regler som tillampas.

Den tidigare institutionella teorin och kérnan i den byrakratiska organisationen menar att
organisationer har en formell struktur dar det beskrivs hur det gar till i en organisation. Detta
gors med hjélp av olika organisationsscheman eller arbetsplaner. Dessa planer har i sin tur till
uppgift att visa hur organisationen pa ett rationellt satt skall uppfylla sina uppsatta mal. Till
dessa mal satts allt i samband, det vill sdga hur man skall arbeta och skapa regler. For att en
organisation skall bli framgangsrik kréavs kontroll av aktiviteter samt koordination. Det
sistnamnda antas ske rutinmassigt da de regler och procedurer som &r anpassade till den
formella strukturen f6ljs. (Eriksson-Zetterquist 2009) Detta var nagot som Meyer och Rowan
(1977) ansag vara fel da vi inte alls gér som vi tror. De menar att det som vi tror &r rationellt
och som vi forsvarar vart arbete med, det vill séga rationalitet &r en institutionaliserad
vardering som manniskor anser vara det réatta. Det finns myter i samhallet, exempelvis olika
strategier som organisationerna ar tvungna att applicera for att de av omgivningen skall
fortsatta att ses som legitima. Det kan handla om olika tekniska processer som tas for givna
att en organisation ska anvénda. Organisationer kan anses som riktiga, rationella och moderna
aven om man inte vet hur pass effektiva processerna egentligen ar. Fordelen med att ta till sig
de strategier och processer, det vill séga myterna i samhaéllet, &r att det skapar legitimitet,
stabilitet och resurser. Overlevnaden beror inte pa hur pass bra en organisation ar pa det de
gor, utan det som spelar roll &r hur de anpassar sig till myterna i samhéllet. (Meyer & Rowan
1977)
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DiMaggio & Powell (1983) menar att organisationer inte direkt paverkas av andra
organisationer utan snarare av forandringar i organisatoriska falt. Organisationer som verkar
inom samma falt kan exempelvis vara huvudleverantérer, resurser, konsumenter och andra
organisationer som tillverkar eller tillhandahaller liknande produkter. Inom faltet paverkar
organisationer varandra genom kulturella och normativa processer dven om de inte star i
direkt kontakt med varandra. Nar organisationerna val ingar i ett falt leder det till att de mer
och mer borjar likna varandra, de homogeniseras. Strukturering av organisatoriska falt leder
till olika former av homogenisering som att manga organisationer valjer att organisera sig
som byrakratier. Nytillkomna organisationer kommer att anpassa sig efter de drag som finns
inom faltet. Nar organisationerna stravar efter att likna de andra kommer de samtidigt att
skapas av det. Organisationer kan till exempel forandra sina mal, vanor eller struktur for att de
efterstravar legitimitet. DA ett falt har etablerats uppstar kravet pa homogenisering med
isomorfism som finns i tre varianter: tvingande, normativa och imiterande. Tvingande
isomorfismer framkommer av formella och informella regler fran andra organisationer. De
formella kommer ofta fran staten som &r en stark organisation som har hogre hierarki an de
ovriga i faltet. Med formella och informella krav som lagstiftning, arsrapporter och finansiella
rapporter kréver den att faltets svagare organisationer ska anpassa sig. Den andra typen av
isomorfism, den normativa, kan handla om professionaliseringen dar utbildning ar ett satt att
likrikta beteende, kunskap och olika organisationer. Den tredje och sista isomorfismen, den
imiterande, upptrader vid tillfallen da organisationerna kéanner sig osakra. Det kan till exempel
handla om osékerhet pa teknologin eller pa organisationens egna mal. Vid ett osakert tillfalle
ar det darfor latt att istallet imitera andra framgangsrika organisationer istéllet for att sjalv
hitta pa en I6sning pa problemet. Pa detta satt uppnar de samma legitimitet som den
organisation som de vill imitera. Genom att anvéanda sig av denna institutionella isomorfism
blir organisationer mer framgangsrika och far lattare att Gverleva. (Eriksson-Zetterquist 2009,
Meyer & Rowan 1983)

Inom det organisatoriska faltet finns det en viss skillnad mellan olika institutionella logiker.
Det &r principer som styr organisering och handlingar paverkade av materiella, kulturella eller
symboliska utgangspunkter. Detta skapar ramar som paverkar vad en viss organisation bor
gora eller vad som kan eller inte kan ifrdgasattas av andra inom ett visst verksamhetsomrade.
Dessa regler skiljer sig fran det ena organisatoriska faltet till det andra och forandras 6ver tid
och ser olika ut i olika samhéllen. De institutionella logikerna bestar av malsattningar,

forutsattningar, forvantningar, 6nskemal och regelverk och eftersom att dessa logiker skiljer
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sig at mellan organisationerna inom samma organisatoriska falt kan man forsta att konflikter

kan uppsta mellan organisationer som vill samverka. (Grape 2006)

4.2 Vad innebar samverkan?

Samverkan, samarbete och samordning ar begrepp som ofta anvénds synonymt med varandra
eftersom de i allmanhet ar daligt definierade och de definitioner som anvéands &r ofta
motstridiga (Hjortsjo 2005). For att reda ut bland begreppen valjer Axelsson och Bihari
Axelsson (2007) att utga fran det mer 6vergripande begreppet integrering, vilket innebar att
foéra samman olika aktorer eller aktiviteter till en storre helhet. De menar att det finns tre
grundldggande mekanismer for att astadkomma integration, nagot som skiljer sig mot den
institutionella ekonomiska teorin som menar att det bara finns tva grundlaggande
mekanismer. Forutom de tva mekanismerna integration genom hierarkisk organisation och
genom konkurrensen pa en marknad pekar Axelsson och Bihari Axelsson dven pa natverk dar

integrering sker genom frivilligt samarbete mellan olika aktorer.

Integrering kan ske genom vertikala och horisontella inslag, horisontellt da ett frivilligt
samarbete inletts via aktorer i ett natverk och vertikalt da integreringen sker i en hierarki.
Genom att kombinera vertikala och horisontella inslag framtrader fyra olika former av

integration.

Figur 1 Olika integrationsformer

Horisontell integrering

+

+ Samordning Samverkan

Vertikal integrering

Kontraktsstyrning Samarbete

(Axelsson & Bihari Axelsson, 2007)

e Samordning har en hog grad av vertikal integrering men en lag grad av horisontell
integrering nagot som férekommer i en organisation byggd pa hierarki. Beslut om
samordning sker hogst upp i hierarkin och implementeringen sker pa lagre nivaer.
Aktorerna genomfor sina arbetsuppgifter tillsammans men det forutsatts att
gemensamma mal kan utformas. (Brandt, Frank, Fredén, Kringeland, Stark, 2007;
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Axelsson & Bihari Axelsson, 2007) Samordning skiljer sig fran de andra begreppen
eftersom samordning kan géras i forvag, av nagon annan och pa nagon annan plats.
(Lindberg 2009)

e Kontraktsstyrningen har en lag grad av bade vertikal och horisontell integrering vilket
leder till en néstintill avsaknad integrering. Den integrering som sker gor det genom
kontrakt som kan ha uppstatt pa en marknad genom konkurrens mellan aktorer.
(Axelsson & Bihari Axelsson, 2007)

e Samarbete innehar en lag grad av vertikal integrering men en hog grad av horisontell
integrering och denna typ forekommer i ndtverk dér det finns en vilja att arbeta
tillsammans med aktorer i andra organisationer, implementeringen sker via
gransoverskridande grupper eller team. Varderingar och normer kan férandras
medvetet eller omedvetet. (Brandt, et al. 2007; Axelsson & Bihari Axelsson, 2007)

e Samverkan innehar en hog grad av bade vertikal och horisontell integrering. Ett
frivilligt natverkssamarbete i kombination med hierarkisk samordning dar styrningen
anger vissa ramar for ett gransoverskridande samarbete samtidigt som
organisationerna kan behalla sina ursprungsmal. Aktérerna existerar tillsammans men
paverkar inte varandra. (Axelsson & Bihari Axelsson, 2007; Fridolf, 2002)

Axelsson och Bihari Axelsson (2007) menar vidare att alla fyra former kan vara effektiva for
integrering av valfardstjanster men att de tre formerna samverkan, samarbete och samordning
ar de vanligast pa grund av att kontraktsstyrningen forutsatter en fungerande marknad for
produktion av valfardstjanster. Lindberg (2009) menar att orden samordning, samverkan och
samarbete dverlappar och kompletterar varandra aven om definitionerna inte ar identiskt lika.
Att orden eller begreppen kan vara pa modet och dar ordet samordning knappt anvands idag.
Dessutom argumenterar hon for att olika begrepp anvands inom olika analysomraden och

beroende pa vilken sektor eller bransch som avses.

4.3 Motiv till samverkan

Anledningarna till varfér man véljer att samverka och malet med samverkan kan skilja sig at.
Den mest vedertagna anledningen till att initiera samverkan &r for att kunna genomfdra och
uppna sadant som man inte kan gora pa egen hand. Om organisationer saknar teknologi,
kunskap och de finansiella resurser som kravs for att uppna det uppdrag som organisationen
har samt det tryck som omvarlden satter pa organisationen i kombination med komplexa

initieras samverkan. (Lindberg 2009) Om den 6évergripande anledningen till samverkan bryts
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ner sa finns det flera argument till samverkan som inte behover anvandas enskilt utan snarare
i kombination med varandra. Att uppna ett battre informationsutbyte mellan parterna kan vara
en anledning for att fa tillgang till andras kunskap eller utveckla kunskap tillsammans, likasa
att forsoka komma fram till I6sningar pa komplexa problem dar det kan kravas insatser fran
flera olika organisationer for att inte hamna mellan stolarna. (Eriksson, Lindencrona, Olsson,
Puskeppeleit 2007) En ytterligare forklaring till att initiera samverkan ar att mota de krav som
omvarlden stéller pa organisationen som exempelvis kan vara att méta kunder eller klienters
behov. Genom att da samverka uppfattas organisationen som modern vilket i sin tur leder till
legitimitet. Samverkan kan dven ses som ett mode dér ledande organisationer eller konsulter
sprider olika modeller fér samverkan. Samverkan framhalls dven for att medborgare och
aktorer ska kunna fa ett okat inflytande. Det ekonomiska argumentet for att samverka ar dven
det val vedertaget. Tillgang till resurser, effektivitet, konkurrenskraft samt att dela kostnader

och sprida risker &r ekonomiska argument som vanligtvis framhavs. (Lindberg, 2009)

4.4 Former for samverkan

Som tidigare beskrivits innebar samverkan en variant av bade vertikal och horisontell
integrering som dessutom ofta &r komplex. Den enklaste formen for samverkan ar da maéten
da aktorerna traffas, vilket kan vara effektivt vid gransoverskridande arbete. Nasta niva av
samverkan &r da aktorer anvander sig av avtal for att reglera dess uppdrag. Den mest intensiva
formen intraffar vid gransoverskridande samverkan dar personal fran de olika
organisationerna arbetar under ledning av en styrgrupp som bestar av representanter fran de

samverkande organisationerna. (Axelsson & Bihari Axelsson, 2007)

