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Abstrakt

Myndigheter som levererar e-tjanster till sina anvdndare har idag manga
olika modeller att utvdarderas mot. Var uppsats riktade sig mot en
utvardering och analys av ndgra av dessa utvarderingsmodeller for e-
myndigheter. Granskningen fokuserade framst pd myndigheters e-tjanster
och den kommunikation som sker mellan de olika intressenterna. Vi
applicerade valda modeller pa Forsakringskassan och utvarderade hur vl
deras verksamhet stamde overens med de teoretiska definitionerna och
rekommendationerna. Genom intervjuer med olika grupper fick vi en bild
av Forsakringskassan som en i manga avseenden utvecklad e-myndighet
som dock har mycket kvar att utrdtta. 1 de teoretiska
utvdrderingsmodellerna hittade vi viktiga punkter som saknades,
behovde forstarkas eller fordndras. Vi drog slutsatsen att de modeller vi
har utvarderat inte kan anvéandas enskilt for att heltdckande beskriva en e-
myndighet.
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1 Inledning

I och med att de flesta foretag har utvecklat sina webbplatser och att de flesta
manniskor har vant sig vid att kunna komma at information nar de vill sa har
kraven pa att myndigheterna skall bistd med samma service okat (Evans och
Yen, 2005). Detta har lett till att allt fler myndigheter har borjat titta pa vad de
kan erbjuda for service pa Internet sa att tjansterna ar tillgangliga dygnet runt.
Ofta har myndigheterna redan system som de anvander internt for att kunna
hjalpa medborgarna. 1 och med att kraven pa sjalvservice okar leder detta till
att de maste anpassa sina system genom att designa ett granssnitt som kan
anvandas av medborgarna sjalva med hjalp av exempelvis ett webbgranssnitt.
Detta leder till att medborgarna sjalva gor en del av det arbete som tjanstemén
pa olika myndigheter tidigare gjort. Kommunikationen tar nya vagar och det
frigors resurser inom myndigheterna.

Den nya tekniken har skapat helt nya mojligeter att deklarera, bestalla resor,
handla varor, soka jobb och anmala foraldrapenning pa Internet. Det finns en
stor potential i att kunna effektivisera arbetsprocesser och erbjuda
kostnadseffektiva tjanster via Internet som &ven gynnar medborgaren och
dennes mojligheter att utfora sina &renden (Véagledning 24-timmarswebben
2.0).

Layne och Lee (2001) beskriver begreppet elektronisk myndighet som en
myndighets anvandande av teknologi, i synnerhet webbaserade applikationer,
for att forbattra atkomsten och spridningen av myndighetsinformation och
service till olika intressenter sdsom medborgare, foretag, anstillda och andra
myndigheter. Layne och Lee anser att en e-myndighets storsta styrka ligger i
dess potential att skapa battre, smidigare och enklare relationer mellan
myndigheter och allménheten.

Persson och Goldkuhl (2005) utfor i sin studie en jamforande analys av fyra
utvarderingsmodeller for e-myndigheter. Forfattarna identifierar otydliga
definitioner och anser att modellerna saknar distinkt avskiljda nivaer, nivaer
man anser vara nddvandiga for utvarderande och végledande modeller. Persson
och Goldkuhl ifragasatter bland annat den végledande modell for e-
myndigheter som i dagsldget anvdnds av det statliga verket for
forvaltningsutveckling, Verva. Deras egna modell fokuserar pa
kommunikationsflddet i en e-myndighet. Enligt Jacobsen och Thorsvik (2002)
ar kommunikation den process dér personer och grupper skickar meddelanden
till varandra. Innehallet i meddelandet &r data som tolkas av mottagaren och
blir information. Persson och Goldkuhl presenterar en forfinad modell for e-
myndighetsservice och konstaterar som avslutning att framtida forskning maste
utvérdera modellen i en konkret kontext.

”The most important future task is to apply this model in
practice as a pragmatic instrument and to evaluate the
categorizing function of the model.”” (Persson och Goldkuhl,
2005).
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1.1 E-samhéllet

Sveriges regering konstaterade i1 den senaste IT-propositionen, som
sammanstalldes 2005, hur IT blir allt mer accepterat och nddvandigt i
samhallet.

”’IT, bade genom privata och offentliga e-tjanster, bidrar nu
vasentligt till kvalitet, nytta och néje i de flesta manniskors
privat- och yrkesliv och &r ett naturligt inslag i flertalet
foretag.”” (Sammanfattning av 1 T-proposition 2004/05:175).

IT-propositionen inneholl tre delmal mot det "hallbara informationssamhalle”
som var huvudmalet i rapporten. Delmalen var kvalitet, hallbar tillvaxt samt
tillganglighet och sakerhet. Delmalet kvalitet handlar om att forenkla och
forbattra vardagen for bade privatpersoner och foretag. Regeringen ser har som
sin uppgift att stimulera anvéndandet och utvecklingen av IT inom offentliga
verksamheter och dess offentliga tjanster. Hallbar tillvéxt vill regeringen stodja
genom elektroniska tjanster som underléttar for foretagens kontakter med
myndigheterna. Det tredje delmalet, tillganglighet och sékerhet, ses som ett
forutsattningsmal som maste uppfyllas for att 6ka manniskors mojlighet att fa
tillgang till offentliga e-tjanster.

EU beskriver genom Europeiska kommissionen det framtida behovet av en
valutvecklad e-forvaltning som har som mal att starka demokratin och den
offentliga politiken.

’Anvandning av informations- och kommunikationsteknik i
offentlig forvaltning i kombination med
organisationsférandringar och ny kompetens hos personalen.
Syftet ar att forbattra de offentliga tjansterna och de
demokratiska processerna, och att starka den offentliga
politiken.” (E-forvaltning i eEuropa 2005).

EU:s IT-strategi, i2010: Informationssamhéllet och medier for tillvaxt och
sysselséttning, sammanfattar Europeiska kommissionens politiska riktlinjer vad
galler det framtida IT-samhallet. 2010 lagger mest fokus pa
informationssamhallets mojligheter att skapa arbetstillfallen men malar &ven
upp mal for battre offentliga tjanster. i2010 ar efterféljaren till eEuropa 2005
som beskrev EU:s strategi fram till 2005. eEuropa fokuserade mycket pa
utvecklingen av e-forvaltningen inom Europa dar en avslutande studie som
utfordes 2005 visade att 6ver 80 % av de offentliga tjansterna fanns tillgangliga
via Internet och 40 % av de offentliga bastjansterna var interaktiva (eEuropa).
i2010 faststaller behovet och nédvandigheten av hogkvalitativa offentliga
tjanster och har beslutat om en rad atgarder for att na dit. Man har bland annat
antagit en atgardsplan for e-forvaltning med strategiska riktlinjer for att framja
informations- och kommunikationsteknologiska (IKT) I6sningar for offentliga
tjanster. Vidare har Europeiska kommissionen malat upp riktlinjer for e-
tillganglighet och ett 6kat anvédndande av IKT-system (i2010).
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Statskontoret presenterade under 2002 ett végledningsdokument for
utvecklingen av 24-timmarswebben. Vagledningsdokumentet satte upp
riktlinjer for utvecklingen av den offentliga sektorns webbplatser mot visionen
om 24-timmarsmyndigheten. Véagledningsdokumentet riktade sig till ansvariga
(verksamhetsutvecklare och  IT-strateger), producenter av innehall
(informatdrer och redaktdrer) och ansvariga for design och utformning
(designers, IT-arkitekter, programmerare och leverantorer). 2004 presenterades
Végledning 24-timmarswebben 2.0, da under ansvar av den nybildade E-
ndmnden. Arbetet Gvertogs 2006 av det nybildade verket for
forvaltningsutveckling, Verva (Végledning 24-timmarswebben 2.0).

Verva bildades 1 januari 2006 och har ansvar for utvecklingen av
statsforvaltningen i Sverige. En av Vervas uppgifter &r att vara en expert inom
forvaltningsutveckling och dven driva och stodja arbetet inom omradet. Detta
gor de genom att kontinuerligt folja forskning och utveckling i Sverige och
utomlands. De ska utveckla modeller, metoder och riktlinjer for
verksamhetsutveckling och strategiska IT-fragor. Verva ansvarar for
Sverige.se, en webbplats pa Internet som kan ses som ett forsta steg mot en
one-stop eGovernment”, en portal varifran man kan na sjalvbetjaningstjanster
oberoende under vilken myndighet de ligger.

1.2 Problemomrade

Undersokningsproblemet vi ser &r att det finns olika modeller som lagger fokus
pa olika aspekter nar det galler utvecklingen av en fungerande e-myndighet och
dess e-tjanster. Olika modeller visar upp olika grader av generallitet och
modellerna praglas av skilda synsétt vad géller det priméra perspektivet. Vad
en myndighet bor folja for rekommendationer vid utvecklingen och
utvéarderingen av sitt arbete mot att bli en e-myndighet ar viktiga fragor.

E-myndigheter kan erbjuda battre och snabbare service mot medborgare och
foretag an vad den traditionella arbetsgangen hos en myndighet kan erbjuda.
Det ar svart att se pa en myndighet hur langt de har kommit i utvecklingen mot
en e-myndighet enbart genom att studera de tjanster som erbjuds pa dess
webbplats. Darfor maste man granska en myndighet genom intervjuer och
inomorganisatoriska studier.
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1.3 Syfte och fragestallning

Uppsatsens syfte ar att skapa forstaelse for de olika modeller och perspektiv
som finns inom forskningen om e-government. Genom att testa och utvardera
olika modeller mot en verklig myndighet vill uppsatsen illustrera ett antal
infallsvinklar som en myndighet kan anvanda sig av. En organisation kan
genom en intern utvardering skapa storre forstaelse av verksamheten och vilka
forandringar som kan goras. Det ar positivt att kunna se pa verksamheten med
en heltackande blick for att darigenom kunna hitta eventuella forbattringar pa
olika omraden. For att vidga sina vyer vid utvarderingen kan verksamheter
anvanda sig av tidigare kunskap, exempelvis i form av vetenskapligt framtagna
modeller. Angreppssattet i uppsatsen blir att jamféra modellerna och
verksamheten mot varandra. For att kunna avgora hur applicerbar en modell &r
i verkligheten sd undersoker vi hur en vald instans gar att Gverfora till
modellernas olika delar. De vetenskapliga modeller som utvdrderas &r
framtagna av Persson och Goldkuhl (2005), Andersen och Henriksen (2006)
och Gupta och Jana (2003) och beror perspektiven kommunikation, service,
utveckling och effektivitet.

e Hur applicerbara ar vetenskapliga modeller vid utvarderingen av
en e-myndighet?

Det sekundéra syftet blir att utvardera ett av de senaste tillskotten (Persson och
Goldkuhl, 2005) i floran av utvarderingsmodeller fér e-myndigheter. Problemet
definieras av forfattarna sjalva som Kkonstaterar att deras modell Over
serviceperspektivet behdver granskas och utvarderas i en faktisk miljo for att
kunna bedéma om modellens indelnings- och kategoriseringsprinciper
fungerar.

e Gar den akademiska modellen att applicera pa en faktisk instans?

1.4 Uppsatsens malgrupp

Uppsatsen véander sig dels till anvandare av vdaglednings- och
utvarderingsmodeller inom svenska myndigheter. Uppsatsen vander sig aven
mot vetenskapliga intressen och vi hoppas och tror att uppsatsens slutsatser kan
bidra med ny kunskap om modellernas applicerbarhet och grad av relevans vad
galler svenska forhallanden.