Samverkan mellan organisationer kan vara formell eller informell. Informella strukturer
bygger pa kontakter som ar informella mellan aktorer som &r beroende av varandra, vilka kan
komma att stabiliseras och bli formaliserade. Vid formell samverkan kan det fattas beslut om
att organisationer ska samverka med varandra, da har de en tydlig organisation, budget och
verksamhetsplan. Organisationer anpassar sig efter omgivningens krav, som kan besta i att
oka effektiviteten eller kvaliteten pa servicen, for att uppfattas som legitima. Att skapa
formella processer och strukturer kan vara svart eftersom olika organisationer har olika syften,
ekonomiska och professionella forutsattningar. (Lindgren, 2009) Samverkan mellan
myndigheter inom vélfardssamhéllet kantas ofta av olika svarigheter, hinder och risker. De
strukturella hindren &r manga och man behéver hantera de olika regelsystem som
organisationer maste forhalla sig till, eftersom de ofta ar uppbyggda kring lagar och
forordningar. Aven finansieringen med olika budgetar, ansvarsomraden och administrativa
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gransdragningar inom och mellan myndigheterna ses som strukturella hinder saval som att
behdva forhalla sig till myndigheternas olika databaser och informationssystem. Férutom de
strukturella hindren finns dven kulturella, som ofta hanger ihop med de strukturella hindren da
regelsystemen kan paverka, dar det aven tillkommer skillnader i utbildningsbakgrund,

sprakbruk, attityder och vérderingar. (Axelsson & Bihari Axelsson 2007)

Ove Grape (2006:47f) menar att organisationer utvecklas mot en storre heterogenitet mellan
de element och funktioner som idag haller ihop organisationerna. Det handlar om en
uppdelning mellan styrningen av organisatorisk verksamhet och verksamhetens operativa
utforande. Organisationer delas allt oftare upp i sma sjalvstyrande, flexibla enheter, som
enkelt kan anpassas efter de behov, som ledningen ser. Det &r just detta som
samverkansprojekt oftast ses som. En delegering av operativt ansvar fran verksamheten till
mindre, flexibla, malinriktade och forhoppningsvis effektiva enheter. Nar det galler den
strategiska och ekonomiska styrningen, som géller medel och resurser, & dock denna

centraliserad.

Beroende pa om malet med samverkan ar att en viss situation skall uppratthallas eller om en
systemforandring skall genomforas sa paverkar detta graden av engagemang och
frustrationsniva. En okad frustration uppstar ofta vid mer avancerade samverkansformer fram
till dess att den nya modellen har satt sig. P4 samma gang ar graden av engagemang hog pa
grund av insikten att en forbattring ar nodvandig. Beroende pa vad uppgiften innebéar sa

kommer deltagandet i samverkan vara mer eller mindre brett. (Eriksson, et al. 2007)

4.5 Samverkansprocessen

4.5.1 Samverkansprocesser

Det ar skillnader mellan samverkansprocesser som &r interorganisatoriska och
samverkansprocesser inom en och samma organisation. Nar fortroendet for varandra ar hogt
och nér ett gemensamt mal for samverkan ar satt fungerar samverkan som bast. Ett standigt
arbete med att starka fortroendet ar viktigt genom forbéttrad kommunikation, hantering av
konflikter angaende agenda och mal, delat dgarskap, acceptans av olika nivaer, av
engagemang och att hantera maktobalanser. (Eriksson, Lindencrona, Olsson, Puskeppeleit,
2007) Olika mal hos de olika myndigheterna kan innebéara olika mal med samverkan.
Gemensamma, klara, tydliga mal och ansvarsomraden &r av stor betydelse for
samverkansprocessen (Eriksson, et al. 2007) Det &r av stor vikt att varje enskild organisation

ar flexibel och anpassar sig for att Gverrensstamma med behoven och malen med samverkan.
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Framgangsrik samverkan ar dven beroende av att de deltagande individerna drar nytta av den
egna organisationen men aven att den kan franga denna for att agera kollektivt. (Eriksson, et
al. 2007)

Organisationer och individer ar underkastade regelverk i form av lagar och férordningar.
Dessa har som funktion att ange var ansvaret for en verksamhet ska ligga. Genom att tidigt
klargdra de lagar och regler som styr arbetet och pa vilket satt de gor det &r viktigt att ta upp i
starten av samverkan for att forebygga missforstand och problem. Férutom lagar och
forordningar behover det finnas ett forhallningssatt mot andra regelverk och interna
bestammelser som kan innebéara svarigheter for samverkan. (Danermark 2005) For de
deltagande individerna kan motstridiga krav uppsta dar man bade styrs av den egna
organisationen samtidigt som forvantningarna fran de 6vriga i samverkan ar stora, vilket kan
leda till lojalitetskonflikter. (Axelsson & Bihari Axelsson, 2007)

Det finns dven risker med samverkan, att samverkan blir en typ av ett sjalvandamal, for
mycket tid gar at vilket gar ut 6ver mottagarna. Det finns dven risk for att inte se nagra
positiva ekonomiska effekter av samverkan eller att det har blivit forbattringar for mottagarna.
(Axelsson & Bihari Axelsson, 2007)

4.5.2 Faktorer som gynnar och hammar samverkan
Danermark och Kullberg (1999) har genom rapporter och utvérderingar inom sociala och
hélso- och sjukvardsrelaterade samverkansprojekt lyft fram faktorer som gynnar och faktorer

som hammar samverkan.

Gynnande faktorer Hammande faktorer

e Verksamheter som dr organiserade i e Vagt formulerade malséttningar
gemensamma distrikt e Olika kunskapstraditioner och

e Tydliga ansvars- och funktionsgréanser professionella mal

e Gemensam lokal e Olika ekonomiska intressen

e Politiska och administrativa ledningen e Skilda organisatoriska strukturer
samt finansieringen &r samordnad e Oklar ansvarsférdelning

e Allanivaer ar involverade i samverkan e Asymmetrisk relation mellan de

e Lagarbete samverkande

e Ekonomisk stimulans eller tvingande o Skild etisk praxis
lagstiftning e Dalig samordning
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e Gemensamma utvecklingsprojekt och e HOg personalomsattning

fortbildning bedrivs e Stor arbetsbelastning

De omraden som dessa problemmekanismer finns inom &r olika lagar och regelsystem, olika
kunskapsbaser och olika organisatoriska strukturer, problemmekanismer som finns inbyggda i
samverkansformen. Utifran insikten kring dessa mekanismer kan man bli béttre rustad att

hantera samverkansproblemen som uppstar.

4.5.3 Integrerad samverkan - domankonsensus eller domankonflikt

Grape (2006) menar att Danermark och Kullbergs ovanstaende lista dver gynnande faktorer ar
kopplade till projekt som har en hég grad av integration. Grape anvéander sig av
nyinstitutionella begrepp for att beskriva det organisatoriska sasmmanhanget dar akttrernas
interaktion sker. De nyinstitutionella begreppens begransning ligger i svarigheten att beskriva
dynamiken i samverkansprocesserna. Grape argumenterar for att en hdg grad av integration i
de samverkande aktorernas interaktion ar viktiga for organisatorisk framgang. Ett
organisatoriskt falt avgransas till ett omrade dar flera organisationer dgnar sig at liknande
verksamhet och dar materiella, kulturella eller symboliska premisser sétter ramarna for
organisering och handling. Dessa ramar sétter i sin tur en standard for vad som kan eller inte
kan ifragasattas av andra inom verksamhetsomradet. Dessa regler utvecklas 6ver tid och
varierar mellan samhallen och organisatoriska félt. Grape menar att det ar forstaligt att
konflikter kan uppsta da malgrupp, malsattning och syn kan skilja sig at mellan aktorer som
vill samverka. Vidare menar han att begreppet verksamhetsdoman fokuserar pa
arbetsuppgifter som utfors inom ett visst verksamhetsomrade. Inom detta verksamhetsomrade
kan aktorer gora skilda doménansprak pa att vara legitima foretradare for omradet. Om
aktorerna kommer dverrens skapas doménkonsensus men om de inte &r Gverrens bildas

domaéankonflikter.

4.6 Teori kring e-forvaltning

Jane E. Fountain utkom 2001 med boken Building the Virtual state. | boken behandlas den
grundlaggande teoribildningen inom e-forvaltning och féljande avsnitt beskriver Fountains
idéer. | en artikel fran 1996 havdar Stephen R. Barley att det finns ett direkt orsakssamband
mellan ny teknik och organisationsforandringar nagot som inte haller med om da hon anser att
det ligger en storre komplexitet inom sambandet &n sa. Organisationens aktorer verkar inte
enbart inom en formell organisation utan paverkas aven av social, kulturell och institutionell

struktur och det &r detta som paverkar utformningen av ny teknik, bade hur den uppfattas men
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aven hur den anvands. Organisationer och akttrer paverkar alltsa hur tekniken anvands och
forandras i takt med dess anvandning, bade internt men dven i samverkan med andra aktérer

eller organisationer.

Fountain menar att institutionell och organisatorisk forandring dels sker genom formella
lagandringar men mer ofta genom en standig informell anpassning. Tekniken i sin tur
paverkas av strukturella situationer inom institutioner och organisationer. Det ska poangteras
att denna situation ar émsesidig, institutioner och organisationer paverkar och férandrar
tekniken, men tekniken i sig paverkar och férandrar samma institutioner och organisationer.
Dock kan trycket fran de olika hallen vara varierande och vaxla. | vissa fall beh6ver inte
tekniken foréndra institutionerna utan kan istéllet forstarka de redan befintliga strukturerna.
Det ar aven fullt mojligt att tekniken kan framhallas for att fa till en strukturell férandring
inom institutionen. Det skall &ven ndmnas att institutionerna och strukturerna varierar i grad
av tillatande eller begransande gentemot de egna aktorerna i organisationen vilket resulterar i

hur pass utbredd den nya tekniken kan bli och i vilken grad denna anvénds.

Fountain skriver i sin bok om den virtuella staten och den virtuella myndigheten. Den
virtuella staten innebar en stat dar information tillhandahalls dver natet till skillnad mot
tidigare formella kanaler. Staten tillgangliggor information och service till dess medborgare
via webben. Service och information via gemensamma portaler gor det svart, om inte omojligt
for medborgarna att veta vilken myndighet som ar avsandaren. For tjanstemén och
beslutsfattare i en virtuell stat med stdndigt 6kande anvandning av e-tjanster och 6kad
samverkande e-forvaltning kan minskad institutionalisering géllande kultur, sjalvstandighet,
tydliga regler och ansvar uppsta. Den virtuella staten bestar av olika natverk med
informationssystem och interorganisatoriska néatverk snarare an i sjalvstandiga myndigheter.
Den virtuella myndigheten anvéander Fountain for att referera till tre olika nivaer som galler e-
forvaltning, hon visar pa ett samband av 6kad operativ komplexitet och institutionella hinder

dar nivaerna stegras vartefter myndigheter utvecklar e-férvaltning.

Fountain presenterar en utvecklingsmodell i fyra steg for e-forvaltning utifran grad av
institutionell férandring och operationell forandring hos myndigheten. | det forsta steget
utvecklar myndigheten en webbsida som tillhandahaller information till befolkningen, som da
aven ar tillganglig for vem som helst i varlden sa lange man har tillgang till internet. Fountain
menar att i de flesta fall sa har en myndighets hemsida liten paverkan pa myndighetens

interna organisationsstruktur och processer. Detta trots de utmaningar som det innebér att
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tillhandahalla sakerhetsaspekter och integritetsskydd for medborgarna i deras webbaserade
kontakt med myndigheten.

| det andra steget samverkar myndigheter som dr sammanlénkade genom gemensamma
malgrupper och de kommer att tillhandahalla en gemensam webbplats dar bade information
och tjanster samlas. Informationen pa detta steg ar endast samlad pa en webbplats,
myndigheterna har inte integrerat sina system med varandra utan webbplatsens syfte &r till for
att underlatta for anvandarna genom att férenkla for dem att finna information pa ett och
samma stalle. Det viktiga ar att anvandarna far méjlighet att enkelt ta del av informationen,

oavsett vilken myndighet som avséndare.

| det tredje steget befinner sig myndigheter som har utvecklat ett gemensamt intranéat for att
utveckla dess webbsida ytterligare. Vid detta steg d&r den gemensamma webbplatsen i en mer
komplex situation &n i det andra steget eftersom det krévs att anpassning till olika
prestandaprogram, till politik samt till interna strukturella férandringar.

Pa det fjarde steget kan en virtuell myndighet betyda en grupp av myndigheter som
tillsammans interagerar vissa av sina tjanster och den information som de tillhandahaller,
bada pa webbsidan sa val som bakom denna. Pa det har steget mojliggors det for
omstrukturering nar det géller myndighetens processer och informationssystem for att kunna
na en natverksintegration med évriga inblandade organisationer. Det har fjarde steget innebéar
den tidigare namnda tredje nivan dar det kravs mer operativ forandring, det ar har som

institutionella hinder for 6verskridande natverk blir uppenbara och betydande.

| figuren nedan presenteras de fyra stegen for virtuella myndigheter beroende pa grad av

institutionell férandring och operationell férandring hos myndigheten.
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Figur 2 Virtuella myndigheter och implementationsutmaningar
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5 Empiri

| foljande kapitel presenteras det insamlade materialet for studien dar det redogors for varje
myndighets enskilda syn pa samverkansarbete. | slutet av kapitlet presenteras en tabell med
en kort sammanstallning av den data som framkommit hos de tre myndigheterna.

5.1 Bolagsverket

5.1.1 Hur gick det till da samverkansprojektet startade? Vilka var motiven?

| slutet av 1990-talet skapade Bolagsverket och Skatteverket en gemensam e-tjanst som kom
att heta foretagsregistrering.se, ett forsok till att kombinera registreringsprocessen hos de bada
myndigheterna. Nar tjansten kom var den enligt respondent 1 en “succé” da det var en ny
tjanst med funktionalitet som visade pa att myndigheter kunde samverka. Efter ett par ar kom
de bada myndigheterna éverrens om att storre forandringar av e-tjansten behdvde genomforas
eftersom anvandargranssnittet inte passade for anvandarna och det kandes alderdomligt. Vid
denna tid var det modernt att myndigheter skulle skaffa sig en processorganisation och ha en
processyn som innebar att det som gjordes skulle ske utifran ett kundperspektiv utifran och in.
Det holls utbildningar kring detta vilket gjorde att man boérjade tdnka i nya banor, en
respondent uttryckte det pa foljande vis:

"Hur ser foretagarens process ut? Hur ser det ut fran att man borjar tinka
tanken att man kanske ska ha ett foretag, for att det ar ju i politikens vilja,
regeringens vilja ar att det startas fler nya och livskraftiga foretag, inte att
registrerings e-processen ska vara smutt och bra utan att det ska startas
foretag i ritt bransch och med rdtt forutsdttningar.” (respondent 1)
Tillsammans med Tillvaxtverket och Skatteverket undersoktes processen for hur det gar till
nar ett foretag startas. Vid samma tidpunkt utlyste Vinnova® pengar for e-projekt som syftade
till att bygga béttre och effektivare e-forvaltning. Ansdkan skickades in och 2006 erholls
omkring fyra miljoner kronor, vilket gjorde att en férstudie kunde inledas. | juni 2009 slapptes
den forsta versionen av verksamt.se som forutom e-tjanster for foretagsregistrering innehéll
information om att starta, driva, utveckla och avveckla foretag. Sajten togs emot val och
kritiken var positiv da bildspraket ansags vara annorlunda och att det inte sdg ut som att en

myndighet var avsandare.

! Vinnova ar en myndighet som framjar hallbar tillvaxt genom finansiering av behovsmotiverad forskning och
utveckling av effektiva innovationssystem, dér innovationssystem innebér natverk av offentliga och privata
aktorer dar ny teknik och kunskap produceras, sprids och anvands.
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Pa fragan om det skapats nagon e-strategi for verksamt.se ges svaret att malbilden kan ses
som en strategi som i viss man ar en e-strategi. Framst vill respondenten kalla det for en
servicestrategi snarare an en e-strategi, det viktiga ar att se till behoven, inte att sitta ’e”
framfor saker och ting. Tankegangarna i verksamt.se gar snarare kring om ratt service
tillhandahalls och om det inte gor det sa ar det fragan om regelverken ar felaktiga, om praxis
utifran regelverken ar felaktiga eller om det &r sa att det saknas en e-tjanst. Respondenten tror
inte att detta synsatt ar lika hogre upp i forvaltningen och en diskussion som inte tas da hela
strukturen dr ’e¢” och regeringens mal med e-forvaltningen ar att Sverige skall hamna hdgre

upp 1 internationella rankingar for hur pass mycket e-forvaltning landet har.

| Bolagsverkets egen kompetensstrategi ingar en 6kad samverkan med andra myndigheter da
det anses bidra till kompetensutveckling fér de medarbetare som deltar samtidigt som
projektet ger bade insyn och ett helhetsperspektiv pa utvecklingen samt kunskap om arbetssatt

och processyn.

5.1.2 Mal

Den malbild som verksamt.se utgar fran lyder: sa enkelt som majligt for s& manga som
mojligt att starta och driva foretag genom att samla och presentera information och ge service.
Malbilden har sedan brutits ner och myndigheterna ar éverrens om att ’sa lange det blir
battre for foretagarna och effektivare for myndigheterna sa ska vi samverka och inte gora
nagot sjalva men a andra sidan ska vi inte samverka for samverkans skull utan bara det som
ger nytta”. Den gemensamma malbilden som funnits sedan starten ses som styrkan i e-
projektet.

Alla de som satt i den forsta programledningen hade gatt samma utbildning om
kvalitetsstyrning i staten och for att lara om Lean i offentlig forvaltning, en metod for
verksamhetsutveckling. Detta ledde till att det var latt att skaffa en gemensam malbild. En

respondent uttrycker det pa foljande satt:

”Det var latt for oss att skaffa en gemensam malbild. Vi hamnade aldrig i den
har diskussionen att det ar viktigare att Bolagsverket nar sina interna mal an
att vi gor det bra for kunden. Utan det var aldrig nagot snack om saken en
statlig myndighet har inget sjalvandamal det ar det uppdrag den service som
man ar belagd att utfora och det mal man vill uppna det &r ju det som &r det
viktiga sa det blev aldrig sa det ar ju klart det ar svart nar man kommer ner i
detaljer att sa ar det svart att skilja pa vad som ar vad. ” (respondent 2)
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Bolagsverkets mal enligt regleringsbrevet ar att tillhandahalla effektiva och andamalsenliga
system for registreringsarenden samt arbeta for att forbattra forutsattningarna for foretagande

och entreprendrskap genom andamalsenlig och kvalitativ information och service.

5.1.3 Effekter

Nagot mal géllande besdkarantal pa verksamt.se har inte definierats men besokarkurvan véxer
ju fler personer som hittar sidan och ju mer k&nd den blir. Under 2011 hade verksamt.se ca
200 000 bestk per manad. Sajten har fatt mycket god kritik, en informant menar att kritiken
nastan ar ofdrtjant bra och att det trots allt kunde ha varit fler myndigheter som stod bakom
sidan. Med detta menar informanten att den goda kritiken snarast ar ett litet symptom pa hur

det ser ut i 6vriga forvaltningen.

Verksamt.se har blivit ett valdigt starkt varumarke, en etablerad sajt och en etablerad
verksamhet vilket har resulterat i att de personer som arbetat med sajten har fatt oerhort
manga forfragningar kring att aka ut och forelasa, forfragningar angaende benchmarking och
att delge erfarenheter kring samverkansfaktorer géllande tekniska perspektiv, juridiska

perspektiv och kulturorganisationsperspektiv.

Enligt Bolagsverkets arsredovisning fran 2011 kravs det att drendena skickas in elektroniskt
samt att granskningen och handléaggningen sker elektroniskt for att handlaggningsprocessen
ska bli effektivare och snabbare. Andelen elektroniskt inlamnade &renden har 6kat men nivan
2011 1&g pa samma niva som 2010. Betraffande handlaggningstiderna sa har de inte
forandrats sedan e-tjansten lades ut. Svarigheter med att fa fler att Iamna in handlingar
elektroniskt antas bero pa e-legitimationer som det varit problem med fran borjan. Halften av
de fragor som kommer in till myndighetens helpdesk galler just e-legitimation.

Vid hanteringen av inkommande drenden kan det snarare vara mer komplicerat nér det nu
finns en ytterligare vag in. Det handldggarna behdver veta ar om handlingarna kommit in e-
vagen eller inte. An sa lange tjanar Bolagsverket internt ingenting péa verksamt.se, den tid och
de pengar som investeras anses hamtas hem av ndgon annan, foretagaren, en annan myndighet
eller en kommun, som exempelvis kan lanka till webbplatsen. Verksamt.se &r inget annat &n
en ytterligare kanal for att na ut till foretagarna. Om e-tjansten for att registrera foretag hade
legat pa Bolagsverkets hemsida istéllet for pa verksamt.se som den gor nu sa skulle e-tjansten

ha sett likadan ut med ofdrandrade regelverk och handlaggning.
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Ett nytt uppstartat projekt som ar en spinn-off-effekt fran verksamt.se ar samverkansprojektet
mina meddelanden. Tanken var att gora en meddelandeférmedlingsfunktion men eftersom
den inte bara kan goras med foretagare i atanke sa har det startats som ett projekt som ligger

under “verksamt hatten”, ett projekt dar Skatteverket har tyngdpunkten.

| arsredovisningen 2011 rapporteras om den Web Service Index-undersokning som gjorts for
verksamt.se for att ta reda pa vad besokarna tycker om sajten gallande design, information
och anvandarvénlighet. Resultatet for verksamt.se lag éver snittet for myndighetssajter.

5.1.4 Ansvarsfordelning & beslutsfattande

Samtliga respondenter talar om att det redan fran borjan har stréavats efter att skapa tydliga
roller. Vid starten av verksamt.se bestod gruppen av folk som var visionara och duktiga pa att
tanka struktur. Ansvarsomraden inom den operativa ledningen delades fort upp, utan en
egentlig tanke pa vilken myndighet personerna kom fran. For att hantera och dela upp ansvar
for de olika myndigheterna sa anvands traditionella metoder som SLA - service level

agreement, dverenskommelser, rollbeskrivningar och ekonomisk rapportering.