1.5 Avgransningar

Vi har avgransat undersokningsomradet till en faktisk instans att applicera vara
utvalda teorier och modeller pa. Inom den valda instansen, Forsakringskassan,
har vi inriktat oss framst pa dess elektroniska tjanster. Denna avgransning anser
vi inte férsummar de resultat och slutsatser som har dragits i uppsatsen. Skalet
ar att alla offentliga myndigheter arbetar efter generella rekommendationer
utformade pa en 6vergripande niva (Végledning 24-timmarswebben 2.0).
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1.6 Disposition

Uppsatsen ar uppbyggd kring en stomme pa sex delar. Del tva ger en oversikt
over vara teoretiska ramverk som arbetet tar stod mot och utvarderar. Har tar vi
upp modeller som dels speglar kommunikationsvdgarna i e-tjdnster och dels
modeller som visar hur man bast utvéarderar utvecklingen av en myndighets
steg mot en e-myndighet. Delen avslutas med en jamforande diskussion for att
tydliggora skillnaderna i de olika teorierna. Den tredje delen presenterar vara
valda metoder for att valja, samla in och utvardera data. Del fyra sammanstaller
vara gjorda intervjuer med olika personer inom och runt om Forsakringskassan.
Det insamlade empiriska materialet presenteras pa ett strukturerat och objektivt
satt. Uppsatsens femte del innehaller en diskussion kring resultatet och
funderingar om forbéttringar i modellerna. Uppsatsen avslutas med en slutsats
som speglar forfattarnas asikter om resultatet och tankar om framtida
fragestallningar i amnet.
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2 Teorli

2.1 Inledning

De teoretiska ramverk vi har valt ar dels utifran kommunikation och dels
utifran tva olika utvarderingsmodeller om e-myndigheter, dar den forsta tar upp
serviceperspektiv pa myndigheter som har e-tjanster och den andra tar upp
vilka steg som kravs for att utvecklas som en e-myndighet. Ett tredje synsatt pa
e-myndigheter redovisas ocksa dar fokus ligger pa olika satt att mata
effektivitet inom e-myndigheter. Det &r ett urval av teorier som finns inom
forskningen kring e-myndigeter och dessa teorier har vi valt eftersom de skapar
en bred bild av amnet och de bygger pa en vidareutveckling av tidigare teorier
dar Layne och Lee (2001) ar en aterkommande rod trad i de tva forsta
forfattarnas teorier, Persson och Goldkuhl (2005) och Andersen och Henriksen
(2006). De tva utvarderingsmodellerna &r ocksa kopplade till svenska
forhallanden pa var sitt satt. Persson och Goldkuhls modell utgar mycket
utifran en kritisk granskning av den stegmodell Verva arbetar efter. Andersen
och Henriksens modell &r framtagen utifran Layne och Lee som i sin tur utgor
grunden for Vervas stegmodell.

Vart teoretiska ramverk for kommunikationen inom en e-myndighet beskrivs
ocksa och &r i huvudsak hamtade fran Persson och Goldkuhl (2005). Dessa
teorier anser vi komplettera de ovan ndmnda och ge oss de teoretiska verktyg
som behovs for att kunna dra slutsatser ur vart empiriska material och dven
anvandas som stod vid formulering av intervjuer.

Inledningsvis beskriver vi tidigare forskning och kritik av densamma inom de
teoretiska stegmodeller som har tagits fram under aren. Darefter foljer
kommunikationsteorier féljda av de, inom forskningen, senast presenterade
teorierna for utvardering av e-myndigheter.

2.2 Utvardering av e-myndigheter

2.2.1 Tidigare forskning

Mognadsmodeller anvands nar det skall beskrivas hur langt en studerad
verksamhet kommit i en fortgdende process genom de olika steg/faser som
uppnatts. De termer som anvands ar mature och inmature, mogen och omogen.
Enligt Andersen och Henriksen (2006) skapar dessa termer ett begreppsmassigt
tomrum darfor att bade termerna och begreppet e-government &r
svardefinierade. De flesta mognadsmodeller tar upp olika faser t.ex. fas 1, fas 2
osv. dar man ska uppna de mal som kravs for fas 1 for att kunna komma till fas
2. Forfattarna menar att de flesta faserna sker samtidigt och inte var for sig och
ar olika delar av en e-myndighet. De anser att det inte gar att ha den klassiska
synen pa mognadsmodeller utan faserna &r olika delar av en e-government i en
fortgaende utvecklingsprocess i organisationen. Motiven for att réra sig mot en
annan fas ar mer belonande an att istallet fokusera pa vilken fas en myndighet
befinner sig i. Forfattarna anser att faserna ska anvandas som indikatorer for
var organisationen befinner sig och inte som ett slaviskt matt pa hur langt de
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kommit. Det positiva Andersen och Henriksen (2006) lyfter fram med
mognadsmodeller ar att de kan anvandas for att formulera en strategi och ett
malramverk for vaxande omraden inom e-government.

Persson och Goldkuhl (2005) granskar fyra tidigare modeller for utvardering
och guidning av e-myndigheter. Deras arbete ar en vidareutveckling av
modeller framtagna av Layne och Lee (2001), Statskontoret, nuvarande Verva,
den australiensiska motsvarigheten till riksrevisionsverket, ANAO och Hiller
och Bélanger (Persson och Goldkuhl, 2005). Forfattarna hittar manga likheter i
dessa modeller. Alla modellernas forsta steg innehdller forsorjning av
information till allmanheten. Steg tva hos ANAO och Statskontorets modell
kallas interaktion och innebdr Okad interaktion mellan kunden och
myndighetens hemsida. Hiller och Bélanger bendmner sitt andra steg som
tvavagskommunikation med fokus pa oOkat anvandande av e-post och
bestdllningar av blanketter. Transaktion hittar man i steg tva hos Layne och
Lee och som steg tre i de dvriga modellerna. Innebérden av transaktion ar
utbyte av sdker information mellan kund och myndighet. Statskontorets modell
har mindre fokus pa finansiella transaktioner an de &vriga modellerna.
Anledningen till att ANAO och Statskontorets modell féljer varandra sa néra &r
att Statskontorets modell &r inspirerad av den australiensiska (Statskontoret,
2000). De tva modellerna skiljer sig dock nagot i det fjarde steget dar
Statskontoret gar langre i ambitionerna att integrera olika myndigheter. Layne
och Lee delar upp integrationen i steg tre och fyra, vertikal och horisontell.
Den vertikala avser intern integration mellan olika enheter inom en myndighet
och den horisontella avser interorganisatorisk integration. Hiller och Bélanger
har med ett femte steg, politisk medverkan, vilket Persson och Goldkuhl (2005)
anser bor ldmnas utanfor diskussionen om e-myndigheter.

Tabell 1 - Overblick tidigare forskning (Persson och Goldkuhl, 2005)

Steg 1 Steg 2 Steg 3 Steg 4 Steg 5
ANAO Publicera Interaktion Transaktion | Dela -
information av  sakrad | information

information | med andra
myndigheter

Stats- Information | Interaktion Transaktion | Integration -
kontoret

(nuvarande

Verva)

Layne och | Katalogiser- | Transaktion Vertikal Horisontell -

Lee ing integration integration

Hiller och | Information | Tvavags- Transaktion | Integration Politisk
Bélanger kommunikation med-

verkan

Andersen och Henriksen (2006) varnar for Layne och Lees modell, vars synsétt
de anser forstarker den teknologiska aspekten som regeringar och
internationella organisationer lyfter fram nar det galler e-myndigheter. Det
teknologiska fokuset ar enligt forfattarna passé efter 30 ar av IT-anvandning
inom den publika sektorn och bér darfér vara en naturlig del och fokus bor
laggas pa att anpassa karnprocesserna och att nd deras anvandare pa ett mer
effektivt satt. Det behovs dven ett okat fokus pa den strategiska anvandningen
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av IT inom myndigheter. De anser &ven att Layne och Lees modell foljer den
vag som dominerat forskningen av myndigheters I1T-anvandning dar fokus
ligger pa informationskvalitet och effektivitet. Den forskning som bedrivs inom
amnet e-government anser forfattarna bor byta fokus mot ett mer strategiskt
tdnkande och undersoka vad som egentligen innefattas av begreppet e-
government. Layne och Lee har i stora drag kopierat sin stegmodell fran e-
handelsforskningen och fokuserat mer pa tekniska aspekter istallet for
handlaggningstid och effektivitet inom myndighetsservice. Om man foljer
Layne och Lees modell finns en risk att hamna i e-handelsfacket och gora
samma misstag som felaktiga prognoser och att man inte fangar upp en riktig
bild av verkligheten. (Andersen och Henriksen, 2006).

2.2.2 Kommunikation genom anvandargranssnitt

En medborgare som kommunicerar och interagerar med en myndighet kan vara
bade sandare och tolkare av ett meddelande. Anvéandargranssnittet mojliggor
ett antal olika mojligheter att agera for anvandaren, till exempel att l&sa,
formulera text och navigera pa webbplatsen. Man betraktar ett 1T-system som
ett aktions- och kommunikationssystem (Persson och Goldkuhl, 2005). Ett
publikt e-servicesystem ar ett system for kommunikation mellan en myndighet
och medborgarna. Modellen nedan (Figur 1) visar kommunikation genom ett
anvandargranssnitt och ar anpassad till e-service utifran en grundlaggande
modell skapad av Sjostrom och Goldkuhl (2003). Den grundldggande modellen
och den anpassade versionen bygger fundamentalt pa teorier om symboler,
”signs”. Har ser man en symbol som nagot som star for nagonting fér nagon
utifran nagot varde (Sjostrom och Goldkuhl, 2003). Symbolen ar antingen en
forutsattning for handling eller ett resultat av en handling. Persson och
Goldkuhl (2005) lagger tyngdpunkten pa vad som gors genom
anvandargranssnittet hos e-servicesystemet nar myndigheten anvénder ett
publikt granssnitt for att kommunicera med medborgarna. Med modellen vill
man visa vilka sorts handelser som kan sarskiljas ur en sadan kommunikation.
Intressenterna som tas upp i modellen & medborgare, designers och
tjansteman, bendmningar som anvénds framdver i uppsatsen. Modellen nedan
(Figur 1) visar kommunikationen mellan intressenterna. Figuren fokuserar
kring anvéndargréanssnittet (user interface) som &r uppdelad i fyra boxar vilka
ar beskrivna nedan.

11
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Designers
Government
User Interface Agency
J’nterpret 1 __  What canbe done &
action (action repertoire)
‘/ possibilities ﬁ(‘l}l l{l}"
Interpret
What Agency says —
4 messages — T Jeney S A&

from agency (prerequisites) Civil servants

as communicators

Create

A citizen What citizen says
as communicator — M€SSages . (result) [~
& interpreter fo agency
Navigate hat citizen wants to do next Ci“'_” servants
(retrieval or movement) as interpreters

Figur 1 - Modell 6ver kommunikationsperspektiv pa anvandargranssnitt (Persson och
Goldkuhl, 2005)

2.2.2.1 Tjansteutbud (What can be done)

Den forsta boxen beskriver vad som kan goras i granssnittet och kan ses som
kommunikation fran designern till kunden. Kunden tolkar granssnittet och
forstar forhoppningsvis vilket utbud av tjanster som erbjuds. Kundens
handlingsmojligheter &r ett resultat av designerns arbete.

2.2.2.2 Vad myndigheten kommunicerar (What Agency says)

Har sker kommunikation mellan anvandare av systemet, fran tjansteman till
kund, genom systemet vilket gor att kunden ser myndigheten som avsandare.
Tjanstemannen skickar ett meddelande via granssnittet och kunden tolkar
meddelandet.

2.2.2.3 Vad kunden kommunicerar (What citizen says)

Nar kunden kommunicerar med myndigheten gar dven den kommunikationen
genom granssnittet. Kundens skapade meddelande gar via systemet och tolkas
av en tjansteman.