Bygget av sajten har gjorts tillsammans, de som byggt den tekniska delen av verksamt.se

sitter stationerade i Sundsvall hos Bolagsverket men projektmedlemmarna ar andra och de
reser fram och tillbaka. Tyngdpunkten har legat hos Bolagsverket néar det galler utveckling
och drift av sjalva tekniken samtidigt som de andra myndigheterna deltar, en projektledare

kan lika gédrna utses fran Tillvaxtverket eller Skatteverket.

Alla beslut fattas i konsensus nagot som respondent 1 menar gor det svart for en ordférande
eller en programledare som inte far samma status som i ett intern projekt eller ett affarsdrivet

projekt.

Respondent 2 menar att det ar viktigt att de personer som ar med i samverkan har ratt profil,
helst att personer som ar med har mandat och kan ta lite beslut och inte behdver vanda sig till

den egna organisationen for att fraga.

5.1.5 Styrning

Respondent 1 menar att den svaraste processen att fa pa plats vid ett samverkansprojekt ar
styrprocesserna. Att satta en redaktionell process pa plats ar inte sa kontroversiellt da det mer
galler att reda ut vilka processer som ska anvandas, vem som &ger sidorna och hur det ska ga
till vid uppdateringar. Styrprocessen &r allt det som en generaldirektor ska rapportera och
hittills har myndigheten i regleringsbrevet inte nagon verksamt.se portal ihop med andra
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myndigheter. Sedan ska det stdmma ihop med den ekonomiska redovisningen, uppféljningen
och myndigheternas olika metodik. Det finns inte samma handlingsutrymme langst upp som
det finns langst ner. Det svara ar att fa ihop styrprocesserna och bara det att hitta en tid nar de

olika myndigheternas representanter ska tréffas &r i stort sett omagjligt.

”Det ar olika mellan myndigheterna hur lang behandlingstid man har pa olika
fragor sa hos vissa av de har myndigheterna som ar med gar det snabbt att fa
svar pa om det &r mojligt att gora pa detta satt men hos andra tar det valdigt
lang tid eftersom man maste ga genom olika steg det kan gora att det tar lite
lang tid vissa saker.” (Respondent 2)

| takt med utveckling och det goda mottagandet av verksamt.se blev ocksa sajten en mer och
mer strategiskt viktig kanal for de samverkande myndigheterna, vilket resulterade i att hamna

hogre upp pa ledningens dagordning.

"Vid manga tillfillen hade det kunnat gd pd tok och vid mdnga tillfillen
spelade det roll att vi gjorde pa ett visst sétt darfor att varje myndighetschef,
GD, har ju alltid styrts pa de enskilda resultaten som varje myndighet skall
gora, inte pa det man gor tillsammans. P& det sattet har det varit nara att
spricka flera ganger darfor att Bolagsverket mats upp pa handlaggningstider,
svarstider pa telefon och sa vidare. Du forstar ju att om man har ett
utvecklingsprojekt som helt tydligt syftar pa att fa lagre handlaggningstider
jamfort med att utvecklingsprojekt som gor det enklare for foretagare sa ar det
nog risk att det som syftar till lagre handlaggningstider far hogsta prioritet,
dtminstone fram till det att det har blivit virt ndgot det du gor.”(Respondent 1)
Nar e-projektet drogs igang fick arbetet paga utan storre inblandning, vilket uppfattades som
positivt. Nar webbplatsen sedan hade lanserats och fatt positiv kritik tillhandahdlls en styrning

som hade blivit efterlangtad och som &ven resulterade i mer pengar.

5.1.6 Kommunikation

Verksamt.se har en kommunikationsplan, bade intern och extern, det finns dock problem med
den, respondent 1 uttrycker det som att "Jag tviviar pa att var interna kommunikationsplan dr
virst bra men den finns ddr i alla fall”. Vidare menar samma respondent att det &r av vikt att
ha en kommunikationsplan tidigt i ett samverkansprojekt sa att berérda personer far ta del av
ratt information i tid, vilket var ett problem i bérjan da alla berérda personer inte fick vara

med i ratt moten.

Att ha en yta dar gemensamma dokument samlas och det &r enkelt hitta information &r nagot

som framhalls vara viktigt. Verksamt.se har en sadan dar alla samverkanskrav och riktlinjer
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som géller den tekniska portalsamverkan, den grafiska designen, anvandbarhet, tillganglighet
och navigering det vill siga de tekniska ramarna gar att finna.

Kommunikationen sker vanligtvis via mejl och telefon, fysiska méten sker mer séllan. De
personliga kontakterna och fysiska motena framhalls flera ganger som viktiga da det &r latt att
efter ett par telefonméten tappa bort varandra. Telefonmdéten och videomoten ar bra men
kréver ratt utrustning. Samtliga respondenter anser det viktigt att vara frikostig nér det galler
resor sa att fysiska moten kan &ga rum pa alla nivaer eftersom det anses leda till en gemensam
malbild. Trots att det tar langre tid och kostnaderna blir hogre ar det vart i ett langsiktigt
perspektiv. Att halla fysiska méten med alla verksamma inom verksamt.se har varit svart, det
stora antalet involverade personer &r flera hundra vilket enligt respondenten skulle kréva stora
moteslokaler. Pa grund av tidigare skandaler som kommit fram i media géllande middagar
och fester dar skattebetalarna fatt std for notan halls det nu lag profil och stora tillstallningar
undviks, vilket enligt respondent 1 kan vara ett misstag eftersom motivationen for att arbeta i
ett samverkansprojekt falnar da resor och att traffa folk for manga &r en morot. Tas den biten
bort kommer det leda till att beh6va beordra folk att inga i ett samverkansprojekt och att det ar
de minst duktiga som deltar i projekten.

5.2 Skatteverket

5.2.1 Hur gick det till d& samverkansprojektet startade? Vilka var motiven?

Skatteverket hade en tjanst tillsammans med Bolagsverket som hette foretagsregistrering.se.
Da den varit i bruk ett antal ar ansags den vara utdaterad och behdvde uppdateras.
Tillvéxtverket hade en webbsida som hette foretagarguiden.se. Mdjligheterna att alla tre
myndigheter kunde skapa en gemensam sida undersoktes. Efter att ha sokt pengar fran
Vinnova gjordes en forstudie och utifran denna startade projektet. Den forsta versionen av
verksamt.se var i drift i juni 2009 och darefter vidareutvecklades den.

Respondent 3, menar att verksamt.se i viss man har varit ett féremal for att férsoka se hur det
fungerar att samverka mellan myndigheter, ndgot som kan utvecklas vidare och drivas pa i
storre skala, bade fran politiskt hall men aven fran myndighetshall, forsoka fa myndigheter att

samverka mer an man gjort tidigare.

5.2.2 Mal
Respondenterna uttrycker i intervjuerna att den gemensamma malbilden inom verksamt.se

inte ses som konkret och det uttrycks en saknad av nagot mittemellan denna och
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verksamhetsplanen, vilket skulle kunna vara att arbeta fram principer for att pa sa satt undvika

diskussioner.

Omvaérlden forandras standigt och tekniken tillnandahaller nya mojligheter. Okade krav och
forvantningar kommer fran saval riksdag och regering som medborgare och foretag, vilket
respondenterna ser som nagonting positivt och det innebar en standig utveckling. |
Skatteverkets verksamhetsmal och verksamhetsplan uttrycks det att e-vagen skall breddas for
att underlatta for medborgare, foretagare och sig sjalva. Utgangspunkten for e-forvaltningen
ar att all kommunikation skall ske elektroniskt nédr det ar mojligt och att &rendehanteringen
automatiseras. Forebyggande atgarder ska underlatta for foretag att lamna in korrekta
uppgifter. Dessutom har ett mal satts upp dar 40 procent av ansokningarna avseende F-
skattmoms och arbetsgivarregistrering ska komma in elektroniskt.

Skatteverkets generella mal med e-tjanster ar att de vill ha battre kvalitet pa de underlag som
kommer in samt att kunna tillhandahalla béattre service. Det viktiga dr att fa in ratt saker och
uppgifter fran borjan nagot som kan understddjas da en myndighet sjalv skapar en e-tjanst
eller en guide. Genom att forebygga och forenkla, bland annat genom automatiserade
I6sningar kan anvandarvanliga och tidsenliga tjanster med ett tillgangligt och effektivt stod
tillhandahallas som ger ett battre underlag &n det som kommer in pappersvégen.

Skatteverkets uppdrag ar att sakerstalla finansieringen av den offentliga sektorn, bidra till ett
val fungerande samhalle for medborgare och naringsliv och motverka brottslighet. Inom
myndighetssamverkan stalls organisationen infér kompromisser eftersom de andra
myndigheterna har andra mal vilket inte betyder att de inte kan vara forenliga. En respondent

uttrycker sig:

”Foretagare ska vara livskraftiga, vi har ju inget intresse av att foretag ar
daligt forberedda da de startar, tvartom. Det ar ju poangen med att man gor
en affarsplan som Tillvaxtverket har, ocksa bra att foretagare ar val
forberedda i foretagandet” (Respondent 4)
Skatteverkets hemsida handlar om skatter medan verksamt.se ar uppbyggd utifran
livssituationer. I regleringsbrevet for Skatteverket ar 2012 stdr det att: ”Information och
service inom Skatteverkets omrade ska vara behovsanpassad och lattillganglig. Kvalificerad
information ska finnas for foretag och medborgare. Malet med samverkan ar att underlatta for
foretagare, att minska den administrativa bordan for foretag. E-tjansterna som byggs ska vara

sa pass attraktiva att foretag och blivande foretagare vill anvanda dem.
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5.2.3 Effekter

Det material som kommer in via Skatteverkets e-tjanst inom portalen verksamt.se ar av en
battre kvalitet &n det som kommer in pappersvégen eller via den tidigare e-tjansten
foretagsregistrering.se. Kontroller i e-tjansten samt moéjligheten till hjalp ar de aspekter som
hjalper till att 6ka kvaliteten pa ansékningar som kommer in elektroniskt. Detta skall dven
spara tid for de som vill fa sin F-skattsedel, de far den snabbare eftersom ytterligare kontakt
med foretagaren eller utredning kan undvikas. Det finns dock inga uppgifter pa om
handlaggningstiderna skiljer sig at for de handlingar som kommer in elektroniskt i jamforelse
med de som kommer in pappersvagen. Métning av handlaggningstider sker rent generellt utan
att ta hansyn till vilken vég de kommit in.

Antalet inkomna uppgifter via natet har stadigt 6kat via skatteverkets e-tjanst inom portalen.
2009 inkom 48 000, 2010 inkom det 59 090 stycken handlingar och ar 2011 inkom 65 206
stycken. Nuvarande malsattning ar att 40 procent ska komma in elektroniskt vilket annu inte
uppnatts, i dagslaget ligger det pa knappt 30 procent vilket ar i linje med den siffra som var

aktuell for den tidigare e-tjansten fOretagsregistrering.se.

5.2.4 Ansvarsfordelning & beslutsfattande

Skatteverket har haft fullt ansvar for information om skatter och dess egen e-tjanst men dven
ansvar for en tredjedel i portalens informationssida aven kallad mina sidor. Bolagsverket har
huvudansvaret for mina sidor samtidigt som Skatteverket ar delégare pa en tredjedel och har
lika mycket att sdga till om. Nar det géller forvaltningen anvénds SLA, service level
agreement, dar det tagits beslut kring 6ppettider, tillganglighet och kostnader.

Alla beslut tas i konsensus, nagot som anses mycket viktigt. Respondenterna menar att da ett

beslut tagits i samforstand infinner sig ett gott arbetsklimat per automatik.

5.2.5. Styrning

Nér verksamt.se skulle sattas i drift var det tidspressat och arbetet skedde under ett enormt
tryck ovanifran som ville se resultat. Detta tryck var det blandade kanslor kring. Bade positiva
da l6sningar snabbt infann sig samtidigt som det fanns forstaelse for aspekter som pengar och
att personer hogre upp i hierarkin vill se projektet etablerat.
“Bra pd sd vis att det tvingade fram en Ildsning sen kan man naturligtvis ha
synpunker pa om det ar réatt satt att jobba, att tvinga fram en I6sning bara for

att det ska finnas en I6sning pa plats eller om man kanske skulle ha hallit

35



tillbaka det lite och forsokt att fa det lite béattre an vad det kanske blev fran
allra forsta borjan. A andra sidan, med facit i hand sa fick man ndgot som
fungerade och blev anvandbart det ar ju en avvagningsfraga som man far ta
stillning till. ”(Respondent 4)
Verksamheten har fatt sta tillbaka och kompromisser med IT-sidan har varit mer med
verksamheten snarare an att 1T-sidorna pa respektive myndighet har kompromissat
sinsemellan. Det har blivit ett ganska hart drivet I T-projekt dar fokus laggs pa IT-sidan som
snarare kommer med krav pa vad man behéver till skillnad mot hur det brukar vara dar
verksamheten presenterar hur 16sningen ska se ut. Respondent 4 uttrycker det, "vi dr kanske
inte lika vana vid att det &r IT-sidan hdller i taktpinnen och ska driva utvecklingsprojektet”.
Vidare menar respondenten att detta sétt kan leda till ett mer vélutvecklat eller modernt

system.

Det &r viktigt att fa en ordentlig styrningsstruktur pa plats inom samverkansprojektet dar det
konkretiseras vem som beslutar men dven att dokumentera besluten for att undanréja

osakerhet och fragor om ett beslut har tagits eller ej.

Skatteverkets syn pa sekretess skiljer sig fran Bolagsverket da Skatteverket ar otroligt styrda
av det harda sekretessregelverk som finns for skattelagstiftningen, nagot som har lett till
diskussioner. Eftersom andringar i grunden hos lagstiftningen inte ar latta att genomfora sa
leder detta fram till att forsoka hitta omvégar. Detta gora att Skatteverkets e-tjanst inom
portalen verksamt.se kan upplevas som uppstyrd och jobbig hos kunderna. Detta trots att en

hel del férenklingar och forbattringar i e-tjansten har genomforts.

Skatteverket ar styrt och regelerat géallande systemutveckling, metodik, metoder och sétt att
jobba med egna ramverk dar anpassning maste ske for att halla en enhetlig struktur pa de egna
systemen. Vid arbetet med verksamt.se har Skatteverket frangatt de ramverk som normalt sett
anvéands inom organisationen, nagot som ar ovanligt. Detta beror pa att plattformen for e-
tjansterna dér portalen ligger &r hos Bolagsverket och dess miljoer vilket gjort att anpassning
till Skatteverkets ramverk uteblev. Att fa igenom detta var en lang process dar myndigheterna
skulle synka ihop sig kravmassigt samtidigt som Skatteverket skulle dvertygas om att hitta
genvagar for att 16sa de problem som uppstod da nar standarden frangicks. Pa grund av de
tunga och rigida regelverken som Skatteverket maste férhalla sig till gar saker och ting
langsamt. Trogheten kan bero pa att de vanliga ramar som galler for Skatteverkets e-tjanster
har frangatts i projektet, nar dessa anvands internt menar respondenterna att det ar fart och

snabb problemldsning som géller.
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5.2.6 Kommunikation

Samtliga respondenter tror pa att investera pengar i fysiska moten pa alla nivaer for att lara
kdnna varandra och pa sa satt skapa ett fortroende for varandra. Efter att ha traffats fysiskt ar
det sedan lattare att halla video- och telefonmoten. Kostnader har lagts pa alla nivaer for att fa
till fysiska traffar, inte s mycket som hade behdvts men som respondent 5 uttrycker det :
”Det maste ju vagas, det ar ju inte gratis . Det anses vara vélinvesterade pengar att sétta sig
och prata for att undanréja missforstand som exempelvis tekniska begrepp dar det ar latt att
prata forbi varandra da samma sak kan ha kallats vid olika namn. Att ta sig tid att reda ut

sadana saker ar vardefullt i ett langsiktigt perspektiv.

Vid diskussioner som kan bli omfattande trycker respondenterna pa att det ar viktigt att skilja
pa person och sak da asikterna gar isar och olika krav fran de egna organisationerna kan gora
kompromisslosningar nédvéandiga. Detta ar nagot som framhalls vara viktigt i borjan av
samverkansprojektet, efter ett tag erhalls kunskap kring hur det fungerar pa de andra
myndigheterna, som en respondent uttrycker sig

“Man vet att det héir dr ingen idé att ta upp med dom ens en gang, det kommer

aldrig ga igenom. Man har lart sig att navigera i samverkan, hur det fungerar

pa de andra myndigheterna, vad som ar viktigt for dom” (Respondent 5)
Internt pa Skatteverket ar inte verksamt.se det mest prioriterade. Respondent 4 tror inte att
verksamt.se ar valkant ute i organisationen vilket leder till saknad av insikt kring vad det
handlar om, brist pa intresse eller avsaknad av den information som kravs vilket leder till ett
minskat engagemang.

Respondenterna menar att Skatteverkets storlek gor att det &r en lang kommunikationsvag till
den egna kundsupporten, som sitter spridd éver hela landet. De menar att det ar svarare att fa
ut information till handlaggarna jamfort med Bolagsverket dar de kan ta trappan ner och stalla
sig och informera. Detta beskrivs som kommunikationsskillnader, som framtrader och blir

tydliga, i ett myndighetssamarbete.

5.3 Tillvaxtverket

5.3.1 Hur gick det till dd samverkansprojektet startade? Vilka var motiven?
Tillvaxtverket, davarande Nutek, arbetade med att tillhandahalla informationstjanster till
personer som ville starta eget foretag. De hade en telefontjanst som hette startlinjen dit
blivande foretagare kunde ringa och stélla fragor om att starta eget, samt en webbplats som

hette foretagarguiden. Dock fanns det ett storre behov av information och service &n vad som

37



kunde tillhandahallas. Tillvaxtverket de hade inga egna resurser men de hade tid. En ny
generaldirektor fanns pa myndigheten och arbetade med processorientering av hela
verksamheten och organisationen, vilket vackte funderingar kring hur procesen att starta
foretag sag ut. Tillvaxtverket fick med sig andra aktdrer och sokte de pengar som Vinnova
utlyst inom omradet offentliga tjanster for foretagare. Generaldirektoren pa Tillvaxtverket
sammankallade generaldirektorerna fran ett antal andra myndigheter och pabdrjade
samarbetet med att titta pa vad som kunde gdras. Initialt var fler aktérer med da pengarna
soktes fran Vinnova men efter att ha gjort en forstudie och satt grunden till vad som skulle
goras sa bildades ett utvecklingsprojekt som Tillvaxtverket, Skatteverket och Bolagsverket
valde att ga vidare med. Avgransningen till dessa tre myndigheter gjordes for att kunna
komma vidare i utveckling samt att det var de som hade vilja och mojlighet att satsa pengar i

projektet.

5.3.2 Mal och strategier

De tva perspektiv som genomsyrat hela samverkansarbetet har varit att gemensamt forenkla
for foretagare och att effektivisera for myndigheterna. Malet med verksamt.se har inte varit
tydligt under processen utan det rorde sig under tiden. Bilden av hur det skulle bli har fatt
vaxa fram allteftersom ny kunskap genererades. Under senare ar har det arbetats med
malbildsdokumentet, vilket lett till att det har blivit mer tydligt. Fran borjan saknades
finansiering och projektet drevs halvarsvis vilket gjorde att det inte fanns ndgon acceptans
fran ledningen att ta fram en malbild. Efter att projektet blivit etablerat och dessutom fatt
regeringsuppdrag for att starka utvecklingen sa har det ocksa blivit en sjalvklar del av
infrastrukturen inom e-forvaltning och foretagande, vilket genererat i langsiktig finansiering

och majlighet att ta fram en gemensam malbild.

Tillvaxtverkets mal med verksamt.se &r att forenkla for foretagare. Det ska bidra till att fler
startar och utvecklar livskraftiga foretag samt till en effektiv e-forvaltning déar foretagarnas

behov sétts i centrum.

5.3.3 Effekter

Under 2011 registrerades 1 076 020 unika besokare pa verksamt.se och samma ar skrevs

26 000 affarsplaner pa sajten. Tillvaxtverket gor undersokningar framforallt mot den egna
upplevelsen om verksamt.se gor det enklare att starta och driva foretag. Av de som redan
startat foretag instammer 80 procent helt eller delvis i att verksamt.se gor det enklare att driva

foretag. Undersokningar visar &ven att 70 procent av Sveriges foretagare k&nner till
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verksamt.se och 92 procent av bestkarna instammer helt eller delvis i att sajten gor det
enklare att starta och driva foretag.

5.3.4 Ansvarsfordelning & beslutsfattande

For att komma snabbare framat skapades en egen organisation for verksamt.se dar
Tillvaxtverket hade en koordinerande roll och rollen att driva projektet framat. Alla hade
samma mandat att ta beslut eftersom alla beslut fattas i konsensus. Tillvaxtverket hade en
koordinerande ledarroll men inget extra beslutsmandat. Den koordinerande rollen har senare
overlamnats till Bolagsverket som numera &r utsedd till utvecklingsansvarig myndighet fér

foretag och foretagande enligt e-delegationen.

5.3.5 Styrning

Projektet drogs igang i oktober 2008 och kodknappning paborjades vid kommande arsskifte
vartefter den forsta versionen lades upp i juni 2009, langt ifran klar men enligt den absoluta
deadline som skulle hallas. Kraven fran ledningen att fa ut nagonting var tuffa och
utvecklingen var snabb for tre myndigheter som normalt sett inte har sa snabba
utvecklingsprocesser, dessutom skulle de pa samma gang samverka. Myndigheterna hade
olika bild av verkligheten och olika prioriteringar. Detta var en stor utmaning som kéndes
omdjlig att genomfora och dven om det lyckades sa fick manga gemensamma prioriteringar
genomforas. Patryckningen ses som nodvandig samtidigt som lite mer utrymme hade varit
bra, lite for manga prioriteringar gjordes som har kostat mycket i langden. Dock tror
respondenten att den tydliga styrningen uppifran med tuffa krav var forutsattning for att klara
av det hela.

5.3.6 Kommunikation

Det ar ofta viktigare att lara kédnna varandra an att ha tydliga processer eller metoder. Att ha
telefonkonferenser med kollegor inom samverkansprojektet gar bra da personer kanner
varandra men innan dess och da sérskilt med personer som man inte &r van att samverka med
sa kan svarigheter uppsta. Vikten av att lara kdnna varandra inom samverkan &r betydelsefull,
darfor maste det hela tiden satsas pengar pa detta for att det ska fungera.