2.2.2.4 Navigering (What citizen wants to do next)

Hér sker ingen kommunikation mellan anvandare utan det ar hur kunden tolkar
sina mojligheter att navigera i granssnittet och utgar bara fran vad kunden kan
gora. Interaktionen sker bara mellan kund och informationssystem.
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2.2.3 Anvandarsituationer

Forutom en indelning av olika kommunikationshandelser delar man dven in
kommunikationen utifran dess riktning, lamnande eller mottagande, gentemot
systemet. Dessa lamnade och mottagande situationer kan placeras pa en
glidande skala med polerna enkelriktad och interaktiv kommunikation.
Interaktiv . kommunikation &r ndr systemet guidar och ger support under
processen. De tva situationerna, ldmnande och mottagande, kan dock
kombineras och skapa nya anvandarsituationer, se figur 2.

Premnmlonal situation/actions
P": Prqvil:ling Regulﬂ.l;we
“‘ actions
A | —
_— f Rules ’l'
Conversational A e
actions UtOma -
E i
Memory
Consequential
actions ljf«
! Receiving
actions
«
Consequential
actions

Figur 2 — Ett informationssystem och dess anvandarsituationer (Persson och Goldkuhl,
2005)

e Lamnade situationer (Providing) — Information lamnas fran anvandaren.

e Mottagande situationer (Receiving) — Anvandare tar emot information
fran systemet.

e Konverserande situationer (Conversational) — Uppstar nar det ar korrekt
lamnande och mottagande av information i en anvéandarsituation.

e Foljdsituationer (Consequential) — Vid konverserande och mottagande
situationer kan det uppsta foljdsituationer dar anvandaren anvander
informationen i situationer utanfor systemet.

o Villkorssituationer (Preconditional) — Foregar konverserande och
ldmnande situationer med systemet.

e Reglerande situationer (Regulative) — Situationer dér man formulerar
och implementerar regler i systemet.

e Automatiserade situationer (Automatic) — Information skapas helt
automatiskt av systemet utan nagon direkt inblandning av en manniska.
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2.2.4 Modell 1 — Ett serviceperspektiv pa e-myndigheter

Persson och Goldkuhl utgar fran de brister man anser sig ha funnit i den
tidigare forskningen och deras modell baseras delvis pa ovan namnda
kommunikationsteorier definierade av Sjostrém och Goldkuhl samt Goldkuhl
m.fl. (Persson och Goldkuhl, 2005). I sin modell har man fokus pa vad som
utfors genom anvandargranssnittet i e-tjanstsystemet. Persson och Goldkuhl
delar upp medborgaren i en avsandare/skapare av information och i en tolkare
som tar till sig information av myndigheten. Man delar vidare upp
myndighetens kommunikation mot medborgaren i tre olika skikt. En del
kommunikation dr allmén och ska na alla medborgare, till exempel information
om myndigheten och om hur man anvander deras tjanster. Den andra varianten
pa kommunikation mellan myndighet och medborgare ar riktad information
utan krav pa saker identifiering. Exempel pa detta ar fragor om bilbesiktning
dar information om &garen till bilen & nddvandig men inte primar.
Kommunikation kan &ven vara personlig och kréva en identifiering och saker
hantering, nar man till exempel vill komma at och dndra personuppgifter.

C4: Integration of
services and agencies

Integration
in services

SC8 Transparency in processes of
several independent decisions

Government agencies
integrating systems to provide
services that bridge
organizational borders

SC7 Database access in
information gathering

SC6 Info or decision provision
required

SC5 Jont information services

R —

C1: Public
Services

C2: Directed
services

C3: Constrained
services

Continuum of

Services directed

Services directed

increasing towards a towards a particular
interaction particular client where secure
possibilities indirectly identification 1s needed
1dentified client
A A

&
z
&

SC3 Manual case process

SC4 Automated case

process

Figur 3 - Ett serviceperspektiv pd e-myndigheter (Persson och Goldkuhl, 2005)

Integration
of services

One-stop eGovernment

(Single point of entry)
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De tidigare modellernas stegprincip aterfinns narmast i servicekategorierna
bendmnda C1-C4 i modellen ovan (Figur 3). C1, servicekategori 1, omfattar
tjanster och information som inte kraver ndgon identifiering av anvéandaren.
Exempel pa dessa tjanster ar information om telefontider och mojligheten att
ladda ner blanketter. Har ser Persson och Goldkuhl en skillnad mot framforallt
Statskontorets modell som den huvudsakliga jamforelsen sker emot. C1
innefattar tjanster som i Statskontorets modell ar placerade bade i steg 1 och 2.
Servicekategori 2, C2, innefattar tjanster som kraver en indirekt identifiering av
anvandaren, till exempel adress for utskick av bestélld information. Nagon
séker identifiering krdvs inte i denna kategori. Den tredje kategorin, C3,
omfattar personliga tjanster som kraver en saker identifiering och hantering.
Informationen i dessa tjanster ar bara intressant for den specifika anvéndaren,
exempelvis vid bidragsansokningar. C3 bestar i modellen av nagra
subkategorier, SC1-SC4. Subkategorierna SC1 och SC2 visar om arendet har
initierats inne i systemet eller utanfér. Nar &arendet har initierats utanfor
systemet, SC1, kan de ses som villkorssituationer i Figur 2. Identifieringen sker
har vanligtvis genom en fysisk underskrift. Nar drendet har initierats hamnar
det inuti informationssystemet. SC2 innebér att initieringen sker inne i
systemet genom e-legitimation. De tva andra subkategorierna SC3 och SC4 tar
upp manuell och automatisk hantering av arenden. Forfattarna anser att det inte
gar att komma ifran behovet av manuell hantering och manuella beslut i vissa
arenden. Alla tjanster kan och behdver inte hanteras automatiskt. En del
arenden ar for komplexa och behover diskuteras med kunden innan nagot
beslut kan tas. Denna manuella hantering aterfinns i SC3 och de arenden som
hanteras kan initieras bade externt och internt. | de automatiskt hanterade
arenden, SC4, tas beslut automatiskt utifran regler i informationssystemet.
Dessa drenden kan initieras internt men lika vél externt genom inskannade
dokument.

Servicekategori 4, C4, handlar om integrationen mellan myndigheter och kan
delas upp i fyra subkategorier, SC5-SC8. Det forsta steget mot integration &r
genom gemensamma informationstjanster, framst pa webben, som suddar ut
granserna mellan myndigheterna i anvandarens 6gon. Detta aterfinns i SC5.
Nasta subkategori, SC6, tar upp en myndighets mojlighet att lita pa information
fran en annan myndighet vid beslutsfattande i specifika fall. SC7 innebér att en
myndighet har dtkomst i en annan myndighets databas for att kunna plocka
information som behdvs vid beslutsfattande. Den fjarde och sista subkategorin,
SC8, ar nar en kundprocess innefattar flera, av varandra oberoende, beslut pa
olika myndigheter och denna process visas upp for kunden pa ett transparent
séatt. Har handlar det mindre om integration for att fatta korrekta beslut och mer
om en kundorienterad tjanst som ger kunden en éverblick dver hela processen.
Persson och Goldkuhl behandlar begreppet one-stop eGovernment (atkomst
genom en gemensam myndighetsportal) nagot annorlunda an i den tidigare
forskningen. Till skillnad fran tidigare modeller ser man inte one-stop
eGovernment som ett slutresultat vid uppfyllandet av évriga punkter i modellen
och man delar ocksa upp ordet integration i tva punkter. Integration kan dels
handla om integration i tjanster och dels om integration av tjanster. Integration
I tjanster skapas nar myndigheter samordnar sina resurser for att ge besked till
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en kund. Integration av tjanster handlar mer om samordningen av tillgangen till
alla tjanster genom en samlad ingangpunkt dar anvandaren nar alla
myndighetstjanster, en myndighetsportal. Persson och Goldkuhl (2005).

2.2.5 Modell 2 — Ett utvecklingsperspektiv pa e-myndigheter

Andersen och Henriksen (2006) har utvecklat en modell som &r en
vidareutveckling av Layne och Lees (2001) tankar om e-myndigheters mognad.
Den modell forfattarna har utvecklat heter Public Sector Process Rebuildning
(PPR) maturity model. Andersen och Henriksen har undersokt 110
myndigheter med e-myndighetssystem. De anser generellt att myndigheterna
inte kommit sa langt i utvecklingen enligt deras modell. Myndigheterna saknar
ofta en fungerande webbplats, behandling av slutanvéndarnas information och
onskade tjanster.

Det stallningstagande som forfattarna tar géallande e-myndighetsapplikationer
och strategier &r att de anvands pa ett sadant satt att inga risker tas och dar det
foljs av en horisontell och vertikal integration av administrativ support och
anvandarsystem pa bekostnad av nya omraden och dimensioner av interaktion
med slutanvandarna.

De har anvant Layne och Lees modell men lagt fokus pa andra dimensioner i
sin modell. De dimensioner Layne och Lee har &r teknologisk och
organisatorisk komplexitet och integrationsgraden av e-myndigheten. Med den
utveckling som skett inom IT anser forfattarna att det behdvs ett bredare fokus
pa den strategiska anvandningen av IT dar fler dimensioner an bara
integrationsfragor och supportfunktioner ingar. Huvudargumentet for deras
modell ar att en mognadsmodell for e-myndigheters nivaer behover fanga upp
den framtida anvéndningen av e-tjanster med hansyn till externa anvandare
som medborgare, affarsverksamheter och andra myndigheter nér de utfor
kérnaktiveter inom myndighetsservicen. Syftet med modellen ar att hjélpa till
att fanga upp dessa nivaer hos anvandarna.

En annan skillnad mellan Layne och Lees modell och Andersen och
Henriksens PPR maturity model &r att PPR maturity model anser sig ha en mer
aktivitets- och kundorienterad angreppsvinkel istallet for de tekniska
mojligheter som Layne och Lees modell tar upp. De tva dimensioner som finns
i PPR maturity model &r kundorienterade och centraliserade
aktivitetsapplikationer dar det finns fyra faser som foljer de tva
dimensionsaxlarna. Applikationer som &r utvecklade kring dessa tva
dimensioner kan vara séllsynta eller vdlanvénda i hela myndigheten, men
istallet for att vara diskreta variabler kan det vara en gradvis férandring som
sker utan avbrott kring dessa dimensioner.
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Phase IV: Revolution

Data mobility across organizations
Application mobility across vendors
Ownership to data transferred to customers

General, widely applied

Phase lIl: maturity

Abandoning of intranet

Accountability + transparent processes
Personalized web-interface for customer processes

Phase II: extension
Extensive use of intranet
Personalized Web-interface for customer processes

Customer centric

Phase I: cultivation

Horizontal & verlical integration within government
Front-end syslem

Adoption and use of Intranet

Exeption,
sparse

Few, rare Widely applied
Activity centric applications

Figur 4 — PPR Maturity Model (Andersen och Henriksen, 2006)

Fas 1 heter kultur (cultivation) och tar upp anvéndarsystem fér begrénsad
kundservice och anpassning till anvdndandet av intranat inom myndigheterna.
En horisontell och vertikal integration paborjas inom myndigheten. De
funktioner som finns for kunderna pa webbplatsen ar en del sjalvbetjaning dar
pdf-filer som kan laddas ned, fyllas i och skickas tillbaka via e-post eller brev.
Myndigheter i denna fas har inte digitala tjanster i fokus och de flesta
tjansterna utfors och bearbetas inte via Internet. Myndigheterna har inte ett
bestimt mal om hur de ska anvanda Internet for att forbattra sin service
gentemot sina kunder. Enligt forfattarna kan denna fas uppfattas som att den ur
kundernas perspektiv skyddar de anstéllda mot stress och att de anstéllda kan
kontrollera informationsflodet. Darfor kan det uppfattas som att det ar svart att
fa tag pa myndigheterna och med ldnga handlaggningstider och sma
mojligheter for kunden att folja sitt arende. Manga myndigheter lagger istéllet
fokus pa att fa en intern dataintegration innan de lanserar fullt fungerande
tjanster gentemot slutanvandaren, det vill sdga medborgaren. Enligt forfattarna
ar detta det strategiska malet for de flesta myndigheter vilket missgynnar
produktiviteten enligt de tva dimensioner som finns i deras modell, kund- och
aktivitetsfokus. FOr fas 1, kultur, hittade de ett enligt dem intressant exempel.
Det handlar om hur patagliga satsningar pa intern handlaggning kompletteras
med telefonservice och personliga méten. Enligt forfattarna krévs denna
manuella arbetsgdng enligt géllande lagar och forordningar for att kunna
identifiera kunden fysiskt. Detta fall &r enligt dem ett bra exempel pa hur
handlaggning sker pa traditionellt satt i fas 1.