Det anses dven viktigt att ha en stor forstaelse for olika myndigheters ingangsvarden och vara

dppen gentemot de andra som ingar i samverkan med hur det ser ut pa den egna myndigheten.

”Ja, man mdste ndistan hela tiden vara 6ppen med sa héar tycker min myndighet
jag kanske inte delar det har men sd &ar det. Det har ar liksom vara
forutsattningar och vara méjligheter. Och nar man borjar lara kanna varandra
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och forstar det har, nar man liksom inte kommer till ett férhandlingsbord utan

kommer till ett gang som man kénner och litar pa det ar néstan en

forutsattning for att komma framat.”” (Respondent 7)
Det har skett kommunikation och arbete ndra anvandarna dar behovsanalyser gjorts kring vad
foretagen vill ha for att det ska bli enklare att vara foretagare. Det bade kostar och tar tid att
jobba med anvandartesterna och det krévs en standig beredskap for att andra konceptet och
bygga om det som var tankt fran borjan, nagot som uttrycks som mer psykologiskt jobbigt &n
att bara komma pa en idé, rita och sedan leverera. Det viktiga ar dock att det ska fungera och
forenkla da det verkligt dyra skulle vara att tro pa det som gors for att sedan inse att det inte
gor nytta, detta skulle kosta mer i langden &n lite dyrare utveckling som skapar en

samhallsekonomisk nytta.
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5.4 Sammanstallning kring myndigheternas syn pa samverkansarbetet

Hur
projektet
startade —
Motiv

Effekter

Ansvars-
fordelning
och besluts-
fattande

Styrning

Kommunik-
ation

Bolagsverket

-Utveckling kravdes av den tidigare e-
tjénsten foretagsregistrering.se som
drevs tillsammans med Skatteverket
-Modernt med processyn

-Ansbkan Vinnova

-Regeringens mal med “e”

-Oka samverkan enligt
kompetensstrategin for
kompetensutveckling, dkad insyn och
kunskap

-Malbild: sa enkelt som majligt for sa
manga som mojligt

-Maélbilden &r styrkan i e-projektet
-Enkelt att na en gemensam malbild
da forsta programledningen hade gatt
samma utbildning

-Tillhandahalla effektiva och
andamalsenliga system for
registreringsarenden samt arbeta for
att forbéttra forutsattningarna for
foretagande och entreprendrskap
genom andamalsenlig och kvalitativ
information och service

-Véaxande besokskurva

-Starkt varumérke

-Oférandrade handlaggningstider
-Spinn-off-effekt

-Tydliga roller

-Traditionella metoder for att hantera
och dela upp ansvar

-Beslut fattas i konsensus

-Raétt profil underlattar

-Svarighet att fa ihop styrprocesser
-Fortsatt utveckling och positiv kritik
gav hogre prioritet hos ledningen
-Det som mats prioriteras till dess att
det som befinner sig i grazonen far ett
varde

-Vikten av en kommunikationsplan
-Svag intern kommunikationsplan
-Yta for gemensamma dokument
-Viktigt med fysiska moten

Skatteverket

-Den tidigare e-tjansten
foretagsregistrering.se som drevs
tillsammans med Bolagsverket anségs
utdaterad

-Ansokan Vinnova

-Fran politiskt- och myndighetshall
féremal for hur det gar att samverka

-Malbilden for verksamt.se ses inte
som konkret

-Béttre kvalitet och service
-Forebygga och forenkla genom
automatiserade losningar

-E-véagen ska breddas

-Underlatta for foretagare

-Bttre kvalitet pa inkomna
handlingar

-Inga uppgifter kring paverkan av
handl&ggningstider

-Okade inkomna elektroniska
uppgifter, dock ej uppnadda mal och
ar i linje med tidigare e-tjanst

-Ansvar for information om skatter
och egen e-tjanst

-SLA vid forvaltning av mina sidor
-Beslut fattas i konsensus vilket leder
till gott arbetsklimat

-Tryck ovanifran for lansering av
webbsidan

-IT sidan stéller kraven

-Viktigt med tydlig styrningsstruktur
-Styrs av harda regelverk

-Fysiska moten skapar fortroende
-Skilja pé person och sak
-Olika langa kommunikationsvagar

Tillvaxtverket

-Stdrre behov att ge service och
information &n vad som ensamt kunde
tillhandahallas via egen webbplats och
telefontjanst

-Ny generaldirektor som foresprakade
processyn

-Saknade resurser

-Ansokan Vinnova

-Tva perspektiv for
samverkansarbetet: forenkla for
foretagare och effektivisera for
myndigheterna

-Otydligt mél som fatt vaxa fram
-Forenkla for foretagare

-Besokare pa sajten

-Skrivna afférsplaner
-Undersokningar som visar att
verksamt.se underlattar for foretagare
att starta och driva foretag

-Koordinerande roll som
Overlamnats
-Beslut fattas i konsensus

senare

-Tuffa krav frdn ledningen och
samverkansproblematik resulterade i
prioriteringar som kostade langsiktigt
-Tydlig styrning och krav en
forutsattning for att lyckas

-Stor vikt av att lara kénna varandra
inom samverkansprojektet
-Forstaelse for olika ingangsvérden
-Arbete néra anvéndarna kraver
beredskap for forandringar
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6 Analys

| foljande kapitel kopplas empirin samman med det teoretiska ramverket vilken tjanat som
forforstaelse till studien. Analysen presenteras utifran samma huvudteman som i empirin och
en analytisk diskussion fors kring resultaten.

Den genomforda studien av samverkan kring e-tjansten verksamt.se bygger pa en teoretisk
forforstaelse av problemet som det redogjorts for i kapitel fyra. Utgangspunkten for studien

var att lagga ett organisationsteoretiskt perspektiv pa samverkan mellan aktorerna.

Analysen av det empiriska materialet kommer att félja de teman som anvants i empirin och
kommer systematiskt att matchas mot nyinstitutionell teori, samverkansteori och teori kring e-
forvaltning. Syftet med matchningen &r att se om det finns tecken eller tendenser som

Overrensstamer mellan det empiriska materialet och de valda teorierna.

6.1 Hur gick det till da samverkansprojektet startade? Vilka var motiven?
Motiven till samverkan och malet med samverkan kan skilja sig at. Lindberg menade att den
mest vedertagna anledningen till att initiera samverkan ar for att kunna genomféra och uppna

sadant som inte kan goras pa egen hand.

Tillvaxtverket sag ett storre behov av att tillhandahalla service och information &n vad de
kunde med sina egna tjanster. Genom att fa med sig andra aktorer soktes pengar som Vinnova
hade utlyst inom omradet offentliga tjanster for foretagare. Om den 6vergripande anledningen
till samverkan bryts ner sa finns det flera argument till samverkan som ofta anvands i
kombination med varandra. Bolagsverket och Skatteverket hade redan en gemensam e-tjanst
for registreringsprocessen hos myndigheterna. Efter ett antal ar ansags inte
anvandargranssnittet passa anvandarna langre och det kandes alderdomligt och utdaterat. Att
mota de krav som omvérlden stéller pa organisationen &r en ytterligare forklaring till att
initiera samverkan eftersom en anpassning leder till att organisationen uppfattas som modern
vilket i sin tur leder till legitimitet. Omvarldens krav pa webbsidor hade forandrats med tiden

och myndigheternas e-tjanst ansags inte langre uppfylla kraven.

Ytterligare ett motiv till att inga samverkan ar for informationsutbytet med tillgang till andras
kunskap, att utveckla kunskap tillsammans eller for att forsoka komma fram till I6sningar pa
komplexa problem dar det kan krévas insatser fran flera olika organisationer.
Informationsutbyte stravar Bolagsverket uttryckligen efter da de i sin kompetensstrategi

menar att en 6kad samverkan med andra myndigheter bidrar till kompetensutveckling for de
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medarbetare som deltar samtidigt som projekt dven ger insyn och helhetsperspektiv pa
utvecklingen samt kunskap om arbetssatt och processyn. Aven de ekonomiska motiven spelar
roll da Tillvaxtverket inte hade nagra resurser och utlysningen fran Vinnova endast kunde
sOkas tillsammans med andra aktdrer. Detta kan daven ha bidragit till att Skatteverket och
Bolagsverket intresserade sig for att utdka sin redan existerande samverkan da det initialt
underlattar med finansiella resurser och att darefter kunna dela kostnaderna pa tre.

Den processyn som omgardade myndigheterna var pa modet vid tidpunkten for
initiativtagandet till samverkan. Pa Tillvaxtverket fanns det en ny generaldirektor som
arbetade med processorientering av hela verksamheten och organisationen men aven pa
Bolagsverket sags det som modernt att skaffa sig en processorganisation och processyn.
Utbildningar holls kring detta vilket gav medarbetarna tankar som gick i nya banor. Detta
mode med processynen kan dven ses utifran den nyinstitutionella ramen dar olika strategier, i
detta fall en processyn, ses som rationell och appliceras, vilket leder till att organisationerna
kan anses riktiga, rationella och moderna. Fordelen med att ta till sig processynen ar att det
skapar legitimitet, stabilitet och resurser. Handlingarna som utfors i organisationen styrs av
just medlemmarnas vérderingar och det ar ledarnas jobb att paverka medarbetarnas
varderingar sa att de passar och speglar de forandringar som sker i omvérlden. | fallstudien
skedde det genom den nya generaldirektorens forandringsarbete pa Tillvaxtverket samt de

utbildningar som hélls pa myndigheterna.

Att Vinnova sedan utlyste pengar for just samverkan som syftade till att bygga béttre och
effektivare e-tjanster kan aven det ses utifran ett nyinstitutionellt perspektiv med tvingande
isomorfismer, formella regler och antingen formella eller informella krav fran staten till
Vinnova om att det ska satsas pa att utveckla e-tjanster genom samverkan. Samverkan kan ses
som en myt, en strategi, som anvands och ses som rationell och modern men hur pass
effektivt det ar har inte klargjorts. Myten skapar dock legitimitet och stabilitet. Fran bade
Bolagsverket och Skatteverket framholl respondenter regeringens mal med att 6ka e-
forvaltningen for att malet &r att Sverige skall hamna hogre upp i internationella rankingar for
hur pass mycket e-férvaltning landet har. Dessutom har verksamt.se i viss man varit ett
foremal for att forsoka se hur det fungerar att samverka mellan myndigheter. Detta for att
kunna utveckla det vidare och driva pa i storre skala, bade fran politiskt hall men dven fran

myndighetshall och forsoka att fa myndigheter att samverka mer &n man gjort tidigare
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6.2 Mal

Myndigheterna som deltar i ett samverkansprojekt har alla interna mal att uppna. Att utifran
dessa interna mal skapa gemensamma, klara och tydliga mal for samverkansprojektet kan vara
svart men ar av stor betydelse hur samverkan fungerar. Myndigheterna som samverkar kring
verksamt.se har valt att gemensamt utga fran malbilden sa enkelt som majligt for sa manga
som mojligt att starta och driva foretag genom att samla och presentera information och ge
service. Malbildsdokumentet har arbetats fram under senare ar da projektet fran en borjan
drevs halvarsvis vilket gjorde att det saknades acceptans fran ledningen att ta fram en malbild.
Forst darefter har den blivit mer tydlig &ven om Skatteverket fortfarande inte ser malbilden
som konkret och saknar nagot mellan denna och verksamhetsplanen. Bolagsverket ser
daremot malbilden som styrkan i e-projektet och menar att det var enkelt att skaffa en malbild
da alla som satt i forsta programledningen hade gatt samma utbildning dar en samsyn hade
utvecklats om att det viktiga inte &r myndigheternas interna mal utan att det var kunden som
stod i centrum. Malet med verksamt.se har enligt Tillvaxtverket inte varit tydligt under
processen utan har rort pa sig och fatt vaxa allteftersom ny kunskap genererats. De tva
perspektiv som genomsyrat hela samverkansarbetet har varit att gemensamt forenkla for
foretagare och att effektivisera for myndigheterna. Malbilden har sedan brutits ner och
myndigheterna ar 6verrens om att samverkan ska ske sa lange det blir battre for foretagarna

och effektivare for myndigheterna, inte samverka for samverkans skull utan bara det som ger

nytta.

Organisationernas interna mal med samverkan &r anpassade till den egna verksamheten men
har dven pa manga punkter lika doménansprak inom verksamhetsomradet. Doméankonsensus
uppstar eftersom samtliga myndigheter har som internt mal med samverkan att underlatta for
foretagare pa olika vis. Detta mal ar vinklat pé olika sétt men de kan vara férenliga med
varandra da de angransar och existerar inom samma verksamhetsdoman. Skatteverket
utskiljer sig framst pa denna punkt da tillhandahallande av information kring hur en affarsplan
skrivs inte direkt faller inom ramen for skatteomradet och uppdraget att tillhandahalla
kvalificerad och behovsanpassad information till foretagare. Eftersom myndigheten ar
intresserad av att foretag ar livskraftiga ar malen anda forenliga. Denna typ av anpassning och
flexibilitet &r enligt Grape av stor vikt under samverkan for att den ska kunna bli

framgangsrik.

Skatteverket generella mal med e-tjanster ar att de vill ha battre kvalitet pa underlag som
kommer in samt att kunna tillhandahalla battre service. Genom att kunna férebygga och
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forenkla med automatiserade l6sningar i e-tjanster ses mojligheten till att fa in béattre underlag,
vilket skall underlatta bade for myndigheten och for foretag. Myndigheten har satt ett mal for

hur stor andel av ansdkningarna som ska komma in elektroniskt.

6.3 Effekter

Axelsson och Bihari Axelsson visade pa de risker som finns med samverkan, att det kan blir
en typ av sjalvandamal dar for mycket tid gar at, vilket i sin tur gar ut 6ver mottagarna.
Dessutom finns risken att inte se nagra positiva ekonomiska effekter av samverkan eller att

det inte har blivit nagra markbara forbéattringar for mottagarna.

Verksamt.se har under aren blivit ett starkt varumarke, en etablerad sajt och en etablerad
verksamhet med véxande besokskurva. Kritiken kring sajten har varit positiv, en respondent
menade att den nastan varit ofortjant bra och pekar pa att det &r ett symptom pa hur det i
ovrigt ser ut med myndighetsdverskridande samverkansarbeten i forvaltningen inom e-
forvaltningsomradet. Eftersom samverkan av detta slag ar ovanlig och sajten har fatt god
kritik finns det ett intresse for gemensam myndighetssamverkan och e-forvaltning, vilka &r
omraden som ligger i tiden. De personer som varit med i samverkansarbetet kring sajten har
fatt manga forfragningar om att aka ut och forelasa, forfragningar kring benchmarking och att
delge erfarenheter kring samverkansfaktorer gallande t.ex. tekniska perspektiv, juridiska
perspektiv och kulturorganisationsperspektiv. Det uppstadda intresset och forfragningarna ar
ett exempel pa det som Meyer och Rowan beskrev som myter, det vill sdga tekniska processer
som tas fOr givna att en organisation ska anvanda och som ses som riktiga, rationella och
moderna trots att man inte vet hur pass effektiva dessa processer egentligen ér. Att ta till sig
dessa myter skapar dock legitimitet, stabilitet och resurser vilket hjélper en organisation till

Overlevnad.

For att forsoka mata om verksamt.se forenklar for foretagare har undersokningar genomforts
mot den egna upplevelsen. Resultaten av undersdkningarna visar att en mycket hog andel av
besokarna instammer i att sajten gor det enklare att starta och driva foretag. Aven en stor
andel av Sveriges foretagare kanner till verksamt.se. Enligt dessa undersékningar har
verksamt.se resulterat i forbattringar for foretagare. De bestkssiffror som uppmatts och antal
projektplaner som skrivits ar svara att relatera till. En 6kande besokskurva bor ge en positiv
effekt da fler foretagare kan ta hjalp av den information och service som tillhandahalls pa
sajten och da den anses gora det enklare att starta och driva foretag. Bolagsverket har haft

svarigheter med att fa fler att lamna in handlingar elektroniskt vilket antas bero pa svarigheter
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att anvanda e-legitimation och hos Skattverket har inte malsattningen om att 40 procent av
handlingarna ska komma in elektroniskt via den egna e-tjansten uppnatts trots att det
elektroniska inlamnandet via tjansten standigt 6kar. Har menar en respondent att handlingar
som inkommer via e-tjansten som ligger pa verksamt.se ligger i linje med den siffra som var
aktuell for den tidigare e-tjansten foretagsregistrering.se. Om besokskurvan fortsatter att oka
och problemen med e-legitimation minskar sa bor dven andelen elektroniskt inlamnade
handlingar 6ka och leda till 6kad effektivitet hos Skatteverket da inkomna elektroniska
handlingar anses har vara av battre kvalitet, & de som kommer in pappersvagen eller via den
tidigare e-tjansten. Mojligheterna att bygga in kontroller i e-tjansten hjalper till att 6ka

kvaliteten pa ansokningar som kommer in elektroniskt.

Bolagsverket har inte som de uttrycker det “tjinat” ndgot internt pa verksamt.se, sidan ses
som en ytterligare kanal for att na ut till foretagarna. Hade e-tjansten for att registrera foretag
legat pa Bolagsverkets hemsida istallet for pa verksamt.se som den gor nu sa skulle e-tjansten

ha sett likadan ut med oféréandrade regelverk och handlaggning.

Hur handlaggningstiderna hos Skatteverket paverkas av e-tjansten finns det inga uppgifter om
da matning av dessa sker rent generellt utan att ta hansyn till vilken vag handlingarna kommit
in. Hos Bolagsverket har handlaggningstiderna inte forandrats vid handlaggning av &renden
som kommer in elektroniskt, maéjligen kan en ytterligare vag fér inlamning gora det mer

komplicerat for handlaggarna som behdver veta vilken véag handlingarna kommit in.

En spinn-off-effekt har uppkommit under arbetet med verksamt.se. Ett samverkansprojekt
som heter mina meddelanden har pabdrjats dar Skatteverket nu har tyngdpunkten och som
syftar till att skapa en meddelandeférmedlingsfunktion som kan anvandas av fler &n att bara

vara riktad till foretagare.

Sammantaget sa har den interna effektiviteten pa myndigheterna inte 6kat i nagon storre grad.
Av de tvd myndigheter, Skatteverket och Bolagsverket, som har en e-tjanst som hanteras av
handlaggare pa myndigheterna sa ar det bara Skatteverket som anser att handlingar som
kommit in via e-tjansten ar av béttre kvalitet. De undersokningar som Tillvaxtverket har gjort
kring verksamt.se visar pa forenklingar for foretagare. Sett till de tva perspektiven som
genomsyrat samverkansarbetet om att forenkla for foretagare och effektivisera for
myndigheterna har det sistnamnda &nnu inte uppnatts i nagon hogre grad néar det galler
hantering av drenden. Eftersom samverkansarbetet har lett till férenklingar for foretagare och
da aven resulterat i en hogre nytta for dem sa bor samverkan fortga da den resulterar i nytta
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och samverkan inte sker for samverkans skull. Det visar sig att det & en kombination av
motiv som gjorde det legitimt for de tre myndigheterna att inleda samverkan runt projektet -
resursmassiga, finansiella och kunskapsméssiga. Dessutom maste organisationerna forhalla
sig till den standiga paverkan av det tryck som omvarlden sétter samt de ibland outtalade

viljorna och kraven fran hogre nivaer.

6.4 Ansvarsfordelning och beslutsfattande

Ansvar ar en av de faktorer som Danemark och Kullberg lyfte fram som paverkansmekanism.
Tydliga ansvars- och funktionsgrénser kan gynna samverkan medan en oklar
ansvarsfordelning snarare verkar hdmmande. Samverkansprojekt ses enligt Grape oftast som
en delegering av operativt ansvar fran verksamheten till mindre, flexibla, malinriktade och
forhoppningsvis effektiva enheter dar den strategiska och ekonomiska styrningen som galler

medel och resurser ar centraliserad.

Fran starten av verksamt.se stravades det efter att skapa tydliga roller. For att hantera och dela
upp ansvar for de olika myndigheterna anvandes traditionella metoder som SLA - service
level agreement, éverenskommelser, rollbeskrivningar och ekonomiska rapporteringar.
Ansvarsfordelningen ar tydlig mellan myndigheterna dar Skatteverket och Bolagsverket ar
ansvariga for de e-tjanster som de tillhandahaller inom portalen. Bolagsverket har
huvudansvaret for mina sidor samtidigt som de andra myndigheterna ar delégare av en

tredjedel var och har lika mycket att saga till om.

Sajten har byggts tillsammans och trots att tyngdpunkten har legat hos Bolagsverket nar det
galler utveckling och drift av tekniken har projektmedlemmarna dven kommit fran de andra
myndigheterna. Tillvaxtverket hade en koordinerande roll och rollen att driva projektet

framat, en roll som senare 6verlamnats till Bolagsverket.

Vid beslutsfattande tas alla beslut i konsensus vilket av de samverkande myndigheterna ses
som mycket viktigt. Pa detta sétt ar alla eniga om de beslut som tas, vilket leder till att ett gott
arbetsklimat infinner sig. Det underléttar for samverkansarbetet om personer med mandat
ingar, som kan ta vissa beslut, utan att beh6va véanda sig till den egna organisationen, for att

fraga.
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6.5 Styrning
Ett av de omraden som Danermark och Kullberg pekade ut ar de problemmekanismer som
finns inom olika lagar och regelsystem. De menade att om denna kunskap finns sa kan

organisationer vara béttre rustade att hantera de samverkansproblem som uppstar.

Organisationer och individer &r underkastade regelverk i form av lagar och férordningar.
Dessa har som funktion att ange var ansvaret for en verksamhet ska ligga. Genom att tidigt
klargdra de lagar och regler som styr arbetet och pa vilket satt de gor det ar nagot som ar

viktigt att ta upp i starten av samverkan for att forebygga missforstand och problem.