Fas 2 heter utvidgning (extension) och i denna fas borjar intranatet och
personliga webbinloggningar for kundprocesser anvandas mer frekvent. Nu &r
det aven en tydlig skillnad pa information som myndigheten &ger och den som
skapats via e-government. | denna fas dr webbgrénssnittet riktat mot
slutanvandarna istéllet for mot myndigheten och deras anstallda. Dock saknas
det fortfarande en komplett integration av alla system och vissa tjanster utfors

17



Utvarderingsperspektiv pa en e-myndighet under utveckling

fortfarande manuellt. Vanligt &r att man lankar vidare till andra myndigheters
webbplatser istallet for att ha information pa sin egna. Enligt forfattarna ar
detta negativt eftersom information saknas pa deras webbplats. De anser att en
myndighet ska ha sa fa lankar som majligt till andra myndigheters webbplatser.
For fas 2, utvidgning, har forfattarna tagit exempel fran en myndighet som
hanterar klagomal for sjukvard. P& webbplatsen finns det flera formular som
kan laddas ner, men arbetsgangen har inte andrats. Kundens intresse ligger i
fokus for webbplatsen och myndighetens intressen ar ett sekundart mal.
Arbetsgangen sker fortfarande genom att en anstalld behandlar &rendet
manuellt aven om inputen kommer fran kunden via webbplatsen. Det ar
fortfarande svart for kunden/slutanvandaren att fa en 6verblick av sitt arende
hos myndigheten eftersom arbetsgangen och kérnaktiviteterna inte &r tydliga.

Fas 3 heter mognad (maturity) och nu har intranatet 6vergetts och allt ligger pa
Internet. Nu &r processerna transparanta och alla anstéllda har en personlig
inloggning via Internet istallet for intranatet for att behandla kundférfragningar.
Enligt forfattarna ar syftet med att fa bort intranatet och flytta allt till Internet
att minska kostnaderna for IT och att sdanka handlaggningstiden for kunderna.
Nu finns information pa webbplatsen fran andra myndigheter istallet for att
lanka vidare till den myndighetens webbplats. Webbplatsen ska inte vara till
for att presentera allmén information utan ska hjalpa kunderna att I6sa sina
problem och sina forfragningar sjalva. Forfattarna sager att sjalvservice for
kunderna ar syftet med denna fas och att det klart och tydligt ska sta om en viss
typ av arende inte kan behandlas via webbplatsen och hur kunden ska fortsétta
for att 10sa sitt problem/arende. For fas 3, mognad, har forfattarna ett exempel
pa en myndighet som stravar att tillhandhalla webbtjanster. En del av deras
tjanster ar inte helt nya utan de &r bara en automatisering av den manuella
arbetsgangen. Att det finns mangder med pdf-filer pd webbplatsen ar ett tydligt
stod for Layne och Lees modell men det tillfor inget till den strategiska
utvecklingen av den offentliga sektorn. Enligt forfattarna sa behdvs det
utvarderas om nya strategiska modeller behovs inom e-myndighetsomradet
p.g.a. att 80 % av dem som arbetar inom myndigheterna inte anvander e-
myndighetstjanster.

Fas 4 heter revolution (revolution) och tar upp dgarna till information och hur
information kan sparas. Forfattarnas anser att information ar mobil rakt igenom
hela myndigheten och att kunderna ager sin information. Man ska kunna spara
ett drende pa Internet for att kunna se vad en anstélld har gjort i ett specifikt
arende. Detta mojliggoérs genom organisatorisk mobilitet av information och
tjanster bade internt och externt. Syftet med att flytta allt till Internet &r inte
bara en intern angelagenhet med fokus pa mobilitet inom myndigheten utan
aven att slutanvandarna ager sin information. Forfattarna anser att det ar en
lang véag att ga for de flesta myndigheter for att uppna fas 4. Genom en studie
av e-myndighetslitteratur anser forfattarna att de flesta myndigheter ar i fas 1.
De stravar efter att uppna en integration av system och information men de har
en begrénsad slutanvandarservice enligt de kriterier som Andersen och
Henriksen har satt for en e-myndighet. De flesta har fortfarande ett internt
fokus pa utveckling och implementering av IT mellan och inom myndigheter.
For att uppna slutfasen med modellen PPR ska det finnas en personlig
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webbinloggning for kundprocesser och dgandet av informationen flyttas till
kunden, men enligt forfattarna aterstar det mycket arbete for de flesta
myndigheter for att uppna detta. De tar upp exempel pa vad som é&r typiskt for
en myndighet dar de har fortsatt pa samma spar som innan. Konsulter och IT-
leverantorer har skapat ooverblickbara e-myndighetslosningar som &r
inkompatibla, ej transparenta och inte anvandarvénliga. For fas 4, revolution,
finns det inte manga exempel pa myndigheter bland de 110 undersokta
instanserna som kommit langt i sin utveckling. Det exemplet forfattarna tar upp
ar en myndighet for arbetsskador. Denna myndighet har sedan 90-talet stravat
att digitalisera och reducera kostnader i sin verksamhet. Detta har lett till att de
har kunnat uppna fas 4 och att kunden kan se hur dennes drende hanteras och
vem som handlagger drendet.

Andersen och Henriksens modell vill flytta fokus pa e-myndighetsforskning
fran Layne och Lees tekniska integrationsspar och istallet inrikta sig pa den for
anvandaren/kunden synliga delen av e-myndigheter d.v.s. webbplatsen. Enligt
forfattarna sa ar syftet med modellen att nyttan som skapas, primart ska hjalpa
kunden och inte de anstdllda inom myndigheten. Modellen ska datorisera
ké&rnverksamheten men inte ur tekniskt perspektiv utan primart for kunden
oavsett om den skulle forbattra den interna verksamheten. Det finns tillfallen
da forfattarnas modell inte dr anvandbar. Det & myndigheter som inte har som
syfte att ha ndgon kundkontakt. Det exempel som de tar upp ér
polisundersokningar dar Internettjanster skulle géra mer skada en nytta. Man
anser att polismyndigheter inte ar fullt transparenta for att kunna anvénda
Internettjanster gentemot allménheten, men de séger att det varierar stort
mellan olika lander. Ett exempel pa hur samma tjanst kan variera inom olika
lander ar hur man ansoker om férnyad registrering av en bil pa Vagverket i
olika lander. | Sverige och USA kan detta gdras helt och hallet via Internet
medan i Danmark maste bilagaren fysiskt infinna sig pa myndigheten for att
ansoka om fornyad registrering av fordonet. Detta ar forvanande eftersom
Danmark har en modern infrastruktur gallande Internet, men de har inte lyckats
utnyttja den mojligheten fullt ut. Andersen och Henriksen (2006).

2.2.6 Modell 3 — Ett effektivitetsperspektiv pa e-myndigheter

Gupta och Jana (2003) menar att tekniken spelar en stddjande och viktig roll
vid anvandningen av e-government, men att den inte kan fungera isolerat. FOr
en effektiv hantering av informationen sa kravs det en stark ledare av IT i form
av en CIO (Chief Information Officer), en beslutsfattande grupp, en gemensam
arkitektur och en effektiv portal fér medborgarna. De anser dven att ett
passande ramverk for policys ar av hogsta vikt. For att na framgang ar det
viktigt att myndigheten berdknar hur effektivt dess e-myndighetsfunktion
fungerar och gor nédvandiga forandringar utifran dessa berdkningar. Business
Process Reengineering kan vara ett alternativ men det &r viktigt att
organisationen ser over vilka processer de behdver forandra. Framgangsrika
organisationer skapar en kultur dar medarbetarna lar sig att utvardera sina
processer under inforandet av e-government. Det &r viktigt att organisationen
satter upp mal som ar matbara samt att de inte satter upp for manga vérden att
méata. Gupta och Jana studerade en undersékning som gjorts i USA déar det
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framkom att relativt manga tyckte att myndigheterna blivit effektivare sen de
infort e-government. Baserat pa den undersokningen tolkade forfattarna det
som att myndigheter gradvis borjat utvéardera effektivitetsvinsten av arbetet
mot att bli en e-myndighet. De namner aven att den organisatoriska kulturen
som finns inom myndigheterna kan vara ett problem da de skall borja hantera
kraven som en digitalisering av verksamheten innebar. Undersdkningen visar
ocksa att det ar stora skillnader i prestanda hos olika e-myndigheter beroende
pa i vilken del av varlden de ligger samt att alla visade upp att de hade
forbattrats jamfort med tidigare ar.

De beskriver att det finns olika typer av problem att understka, mjuka och
harda, och att det dd behovs olika metoder for att undersoka dessa. Det som
utmarker harda metoder &r att man antar att det ar en beslutsfattare som har en
klar bild av vad som skall goras och att man har en klar bild av vad som &r
problemet. Lodsningen &r ofta matematisk eller kan l6sas med hjélp av
datorprogram. Framtida osakerhetsfaktorer kan modelleras med hjalp av
sannolikhetslara. Mjuka metoder kan i princip sdgas vara motsatsen till detta.
Det &r ofta flera beslutsfattare eller intressenter som har olika bilder av vad
som &r problemet. Detta innebér att det behdvs olika typer av kompetenser for
att 16sa de olika problemen. De harda metoderna kréaver en person med en god
analytiskt formaga medan de mjuka kraver en person med god
personkannedom. Det ar utifran dessa synsatt som forfattarna forsoker
kombinera dessa metoder i en egen modell som kan anvéndas for att undersoka
e-government. Dessa system &r ofta hybrider och innehaller bade mjuka och
harda problem, med en o&vervikt for mjuka problem, som innebér att
systemdesignern och anvédndaren av systemet har olika uppfattningar om vad
systemet skall gora. Detta leder ofta till att systemet inte blir sérskilt lyckat.
Det som héander ar att man skall forséka matcha den férandring som sker i hur
myndigheten kommunicerar med foretag och medborgare. Forfattarna véljer att
dela upp utvarderingen av e-myndigheter i harda och mjuka matt.

2.2.6.1 Harda matt

Inom detta matomrade ser man informationen som vardefull nar den forandrar
en beslutsfattares forvantningar pd hur beslutet som skall fattas paverkar de
ekonomiska fordelarna med beslutet, exempelvis hur snabbt ett visst beslut
betalar tillbaka sig. Ofta har man gjort en kostnadsanalys for att fa reda pa hur
mycket det kommer att kosta for att fa tillgang till informationen och da jamfor
man dessa for att avgéra om det ar ekonomiskt forsvarbart. Svagheten med
dessa matt nar det galler e-myndigheter ar att det ofta ar valdigt svart att veta
vad olika saker kostar. Det ar t ex. svart att avgora hur mycket det ar vart i
pengar att det gar snabbare att kommunicera med medborgare. Det som kan
matas pa detta satt ar ju de ekonomiska konsekvenser som battre beslut leder
till. Trenden gar emot att mata informationssystems paverkan pa
organisationers effektivitet genom hur den ger anvédndaren service.

Enligt Gupta och Jana (2003) finns det bevis for att IT-investeringar inom e-
myndigheter inte har som mal att minska kostnaderna fér verksamheten utan
dess syfte ar att skapa battre service och kvalitet for dess anvandare. Ledningen
inom olika myndigheter forsoker hitta tidigare studier av e-myndighetsprojekt
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for att skaffa sig en slags guide for hur de skall gora sjalva. Manga av dessa
tidigare studier har fokuserat pa innehall och anvandande av tjanster som e-
myndigheter tillhandahaller. Forfattarna havdar att benchmarking ar verlagset
da det utvarderar prestandan hos den verksamhet som lyckats bast samtidigt
som den tillhandahaller en strategisk guide om tillvdgagangssattet. Ett sétt att
genomféra benchmarking ar att géra Metric Benchmarking viket leder till att
man far fram numeriska varden pa exempelvis IT-kostnader i forhallande till
totala nyinvesteringar, hur mycket nertid en server har, hur mycket cpu-kraft
som utnyttjas och hur manga IT-projekt som avlutats i tid och hallit sin budget
inom andra e-myndighetsprojekt. Denna metod kan vara svar att anvanda om
man jamfor exempelvis olika lander som kommit olika langt och har olika
forutsattningar men inom ett och samma land kan den vara anvéandbar.

Ett annat satt att genomféra benchmarking &r Best Practices Benchmarking
som innebéar att man véarderar prestanda istallet for att mata den i siffror. Den
tittar framforallt pa infrastruktur som galler IT, och man jamfor liknande
organisationer som arbetar med ungefdr samma uppgifter. Graderingen sker
utifran ett implementationsperspektiv snarare an utifran slutanvandarnas. Man
tilldelar varje funktion inom myndigheten ett vérde fran en fyrskalig skala som
har kriterier som padminner om Gvriga stegmodeller:

e Det finns information om ett visst amne pa webbplatsen (1)

e Lank till information om hur man kontaktar nagon med relevant
information om &mnet, telefonnummer eller e-post-adress (2)

e Blanketter for nedladdning (3)

e At transaktioner eller annan interaktion kan ske helt och hallet online

(4)

2.2.6.2 Mjuka matt

Ett problem med att bara mata hur mycket myndigheten tjanar pa en viss
I6sning &r att de ofta missar de I6sningar som kanske inte visar upp bast véarden
nér det géller kronor och 6ren. Det finns en risk att myndigheten missar att
infora system som kan leda till att man okar medborgarnas belatenhet med en
myndighet, att myndighetens beslutsfattare fattar battre beslut eller att man
lyckas 6ka medarbetarnas produktivitet. Det finns verkligen ett behov att kunna
utvardera detta.

Poangsattningsmetod

Forst maste alla varden identifieras innan de utvarderas, sen skall de viktas,
efter det s raknas ett genomsnitt ut for alla matvarden. Denna metod kan
anvandas bade pa konkreta och icke konkreta fordelar. Ar nagot positivt for
verksamheten utan att vara ekonomiskt fordelaktigt sa kommer det paverka den
slutgiltiga podngen. Aven potentiella risker kan ridknas med och dra ned
poangen.
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Nivaer av e-myndighet

Forfattarna har gjort en litteraturstudie som visar att de flesta forsok for
myndigheter att g& mot att vara en e-myndighet har varit bade kaotiska och
ohanterbara. For att hjalpa dessa att fa ett organisatoriskt synsatt nar
overgangen till e-myndighet skall ske har, som tidigare namnts, Layne och Lee
tagit fram fyra olika nivaer av utvecklingen av e-myndigheter med referenser
till USA. Stegen visar utvecklingen mot en e-myndighet.

Sociologiska vinkeln

Nér ny teknik infors i organisationer blir det en oro bland de anstallda att de
skall forlora sina jobb. Forfattarna menar ocksa att de ar viktigt att inte
underskatta apatin som kan intrdffa bland de anstillda vid anpassningen av
organisationen mot ny teknik. En enkatundersékning kan visa hur mottagbara
de anstéllda &r for det nya systemet. Det &r viktigt att ledningen informerar om
fordelarna med det nya systemet samt att de anstéllda far relevant utbildning
hur man anvénder det nya systemet.

Utvarderingsnivaer

Det finns tre omraden som bor varderas. Den forsta undersoker vardet av en
infrastruktur ~ som  spanner  Gver  hela  organisationen,  sdasom
natverkskommunikation, att organisationen har standardiserad data samt hur
IS-arkitekturen paverkar och skapar fordelar for hela organisationen skall bli
undersokt i denna kontext. Omradet ar svart att utvardera da de fordelar som
uppkommer inte kommer fran natverket utan ifran de applikationer som
fungerar tack vare natverket. Det andra omradet att utvardera undersoker just
detta, applikationerna som har till uppgift att stddja vissa funktioner. IT i sig
sjalv skapar inte varde, utan det ar nar applikationerna paverkar
organisationerna som varde skapas. Det tredje omradet att utvardera ar den
individuella anvandaren, men det ar svart att gora detta da de flesta anvandare
anvander systemet olika mycket och pa olika sétt da de har skiljda formagor att
ta till sig fordelarna som systemet kan ge dem.
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2.3 Jamforande diskussion av modeller

Utifran de genomganga teorierna sa har vi funnit att en 6verblick 6ver en e-
myndighets kommunikation, service och tjanster bara kan uppnas genom att
anvanda flera perspektiv och referensramar. Perspektiven utgors av
kommunikation genom en e-myndighets granssnitt, dess serviceutbud, dess
utveckling och effektivitetsmatt. Var tolkning ar att dessa perspektiv kan ses
som representanter for ett kommunikations-, informatik-, organisations-
respektive ekonomiperspektiv vilket ger ett 6vergripande holistiskt perspektiv
pa en e-myndighet.

For att fanga alla intressenters forvantningar och 6nskemal pa en e-myndighet
tar vi hansyn till Persson och Goldkuhls modell éver kommunikation genom
granssnitt. Modellen beskriver endast kommunikationen genom det
elektroniska anvéandargrénssnittet som kunden anvander. Modellen tar inte
hansyn till huruvida de olika anvéndarna anvander samma granssnitt in mot
systemet vilket vi anser vara en brist eftersom detta ar viktigt i fraga om hur
man tolkar informationen och kommunikationen som gar mellan anvandarna.
Det vi tar med oss och anvander som stod fran modellen ar de olika
anvandarnas behov att kunna tolka och skicka information genom gréanssnittet
aven om vi tror att vissa kommunikationsvégar ar utelamnade.

En e-myndighets serviceutbud fokuserar pa vilka mojligheter som finns for
kunden att hitta information och utfora tjanster via en e-myndighets granssnitt.
Dessa tankar beskrivs i en artikel av Persson och Goldkuhl och vi anser att
modellen &r ett bra verktyg som belyser en myndighets manga sidor och behov.
Modellen tar hansyn till att det finns olika aspekter pa hur integrationen sker ur
ett serviceperspektiv, det kan antingen vara integration i tjanster eller
integration av tjanster. Det gor att tjansterna gar att dela upp i olika
servicekategorier och tydligt visar hur tjansten paverkas av systemet och hur
komplexa en del tjanster kan vara som kraver fysiska besdk av kunden till
tjansten.

Vid utvecklingen av en e-myndighet har vi fangat upp Andersen och
Henriksens asikt, dar myndigheten ska vara medveten om vilka brister som
finns inom deras e-tjanster och forsoka forbattra och utveckla dem mot
framtida krav. Det ar viktigt att inte fokusera pa detaljer i deras faser utan
forsoka fa en forstaelse av att varje litet steg leder mot en battre service for
anvandarna av tjansten. Genom att ta hansyn till de externa kraven och skapa
tjanster utifran dem och inte de interna kraven utvecklas tjanster som leder till
en konstant och fortlépande process som utvecklar myndigheten mot
samhallets krav. Detta innebar att tjansterna uppfyller olika nivaer i faserna i
modellen beroende pa vad for omrade som omfattas av tjansten. Det vi tror ar
valdigt svart att uppna i fas 3 dr att intranatet ska smalta samman med Internet.

For att fanga det ekonomiska perspektivet i var utvardering av en e-myndighet

har vi valt Gupta och Janas modell som tar upp ekonomiska effektivitetsmal
genom bade mjuka och harda matt.
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3 Metod

3.1 Forhallningssatt och metodval

Uppsatsen riktar sig mot ett problemomrade dér informationen och datan som
analyseras sallan gar att gora om till jamforbara siffror. Darmed foll valet
automatiskt pa kvalitativa metoder som verktyg for att utfora studien.
Definitionen av de kvalitativa metoder vi anvande hamtade vi fran Holme och
Solvang (1997). De menar att en kvalitativ metod anvands primart i ett
forstaende syfte dar man inte &r intresserad av att testa informationens giltighet.
Man ér istallet ute efter djupare forstaelse av problemet och aven att kunna
beskriva helheten av det sammanhang som problemet innefattas av. Den
kvalitativa metoden ké&nnetecknas &ven av narheten till k&llan, intresset for det
unika och avvikande och osystematiska och ostrukturerade observationer. De
kvalitativa metoderna hjélper till att skapa en helhetsbild som enligt
systemperspektivet ger en okad forstaelse (Holme och Solvang, 1997).
Kvalitativa undersokningar ger &ven forfattarna en viss frihet till andringar
under resans gang om man upptacker brister i fragorna eller dess ordningsfoljd.
Varje observation okar forstaelsen for problemomradet samtidigt som
forfiningar i fragorna minskar majligheterna att jamfora resultaten fran olika
observationer. H&r kan man se kopplingen till synsattet att den kvalitativa
forskningen placerar forskaren inuti den undersckta varlden dar man paverkar
och paverkas (Backman, 1998).

Valet av det kvalitativa tillvagagangssattet och viljan att fa en helhetshild
grundar sig i var teoretiska fostran i amnet informatik. Vi ar medvetna om var
roll som informatiker vid Goteborgs Universitet dar man lagger mycket vikt
vid anvandarens roll och varderingar. Detta har paverkat oss i utformningen av
fragor och tolkningar av de svar vi har fatt i intervjuerna.

3.2 Tidsaxel

Denna uppsats genomfordes Over 20 veckors tid dar de forsta veckorna
agnades at inlasning och litteraturstudier i amnet, héar spenderades ocksa en hel
del tid till skapande av fragestallning och identifiering av problemomrade. De
modeller som ansdgs relevanta for undersékningen valdes ut och finns
sammanstéllda i del tva (Teori) i uppsatsen. Modellerna valdes ut med fokus pa
jamforbarhet, dels sinsemellan och dels gentemot delar av vart empiriska
material. Med utgangspunkt fran de studerade modellerna och fran hur
Forsékringskassans organisation &r uppbyggd valde vi ut fyra stycken
respondenter inom Forsakringskassan och ett antal kunder som verkliga
representanter for kopplingen mellan Forsakringskassan och vara modeller.
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3.3 Val av instans

Forsakringskassan som instans valdes utifran dess roll som en myndighet med
elektroniskt tillgangliga tjanster. De ansvarar for vanligt férekommande
medborgartjanster som sjuk- och foraldrapenning vilket gor dem intressanta ur
ett allmant perspektiv. Forsakringskassan ar mitt uppe i manga forandringar
vilket gor dem intressanta ur det perspektivet att de i oktober 2005 inforde ett
nytt system for sin drendehantering. Detta medfor att det gar att fa reda pa hur
integration av det nya systemet har upplevts av de anstillda pa
Forsakringskassan och kunderna som anvént tjansten innan och efter oktober
2005.