Att fa till styrprocesserna ar nagot som upplevdes som svart under samverkansarbetet. Da det
inte finns samma handlingsutrymme hogst upp i organisationen som det finns langst ner
uppstar svarigheter. Det &r svart att rapportera kring en sajt som verksamt.se eftersom denna
inte var namnd i myndigheternas regleringsbrev. Eftersom myndigheterna styrs pa egna
resultat blir det naturligt att ledningen prioriterar projekt som direkt bidrar till att forbattra
resultaten framfor ett projekt som verksamt.se dar samverkan sker for att underlatta for
foretagare. Detta gjorde att samverkansprojektet flera ganger holl pa att ga i stopet. En
svarighet &r att finna tid for representanterna fran myndigheterna att traffas. Dessa moten
kravs for att den ekonomiska redovisningen, uppféljningen och myndigheternas olika metodik
ska stdmma ihop. Under uppstartsfasen av verksamt.se arbetades det utan storre inblandning
av ledningen men fran att sajten borjade etableras och fa god kritik 6kade styrningen och
verksamt.se hamnade hégre upp pa dagordningen. Ledningen maste bli 6vertygad om den
positiva effekten och det framtida mervarde som projektet kan ha samt pavisas ligga i linje
med myndighetens uppdrag. Da kan en tydligare styrning uppstd och samverkansprojektet kan

fa 6kad prioritet.

Den stora press som ledningen satte pa samverkansprojektet for att sajten skulle sattas i drift
ledde till att myndigheterna fick utveckla i ett for dem hogt tempo. Att samtidigt hantera
samverkansproblematik gjorde att flera prioriteringar fick géras som i slutdndan lett till stora

kostnader. Dock anses den press som sattes vara avgorande for att sajten faktiskt sattes i drift.

Skatteverket ar otroligt styrt av det harda sekretessregelverk som finns for
skattelagstiftningen, vilket har lett till diskussioner inom projektet. Samtliga myndigheter
inom har full forstaelse for detta och har hjalpt till med att forséka hitta omvagar for att
komma forbi lagstiftningen och I6sa de problem som uppstatt. Det ar inte bara lagar och

forordningar som det kravts forhallning till, utan dven andra regelverk och interna
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bestammelser som kan innebara problem for samverkan. Skatteverket ar styrt och regelerat pa
punkter som systemutveckling, metodik, metoder och sétt att jobba med egna ramverk déar
anpassning maste ske for att halla en enhetlig struktur pa de egna systemen. For ovanlighetens
skull frangicks dessa ramverk vid arbetet med verksamt.se. Det var en lang process att fa
igenom och tillsammans arbetades det for att I6sa problemen som uppstod da Skatteverket
frangick standarden. Detta pavisar att det fanns ett lagarbete i projektet nagot som enlig

Danermark och Kullberg &ar en gynnande faktor for samverkan.

Verksamt.se blev ett hart drivet IT-projekt dar det har varit IT-sidan som stallt krav.
Vanligtvis ar det verksamheten som brukar stalla kraven pa hur en 16sning ska se ut och har i
detta projekt fatt sta tillbaka. Som Fountain papekade sa sker en standig informell anpassning
och forandring av organisationen pa grund av tekniken. En situation som dven ar 6msesidig
dar institutioner och organisationer paverkar och forandrar teknik. Trycket fran de olika hallen
kan vara varierande och véxla. Det ar aven fullt mojligt att tekniken kan framhallas for att fa
till en strukturell férandring inom institutionen. Hur pass utbredd den nya tekniken kan bli
och i vilken grad denna anvénds varierar. Detta innebér att de traditionella végarna for
kravstallning kring hur nagot ska l6sas utmanas av teknik. Detta blir en faktor att forhalla sig

till och anpassa sig efter.

6.6 Kommunikation

Standigt arbete for att forstarka fortroendet ar av stor vikt inom interorganisatorisk
samverkan. Nar fortroendet &r hdgt och da ett gemensamt mal ar satt fungerar samverkan som
bast. Fortroendet starks genom forbattrad kommunikation, att kunna hantera konflikter, som
uppstar kring agenda och mal, men aven genom ett delat agarskap, att acceptera olika nivaer

av engagemang och hantera maktobalanser. (Eriksson, et al. 2007)

Vikten av det fysiska motet ar nagot som alla tre myndigheter valjer att lyfta. Fysiska moten
ses som viktiga for att skapa ett fortroende som &r grundldggande for att samverkansarbetet
ska fungera men dven for att skapa en gemensam malbild. Genom fysiska méten pa alla
nivaer kan missforstand undanrdjas som exempelvis kan galla tekniska begrepp dar samma
ord kan ha olika innebdrd pa de olika myndigheterna. Efter att ha haft fysiska moten blir det
lattare att anvanda sig av videomoten eller telefonméten. Kommunikationen sker oftast via
mejl eller telefon men det podngteras att det via dessa kommunikationsvégar ar latt att tappa
bort varandra, sarskilt i ett tidigt skede av samverkansprojektet. Eftersom myndigheterna inte

ar samlade pa en och samma plats i landet har de varit relativt frikostiga nar det géller resor
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for att dessa fysiska moten ska kunna dga rum. Trots att det tar langre tid och kostnaderna blir

hogre anses det vara vart i ett langsiktigt perspektiv.

En kommunikationsplan anses vara viktig att ta fram i ett tidigt skede for att berérda personer
ska kunna ta del av ratt information i tid. Att samla gemensamma dokument pa en yta ar av
stor vikt och att skriva en beslutslogg for att ha tydlighet kring vilka beslut som tagits. For att
det ska vara mojligt att samverka inom e-forvaltning ar de tekniska regler som sétts upp av
stor betydelse, regler som enkelt ska ga att finna och darfor bor samlas pa den gemensamma

ytan.

For de deltagande individerna kan motstridiga krav uppsta da styrningen fran den egna
organisationen och forvantningarna fran de dvriga i samverkan &r stora. For att det inte ska
leda till lojalitetskonflikter blir det relevant att skilja pa person och sak eftersom asikter gar
isar och kompromissldsningar kan bli nédvéndiga. Genom att tidigt klargora de lagar och
regler som styr arbetet och pa vilket satt de gor det forebyggs risken for missforstand och
problem. Efter ett tag erhalls kunskap kring hur det fungerar pa de andra myndigheterna och
genom att fa en forstaelse for myndigheternas ingangsvarden, att lara kdnna varandra och fa
ett fortroende for varandra, sa ar det lattare att komma framat i processen, istallet for att

moten skall verka som forhandlingar.

Vid utvecklingen och innehallet av sajten har en standig kommunikation forts med
anvandarna kring vad de vill se pa sajten, ndgot som gjorts med hjalp av behovsanalyser och
anvandartester. Social och kulturell struktur paverkar utformningen av tekniken, bade kring
hur den uppfattas men dven hur den anvénds. Hur tekniken anvéands och forandras paverkar i
sin tur organisationerna genom en standig anpassning. Det kostar tid och pengar och det
uttrycks som jobbigt med standig anpassning till resultatet av anvandartesterna. Dock anvands
det eftersom det viktiga ar att sajten ska fungera, foérenkla och komma till nytta. Det skulle i

langden vara dyrare att utveckla ndgot som sedan inte medfér nytta.
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7 Avslutande diskussion

| foljande kapitel besvaras fragestéllningarna och en diskussion fors kring studiens resultat.
Slutligen presenteras ett forslag till fortsatt forskning.

7.1 Slutsatser

e Hur gar samverkansarbetet till vid ett e-forvaltningsprojekt?

Samverkan har blivit en arbetsform och ett sétt att organisera arbetet och e-férvaltning och e-
tjanster vinner standigt mark i vart samhélle vilket forvaltningen behdver forhalla sig till. De
traditionella hindren och mojligheterna som generellt paverkar samverkansprojekt upptrader
naturligt &ven vid samverkan som hanterar e-férvaltning. Som vid traditionell samverkan
behdver myndigheter motas och forsoka komma dverrens kring gemensamma mal for
samverkan. Kombinationen av regelverk och teknik gor det komplicerat att samverka vid e-
forvaltning. Regelverken kan inte alltid justeras da de kan reglera andra verksamheter eller
intressen som véger tyngre. De regler som myndigheterna maste underkasta sig och forhalla

sig till kan utgdra hinder fér samverkan.

Awven tekniska aspekter paverkar myndighetssamverkan och kan paverka resultatet och nyttan
av den. Viss teknik kan kravas for att anvanda e-tjanster som exempelvis anvandning av e-
legitimation. Aven om e-legitimation tillhandahalls behéver det inte betyda att den ar felfri
och fardigutvecklad och kan da leda till problematik och hinder for anvandaren, vilket i
slutdndan aven paverkar myndigheterna. Att vara i behov av teknik som &r utom den egna

kontrollen blir en aspekt att forhalla sig till.
e Vilka motiv kan initiera myndighetssamverkan vid e-forvaltning?

Traditionella motiv till samverkan som ekonomi, politik, informationsutbyte och
kunskapsutveckling omgérdar &ven samverkan inom e-forvaltning. Speciellt inom e-
forvaltning ar omvarldens paverkan pataglig. Trycket fran omvarlden kréaver att
myndigheterna tar till sig den moderna tekniken. Utvecklingen och teknikanvéandandet i
samhallet gar fort och staller standigt 6kande krav pa myndigheternas modernisering for att de
ska ses som legitima, vilket myndigheterna har en stdndig strd&van mot. Nya processer, IT-
trender och ny typ av teknik skapar oavbrutet motiv for att utveckla e-férvaltningen.
Myndigheternas olika kunskaper inom nya omraden kan da bli incitament for att generera och

utnyttja varandras kunskap som kan fas genom samverkan.
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e Finns det nagra sarskilda foreteelser vid myndighetssamverkan inom e-forvaltning?

Resultatet av undersokningen kan inte pavisa nagra sarskilda foreteelser som upptrader vid
myndighetssamverkan inom e-forvaltning. De aspekter som framhalls via teorier och tidigare
forskning kring generell samverkan galler aven for samverkan inom e-forvaltning. Det ar
saledes inte annorlunda att samverka inom ett nytt omrade som e-forvaltning jamfort med

annan samverkan.

7.2 Forslag till fortsatt forskning

For fortsatt forskning skulle det vara intressant att se narmre pa konsulters roll och paverkan
inom myndighetssamverkan. Att hyra in konsulter med spetskunskaper forekommer allt oftare
och da de vanligtvis inte ar knutna till en specifik myndighet under samverkansprocessen kan

det vara av vikt att undersoka dess paverkan pa arbetet.
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9 Bilaga

Intervjuguide

Nar och hur vécktes idén om verksamt.se?
Varfor gick ni samman och skapade verksamt.se?
Hur har arbetet gatt till - fran idé till verklighet?

Vad har varit din roll under arbetet?

Vad har varit malet med satsningen?

Har malet andrats under arbetets gang?

Hur har satsningen fallit ut? Har de 6nskade effekterna uppnatts?

Ser du nagra fordelar med att ga ihop och samverka med andra myndigheter vid ett projekt
som verksamt.se?

Ser du nagra nackdelar?

Hur har arbetsfordelningen sett ut?

Hur har ansvarsfordelningen sett ut?

Har satsningen paverkat det interna arbetet pa er myndighet?
Ser du nagra framgangsfaktorer fran arbetet med verksamt.se?

Ser du nagra fallgropar som man bér undvika?
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