3.4 Val av respondenter

Urvalet av respondenter grundade sig pa var intention att applicera Perssons
och Goldkuhls (2005) modell Over olika kommunikationsvagar genom
anvandargranssnitt pa Forsakringskassans verksamhet. Vi ville fanga de tre
grupperna  kund, tjansteman och designer och deras asikter om
kommunikationsmojligheterna mellan och inom grupperna. De 6vriga
modellerna granskades ocksa utifran dessa intressentgrupper. Vi fick hjélp av
en administrativ chef pa Forsakringskassan i Goteborg for att fa kontakt med
tjansteman och en designer. Kontakten med anvéndare av Forsakringskassans
tjanster tog vi pa eget initiativ och fokuserade framst pa nyttjare av
foraldrapenning. Vi intervjuade atta personer som var kunder hos
Forsakringskassan.

Foljande personer intervjuades inom Forsékringskassan:

Namn Roll Tjanst
e Respondent A Tjansteman Kundmotare
e Respondent B Tjansteman Handlaggare
e Respondent C Tjansteman Handlaggare
e Respondent D Designer Produktansvarig

3.5 Val av intervjufragor

Intervjuer, sa val semi-strukturerade som ostrukturerade, ar ett lampligt
metodval nar man vill forstd en persons asikter och de underliggande
varderingarna som syns i dessa asikter eller nar man vill skapa sig en forstaelse
av den intervjuades varld for att sjalv kunna paverka den. Man inriktar sig mer
pa att finna monster &n att kartlagga hur starka olika maonster ar. (Easterby-
Smith m.fl., 2002). Vart val av semistrukturerade intervjuer grundas pa att vi
vill kunna styra samtalen till en viss grad samtidigt som en upplevd frihet hos
den intervjuade &r 6nskvard.

Intervjufragorna skapades utifran ledorden jamférbarhet och Gverblickbarhet.
Fokus pa fragorna ar att finna konflikter i de intervjuades utsagor sa att de kan
jamféras med teorin och déarigenom skapa en bred bild av respondenternas
uppfattningar av.kommunikation genom anvandargranssnittet med kunderna.
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Fragorna till handlaggarna skapades utifran Persson och Goldkuhls (2005)
modeller om servicekommunikationen mellan tjanstemén och medborgarna.

Intervjufragorna till designer byggde pa alla modeller, det vill sdga Persson och
Goldkuhl (2005), Andersen och Henriksen (2006) och Gupta och Jana (2003).
Syftet med dessa fragor var att fa en bred forstaelse hur systemen har byggts
upp och hur kommunikationen fungerar med FoOrsékringskassan handlaggare
och deras kunder och hur kommunikationen av krav fran handlaggarna till
designern har fangats upp vid utveckling av deras system for e-tjanster. Dessa
fragor gjordes utifran Persson och Goldkuhls (2005) modeller. De fragor som
bygger pa Andersen och Henriksens (2006) modell var utifran syftet att fa reda
pa om Forsdkringskassan gar att sattas in i nagon av faserna i modellen eller
om den befinner sig i flera faser samtidigt vilket inte &r ovanligt enligt
Andersen och Henriksen (2006). Ur Gupta och Jana (2003) modell anvénds
deras delar om effektivitet for att fa ett underlag om Forsékringskassan har
anvant effektivitetsmatt vid inférandet av deras e-tjanster.

Intervjufragorna till anvandarna av e-tjansten foraldrapenning skapades utifran
Persson och Goldkuhls (2005) modeller med perspektiv pa service och
kommunikation mellan tjansteman och medborgare. Dessa fragor var av en
mer strukturerad art da kunden &r den grupp som ar minst insatt i tjansterna.

3.6 Insamling av material

3.6.1 Teoretiskt material

Insamlingen av det teoretiska materialet skedde genom sokningar i
bibliotekskatalogerna Gunda och Libris, den vetenskapliga artikeldatabasen
Science Direct samt genom en granskning av amnesansvariga pa den i
skrivande stund annalkande konferensen for informationssystem, ECIS2006.
En del aktuellt, &nnu inte tryckt, vetenskapligt material fick vi rekommenderat
fran forskare pa Institutionen for Informatik.

De sokord som anvandes vid katalogsdkningarna var primart e-government,
evaluation, stage models, communication och motsvarande svenska
bendmningar.

3.6.2 Empiriskt material

Det empiriska materialet som samlades in bestod av tva delar. Dels var det
information insamlad via intervjuer, respondent- och informantintervjuer
(Holme och Solvang, 1997), med olika intressenter pa Forsakringskassan, dels
var det information om de tjanster och den service som Foérsakringskassan
erbjuder medborgare och foretag. Vi ansag att bade delarna tillsammans med
den teoretiska bakgrunden var viktiga for att skapa en helhetsbild av den
kommunikation som sker mellan olika intressenter pa Forsakringskassan.
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3.6.2.1 Intervjuprocedur

Vid varje intervju med respondenterna fran Forsakringskassan var det en av
forfattarna till uppsatsen som stéllde fragor till respondenten och de andra
medforfattarna stallde kompletterande fragor om sa behovdes for att fa
respondenten att forsta fragan och svar pa det som é&r relevant for uppsatsen.
Intervjuerna med de tre handldggarna skedde pa deras kontor i Arkaden i
Goteborg den 24:e april 2006 och tog ungefdar 50 minuter per respondent. De
intervjuades en och en for att de inte skulle paverkas av varandra och for att
svaren skulle bli sa varierande och kompletta som mojligt.

Intervjun med designer fran Forsakringskassan skedde i ett grupprum pa
Informatik den 12:e april 2006 och tog en och en halv timme att genomfora.
Alla intervjuer spelades in och transkriberingen av materialet tackte den
relevanta diskussionen. Intervjuer med anvéandare av foéraldrapenning skedde
skriftligen genom e-post lo6pande under april manad till ett antal respondenter
som anvande foraldrapenning. Fragorna som stalldes till de olika grupperna
aterfinns i bilaga 1.

3.7 Databehandling och analys

Utifran intervjusvaren lokaliserades de olika respondenternas svar som &r
vasentliga for att kunna utvérdera de modeller som vi har valt som teorier och
skapat fragor utifran. Svaren delades in efter vilken modell som de behandlade,
men vissa av frdgorna gav svar pa flera olika modeller p.g.a. mer utforliga svar
an vantat fran respondenterna. Intervjusvaren anvandes som underlag for en
sammanstéllning i I6pande text efter en indelning utifran vilken modell och
vilken del i modellen som togs upp och de mer utforliga svaren fran
intervjuerna jamfordes med modellen och sammanstélldes i I6pande text.

3.8 Utvardering och evaluering

Den insamlade datans reliabilitet &r enligt Holme och Solvang (1997) inte av
yttersta vikt vid en kvalitativ undersokning eftersom man inte ar ute efter den
statistiska tillforlitligheten hos materialet. Ur kvalitativ synvinkel kan man
skapa reliabilitet i en uppsats genom att ha en fullt transparent och forklarande
arbetsgang fran datainsamling till slutsats dar man visar hur och varfor olika
slutsatser kunde fattas, en majlig replikation av uppsatsen styrker ocksa dess
reliabilitet (Easterby-Smith m.fl., 2002 och Backman, 1998). Validitet visar hur
giltig datan man samlar in ar. Det ar en fraga om studien far tillgang till den
kompetens och erfarenhet som efterstrdavas i forskningens upptakt. Risken har
ar att man som forskare kan feltolka eller évertolka en respondents svar och
signaler. En annan risk for giltigheten &r att respondenten kan bete sig pa ett
satt som hon eller han tror att forskaren vill istallet for som vanligt. (Holme och
Solvang, 1997 och Easterby-Smith m.fl., 2002).

Andra aspekter av utvarderingen dr autenticiteten och &rligheten i uppsatsen.
Backman (1998) anser att autenticitet ar viktigare dn behandling och kontroll
av data och att den kvalitativa rapporten maste innehalla en arlighet dar man
inte utelamnar motségande teorier och utsagor for att det inte passar resultatet,
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det holistiska synséttet kraver att man tar med alla sidor och aspekter som man
traffar pd under forskningens gang (Backman, 1998).

Antalet respondenter som har intervjuats kan ge en skev bild. Vi vet inte om de
intervjuade pa Forsakringskassan utgor en representativ bild av asikterna dar.
Dessutom utgor inte kunderna som intervjuades en statistiskt representativ
grupp  for  uppfattningen av  kommunikationsmojligheterna med
Forsakringskassan. Vi ar dock medvetna om problemet men har inte heller
intentionen att kartligga omfattningen av olika asikter utan vill med ett
kvalitativt tillvagagangssatt endast faststalla vilka uppfattningar som finns
bland intressenterna och om de skiljer sig at pa olika punkter. Urvalet av
respondenter anser vi vara tillracklig for att fa en Overgripande bild av
problemomradet, antalet &r inte fér manga for att mista djupet i undersokningen
men heller inte for fa for att kunna dra nagra slutsatser fran intervjuerna.
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4 Resultat

4.1 Forstudie

4.1.1 FOrsakringskassan

Den statliga myndigheten Forsékringskassan skapades 1 januari 2005 genom
avvecklingen  av  de 21 allmdnna  forsdkringskassorna  och
Riksforsakringsverket. Forsakringskassan ansvarar for administrationen av
socialforsakringen. Socialforsakringen galler for alla som bor eller arbetar i
Sverige. Den ger ekonomiskt skydd for familjer och barn, for personer med
funktionshinder samt vid sjukdom, arbetsskada och  alderdom.
Socialforsékringen &r en av grundbultarna i Sveriges ekonomi och ansvarar for
huvuddelen av det sociala skyddsnatet. 25 % av de pengar som laggs pa privat
konsumtion ~ kommer fran  socialférsakringen och utgifterna  for
socialforsakringen stod 2005 for en dryg sjattedel av Sveriges BNP vilket gor
den till den storsta utgiften for svenska staten (Forsakringskassans
arsredovisning 2005).

Forsakringskassan bedomer i sin arsredovisning for 2005 att man har natt upp
till en okad effektivitet och kvalitet under aret. En effektiv administration
definierar Forsékringskassan som att de prestationer som lamnar myndigheten
haller en hog kvalitet och att de produceras till lagsta mojliga kostnad.
Matningar visar pa att den samlade kvaliteten har forbattrats. | bedémningen
vager man in att handlaggningstiderna har minskat i de flesta fall, att antalet
langa sjukfall har minskat kraftigt och att betygen frdn Forsdkringskassans
kunder har blivit battre (Forsakringskassans arsredovisning 2005).

4.1.1.1 FOrsakringskassan webbplats

Webbplatsen har manga e-tjanster for medborgarna. De tjanster som kommer
att beskrivas utforligt ar de som gar att anvanda med e-legitimation och inte de
tjanster dar man bara kan ladda ner blanketter. E-legitimation ar ett elektroniskt
certifikat fOr att visa att man &r rétt person, en elektronisk legitimation, den &r
likvardig med en fysisk underskrift. For att fa en e-legitimation sa far man
kontakta sin bank eller Telia. Nar man loggar in med sin e-legitimation
kommer en ny sida upp dar det langst upp star vem som &r inloggad och dennes
personnummer. Under detta finns en rad med lankar som &r indelad i de olika
tjanster som finns for sjélvbetjaning. Dessa ar Barn och Familj samt Pension.
Bredvid dessa finns lankar for kundens uppgifter och dennes &drende. Under
rubriken Arende finns bara 4renden som behandlats efter att
Forsakringskassans nya handlaggarstodssystem AHS 2.0 inférdes i oktober
2005. Nar man gar in under Barn och Familj kan man se om man har nagra
arenden under behandling. De tjanster som finns dr anmalan av
foraldrapenning, anmalan av pappadagar, anmalan av vard av sjukt barn och
berdkning av foraldrapenning.

Om kunden inte har en e-legitimation gar det att anvanda sitt personnummer

for att anvanda dessa tjanster men da kommer man inte in pa en egen sida utan
bara den specifika tjansten och kan gora en anmélan.
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Under “pension” finns mojligheten att anstéka om allménpension om man fyllt
61 ar. Man maste ans6ka om allméanpension for att fa den utbetald nar man gar
i pension vid 65 ars alder enligt Forsakringskassan webbplats. Det ar bara den
allmanna pensionen som Forsdkringskassan betalar ut, de som har
tjanstepension  fran  sin  arbetsgivare  far istallet kontakta  sitt
tjanstepensionsbolag for ytterligare information. Det finns en mgjlighet att
boka en informator fran Forsakringskassan via deras webbplats som kommer
och informerar till foretag, organisationer, foreningar eller forbund om
pensioner. Detta ar kostnadsfritt. (Sjalvbetjaning).

4.1.1.2 1T inom Forsakringskassan

IT-propositionen “Fran 1T-politik for samhallet till politik for 1T-samhéllet”
som gavs ut den 7 juli 2005 anger malen for IT-anvandningen inom
socialforsakringsomradet. Man vill att 1T-satsningen ska skapa hogre kvalitet,
okad tillganglighet, bra arbetsmiljé och en fullgod service till medborgarna. En
utvardering av IT-verksamheten pagar i skrivande stund och berdknas vara
slutférd den 30 juni 2006 (I T-propositionen 2004/05:175).

Forsakringskassan har idag tva typer av drenden som handlaggs helt
automatiskt. Dels ar det de arenden dar kunden har ansokt om tillfallig
foraldrapenning med hjalp av e-legitimation. Har har signering med e-
legitimation o6kat fran fyra till nio procent under 2005. Den andra typen av
arende som kan hanteras helt automatiskt ar vanliga skriftliga ansékningar om
foraldrapenning som har fyllts i helt korrekt (FK:s arsredovisning 2005).

4.1.1.3 Arendehanteringssystemet AHS 2.0

| oktober 2005 infordes en ny version av &rendehanteringssystemet AHS
(version 2.0) vilket inte skedde utan problem. Inkérningsproblem orsakade att
den automatiska handlaggningen av arenden med tillféallig féraldrapenning inte
fungerade tillfredsstallande. Det ar framst dessa &renden som systemet ska
stddja i inledningsskedet och ungefér sju procent av drendena med tillfallig
foraldrapenning sker nu helt automatiskt. Stycktiden (den tid som varje arende
tar i genomsnitt) ©6kade dock under 2005 for &renden med tillfallig
foraldrapenning. Orsakerna till inkOrningsproblemen anser man i
arsredovisningen vara en kombination av teknikproblem och ofillracklig
utbildning hos anvéndare av systemet. Man tror dock att handldggningsstodet
kommer effektivisera handlaggningen av tillfallig foraldrapenning pa sikt
(FK:s arsredovisning 2005).

De kommande aren kommer Forsakringskassan att starka sitt arbete med
utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten pa strategisk niva. Man anger att
forenklingen av blanketter, utvecklingen av sjalvbetjaningstjanster och
etableringen av webbaserade tjanster tillsammans kommer skapa en effektivare
handledning. Arbetet att vidareutveckla handlaggningsstodet AHS kommer
ocksa att fortsatta (FK:s budgetunderlag for 2007-2009).
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4.1.2 Forsakringskassans tjanster

De tjanster som ligger till grund for utvarderingen av Forsékringskassans e-
tjanster ar foraldrapenning och tillfallig foraldrapenning som éven kallas VAB,
vard av sjukt barn. Foraldrapenningen bestams av Foréldraledighetslagen
(Foréldraledighetslagen), i denna lag beskrivs vilka som har ratt till
foraldrapenning. De som har rétt till foréldrapenning ar de som ar foréldrar och
som stammer in pa Forsakringskassans beskrivning (Foraldraledighetslagen):

« Ar rattslig vardnadshavare och har vard om ett barn.
« Har tagit emot barn for stadigvarande vard och fostran i sitt hem.

» Stadigvarande sammanbor med en forélder under forutsattning att denne &r
eller har varit gift med eller har eller har haft barn med denna forélder.

En foralder som har ett barn under ett och halvt ar gammalt har rétt till att vara
helt ledig fran arbetet. For att fa foraldrapenning kravs det att foraldern varit
anstalld i minst sex manader eller under en tvaarsperiod jobbat sammanlagt i
tolv manader. Fadern till det nyblivna barnet ar berattigad till tio dagars
tillfallig foraldrapenning vid fédseln och dessa kan tas ut tills 60:e dagen efter
barnet kommer hem fran sjukhuset, om det &r en tvillingfodsel ar det istallet 20
dagar. Dessa dagar kan tas ut samtidigt som modern tar ut sina foraldradagar.
Foraldrapenningen bestar av 480 dagar dar foraldrarna har réatt till 240 dagar
var om de har gemensam vardnad och vid tvillingfodsel sa far varje foralder 90
dagar till. Om en foralder har ensam vardnad har den réatt till alla dagar.
Foraldrapenningens dagar kan tas ut tills barnet fyllt atta ar eller slutat forsta
klass. En foralder har ratt att ge sina dagar till den andra foréldern férutom 60
dagar som kallas mammamanaderna respektive pappamanaderna (Introduktion
for barnfamiljer).

Né&r en foralder anvéander sin foraldrapenning kan den inte arbeta eller studera
samtidigt, den ska varda sitt barn. De olika sitt som det gar att anvanda
foraldrapenningen pa ar en hel dag, trefjardedels dag, halv dag, en fjardedels
dag och en attondels dag (Introduktion for barnfamiljer).

Tillfallig foraldrapenning ar den ersattning som en foralder kan ta ut nar barnet
ar sjukt och foraldern maste stanna hemma och varda barnet. Erséttningen kan
foraldern ta ut fram tills barnet har fyllt 12 ar. For varje barn har foraldrarna 60
dagar att ta ut vid sjukdom och fran och med den attonde dagen som barnet ar
sjukt kravs det ett lakarintyg. Det gar att ta ut tillfallig foraldrapenning pa
foljande sétt; en hel dag, trefjardedels dag, halv dag, fjardedels dag och
attondels dag (Introduktion for barnfamiljer).
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4.1.3 Vervas modell for e-myndigheter

Verva har ett vagledningsdokument for hur en myndighets webbplats ska
utformas. Forsakringskassan likt 6vriga myndigheter rekommenderas att folja
vagledningsdokumentet utvecklingen mot en e-myndighet. Dokumentet ar fran
2004 och gjordes av E-namnden pa uppdrag av Statskontoret innan Verva tog
over ansvaret for dessa verksamheter. Detta dokument gar ner pa djupet och
rekommenderar typsnitt, lankfarger och cookies-hantering och dylikt som
kan/ska anvandas pa myndighetens webbplats. Den modell som beskrivs i
dokumentet heter 24-timmarstrappan och anvands for att beskriva en e-
myndighet. Den bygger pa tva axlar dar den vertikala axeln &r den serviceniva
myndigheten har och den horisontella axeln beskriver tekniknivan pa IT inom
myndigheten. For varje steg finns det en beskrivning vad som bor finnas pa
webbplatsen. Instruktionerna for varje steg &r detaljrik och ger tydlig
information om vad som behdvs pa webbplatsen for att folja Vervas
rekommendationer for en fungerande och informativ webbplats enligt 24-
timmarstrappan. (Vagledning 24-timmarswebben 2.0).

Service-
hojd = —}
Hég .
aivi Steg 4. Integration
Aq Steg 3. Transaktion [ “d
A Steg 2. Interaktion
Ldg Steg 1. Information '
niva || . zooad|
Teknik-
héjd

Lag niva IT Hog niva IT
Figur 5 - Vervas 24-timmarstrappa (Véagledning 24-timmarsmyndigheten 2.0)

| det forsta steget, "Information”, i modellen ska webbplatsen innehalla statisk
information om verksamheten och deras tjanster. Det som tas upp i dokumentet
gallande steg 1 ar att myndigheten ska beskriva sitt uppdrag fran regeringen,
allman- och kontaktinformation och vem som &r ansvarig for webbplatsen.

Detta ar en av alla de detaljer som namns for steg 1:
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Om informationen inte finns pa hemsidan ska det lankas till den och det ska
finnas dokument tillgangliga pa webbsidan och det ska anges vilket program
som behdvs for att l&sa dokumenten (Vagledning 24-timmarswebben 2.0).

| steg 2, “Interaktion”, kan anvdndaren interagera med myndigheten via
webbplatsen. Det ska ga att interagera med myndigheten via e-post och ldmna
synpunkter och klagomal, med snabba bekraftelser och om mdjligt autosvar pa
e-post. Blanketter i pdf-format ska finnas pa webbplatsen och de ska vara
nedladdningsbara for anvandaren. Det ska vara mojligt att fylla i information
pa blanketten och fa uppgifterna verifierade innan de skickas in sa att inga
felaktiga uppgifter kommer med. Publikationer fran myndigheten ska ga att
bestalla fran webbplatsen. Man ska kunna sdka efter information i databaser pa
webbplatsen, men det finns inga generella rekommendationer for vilken
information som myndigheten ska ha i dem.

| steg 3, "Transaktion”, ska anvdndaren kunna hamta och ldmna personliga
uppgifter pa ett sakert satt med e-legitimation via webbplatsen. Anvéandaren
kommer att ska kunna skicka in ett drende via ett ifyllt formular. | de arenden
som pabdrjas via webbplatsen ska det anges hur uppgifterna behandlas och en
bekraftelse pa att uppgifterna tagits emot ska sandas till anvandaren via
webbplatsen, e-post, telefon eller brev.

Né&r webbplatsen har stod for steg 4, "Integration”, ska det vara mojligt for en
anvandare att utfora drenden och fa information som innefattar flera olika
myndigheter. P4 webbplatsen kan anvandaren utfora hela sitt drende och &ven
de ekonomiska transaktioner som kan tillnora drendet. Detta innebér att
granserna mellan statliga myndigheter forsvinner pa Internet nar alla
myndigheter har en steg 4-webbplats. | dokumentet ndmns RSS som en mojlig
informationskanal, dar uppgifterna kan publiceras via RSS och darigenom
uppdateras pa flera stallen samtidigt och att andra myndigheter kan ta del av
den. Det ar mojligt att ha flera RSS-kanaler som bygger pa samma
informationskalla men att den anpassas for mottagarens informationsbehov.
Webbplatsens tjanster ska ha ett anvandargranssitt som gor det mojligt for
andra applikationer att ta del av informationen direkt via webbplatsen. Det kan
vara en sokfunktion. Modellen rekommenderar myndigheter att anvédnda denna
funktion fran andra webbplatser vilket &r till nytta for anvandaren (Végledning
24-timmarswebben 2.0).
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4.2 Huvudstudie

De empiriska primardata vi samlade in fran Forsakringskassan och dess kunder
presenteras nedan genom en kategorisering baserad pa uppsatsens teoretiska
ramverk.

4.2.1 Kommunikation genom anvandargranssnitt

4.2.1.1 Vad kan goras - Tjansteutbud

De tjanster som tas upp ur kommunikationssynpunkt ar de tjanster som namnts
innan, det vill sdga foraldrapenning och tillfallig foréldrapenning. Det finns
olika vagar in i systemet for att anvénda tjansterna i systemet, dessa ar:

e Via Internet med hjélp av e-legitimation dar kunden sjalv fyller i sina
uppgifter och om allt ar korrekt ifyllt s gar ansokan vidare till ett
automatiskt beslutsfattande som sker i systemet, kallat SUNE.

e Via Internet; kunder gér en anmdalan och sedan far en blankett skickad
hem till sig som kunden sedan fyller i och skickar in, blanketten
skannas sedan in och blir darefter ett elektroniskt &rende i systemet.

e Viaservicetelefon dar kunden anvander telefonens knappsats for att
anmadla féraldrapenning.

e Via telefon da kunden ringer till sin handlaggare eller véljer att komma
in pa kontoret for att gora sin anmalan.

Det som designern ansag vara systemets basta sidor &r att det kan anvandas
precis nar som helst sa lange som en dator med Internet finns i narheten.
Kunderna kan anvanda de olika hjalpmedlen pa Forsakringskassans webbplats
och planera uttag av sin foraldrapenning i lugn och ro och testa sig fram. Men
det finns vissa tillfallen da systemet kan vara nere, till exempel for service eller
om e-legitimationstjénsten inte fungerar. (E-legitimationstjansten ligger utanfor
Forsékringskassans 1T-system.) Den tid ndr systemet har mest besokare &r vid
halv tio pa kvéllen. De ansokningar som kommer in via Internet ar i valdigt
stor utstrackning kompletta enligt designern och en av handlédggarna sager att
blanketterna som skickas in den traditionella vagen fylls i slarvigare an de via
Internet.

Anvéndargranssnittet ska enligt designern vara l&tt att begripa och stegen i
tjansterna ska vara intuitiva dar det ska vara latt att forsta vilken uppgift som
ska lamnas och varfor. Det finns spéarrar i tjansterna som goér att 90 av 100
arenden som kommer till Forsakringskassan ska vara kompletta sa att de kan
handlaggas direkt. De har anpassat webbplatsen efter géllande standarder och
olika krav fran organisationer for funktionshindrade.

Kunderna som anvander Internettjdnsten ndmner att de besdker webbplatsen

for att fa information och att ta ut och planera féraldrapenning/tillfallig
foraldrapenning. Majoriteten av kunderna tycker att tjansten ar lite jobbig
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innan de har lart sig att anvénda den. En kund tycker att det &r jobbigt att
behova skapa perioder for foraldraledighet och sedan anmala den. Kunden som
namner det tycker att tanket bakom det ar valdigt krangligt.

De som har anvant tjanstetelefonen tycker att det ar krangligare att veta hur
manga dagar de har kvar att ta ut och att det ar svart att fa en overblick av
uttagen av foraldrapenning. Kunderna &ar positiva till systemet och foredrar att
gora det via Internet an via blankett och de litar pd systemets integritet och att
informationen alltid kommer fram, men det negativa ar att anvéndarvanligheten
ar lag.

Det som kunderna tycker &r bra med systemet:

Det gar att andra uppgifterna dnda fram tills utbetalningen

Anmala foraldrapenning via Internet och slippa skicka brev varje gang
Snabbt och enkelt

Att kunna planera perioder for uttag av foraldrapenning

Det som kunderna tycker &r daligt med systemet:
e Svart att fa en 6verblick av foraldrarnas totala dagar
e For lite information, hellre mer information &n for lite information
e Fel vid inloggning och signeringen

Designern tycker inte att de har fullt fungerande tjanster gentemot kunderna.
Det finns brister som behover atgardas och de har en ny tjanst pa
planeringsstadiet men inte de resurser som behdvs an. Tjansten handlar om
mojligheten att avsta foraldrapenning till den andra foraldern. Detta innebar att
en foralder ska kunna avsta sin foraldrapenning till den andra féraldern via
Internet. Designern tycker det &r en stor brist att den inte finns med bland
foraldratjansterna pa Internet eftersom det finns en stor efterfragan hos
kunderna. Kunderna tog upp att det var krangligt att ge dagar till den andra
foraldern via blanketten som ska fyllas i.

Det som saknas i kommunikationen via Internet enligt designern &r att det finns
en mojligt via pappersblanketten att fylla i 6vriga upplysningar. Denna
mojlighet vill en del kunder och handldggare ha via Internet, men den valdes
bort av designers och handldggare som varit med i utvecklingen av e-
tjansterna. Det finns tva skal till att den valdes bort, det ena &r att vissa kommer
att skriva hela avhandlingar och &nda inte lyckas forklara vad de menar. Det
andra ar att om de har fritext i en e-tjanst sa kan inte arendet automatberedas
langre och da maste en handlaggare titta pa vad det star i fritextrutan.
Designern anser dock att det &nda borde finnas en mojligt for kunden att
forklara om man t.ex. inte vill ha foraldrapenning for en dag i manaden. Det
som brister i tjansteutbudet ar att det finns 45 olika drendeslag och nagra fler av
dessa borde ga att utveckla till e-tjanster enligt designern.

Utvecklingen fran en traditionell tjanst till e-tjanst sker genom att den sa
kallade ansvariga for tjansten beslutar om en forstudie, dar designers ska
undersdoka vad som krdvs for att utveckla tjansten. Detta sker genom att
sakansvariga for tjansten lagger fram krav pa vad som ska undersokas. Det som
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designern tog upp var om det underlattar for kunden att ha tjansten via Internet,
vad det kostar att utveckla tjansten, vilka hinder och mojligheter som finns.
Man gor en kostnads- och intdktsanalys och darefter &skar de pengar och
timmar for forstudien. Den kan vara mer omfattande eller mindre omfattande
beroende pa vilken typ av tjanst det handlar om. Utifran forstudien fattar
verksledningen beslut om hur manga utvecklingstimmar och hur mycket
pengar som ska anvandas. Nu borjar kravstallandet pa tjansten och den
definieras in i minsta detalj, exempelvis vilka standarder som ska anvéndas och
hur webbplatsen ska utformas.

Under hela tiden sker en dialog med systemutvecklarna tills de har samma
uppfattning om hur tjansten ska se ut. Da fryses kraven och utvecklingen, men
fortfarande sker forandringar som upptacks under utvecklingen. Nar
systemutvecklarna ar klara med systemet sker acceptanstester déar designerna
ser om det blev som det var tankt. Aven utvalda potentiella anvandare av
tjansten far testa den. Accepterar de tjansten laggs den upp pa webbplatsen som
e-tjanst.

De hinder som finns for att kunderna ska kunna goéra alla sina darenden via
webbplatsen ar enligt designern att de inte har resurserna som kravs och att det
finns ett juridiskt hinder darfor att en del av uppgifterna &r for kansliga for att
lamnas in via Internet. Det maste ocksa vara Ionsamt for Forsékringskassan att
skapa en e-tjanst. Det exempel som designern tog upp var ansokan av
bostadsbidrag. Det ar bara ett flode pd fem-sex fragor, men det kravs ett intyg
pa hyran enligt lag och detta gar inte i dagslaget att skanna in det eftersom
hyresavin kan se ut hur som helst. Detta kraver da ett omfattande
skanningssystem som kostar alldeles for mycket att utveckla till ett 16nsamt
system. Forsdkringskassan kan for néarvarande inte koppla ihop en insénd
blankett med ett Internetarende. Det gor att tjansten inte ar lampad for Internet
enligt designern.

Slutmalet for information och kommunikation inom Forsakringskassan ar att
kunderna ska anvanda webbplatsen pa forsakringskassan.se i forsta hand och
leta efter information dér. Det innebér att kunderna ska begara ersattning via
webbplatsen istéllet for via telefon och blanketter. Designerna tror att det ar
lattare att 6vertyga kunderna att Internet &r det ratta mediet an de som jobbar pa
Forsakringskassan.

4.2.1.2 Vad myndigheten kommunicerar

Tjanstemannens behov av att kommunicera uppstar nar en kunds arende
behdver kompletteras pa nagot satt. Vid uppenbara fel i ett arende kan
handlaggaren ga in och andra uppgiften at kunden, Forsakringskassans
internkontroll kraver att handldggaren gor en notering i journalen ndr detta
sker. Handlaggaren skall ocksa kontakta kunden och meddela att man gjort
forandringen. Alla handlaggare som vi intervjuat tycker att kommunikationen
med kunderna fungerar bra dverlag, samtidigt som de sdger att det ofta kravs
kompletteringar och att ett drende kan behéva manga kompletteringar. Om allt
ar ratt ifyllt behovs det ingen kommunikation utan det ar bara nar det ar nagon
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uppgift som saknas eller att kunden fyllt i nagot fel som det behovs gora
kompletteringar.

Det vanligaste sattet som handldggarna kommunicerar med sina kunder &r via
telefon. Far de inte kontakt med kunden via telefon skickar de brev eller e-post.
Pa ansokningsblanketterna for foraldrapenning finns det ett falt dar kunden kan
fylla i sin e-postadress. | de fall dar kunden har uppgett sin e-postadress sa
tycker en respondent att det ar smidigt att anvénda detta sétt att kommunicera
med kunderna. En respondent séger att de tidigare mest kommunicerat med
kunden via vanlig post men att det numera blir mer och mer via e-post nér de
inte far kontakt med kunderna via telefon. Skulle en handlaggare inte fa tag pa
kunden kan man slutligen valja att inte betala ut eller att gbra en egen
beddmning av det som behdver kompletteras. | de handelser en kund inte &r
beréttigad till en sokt ersattning meddelas kunden skriftligen pa grund av
juridiska skal. Kunden ska ha ett faktiskt beslut att kunna éverklaga pa. Den
intervjuade designern tyckte dock att det bara ar en smaksak om dessa besked
skickades ut via traditionell post eller via e-post. En tjinsteman sager att ett
problem med att skicka meddelanden till varandra i form av e-post ar att
kunden ofta skriver detta utifran sin synvinkel och handlaggaren laser det ur sin
och det &r inte alltid som dessa tva perspektiv ser pa arendet pa samma sétt och
da tyckte respondenten att det var lattare att skapa forstaelse sinsemellan
genom att prata i telefon. De intervjuade kunderna uttrycker inga motsagande
asikter till hur tjanstemannen anser att kommunikationen gar till rent praktiskt.
Inte heller har de upplevt nagra storre tolkningsbekymmer av de meddelanden
som tjanstemannen har skapat.

En respondent beskriver évergangen till en statlig myndighet fran att ha varit
21 olika kassor med 21 olika arbetssatt och anser att 6vergangen har gynnat
medborgaren. Hon tar upp att Forsékringskassan har ensat sig och skapat
samma fléde och behandling i ett flode oavsett var i landet man blir bematt.
Oberoende var en handlaggare sitter sa ska hon kunna handlagga ett arende pa
samma satt vilket skapar en sorts sakerhet for medborgaren.

For varje arende skrivs en journal och for de arendeslag som ligger inom AHS
skapas och lagras journaler elektroniskt. | dvriga arendeslag &r journalerna i
pappersform. Journalerna ar inte kopplade till personnummer sa att man kan
hitta en persons alla journaler genom en sokning pa personnummer,
handlaggaren ser dock vilka arendeslag som personen har haft. En kundmatare
som intervjuades ansag att journalerna underlattade kommunikationen med
kunder som kommer in och vill diskutera sitt arende. Kundmotaren menade pa
journalernas nytta om exempelvis en kund kommer in och sdger att de inte har
hort nagot. DA kan en handlaggare ha skrivit i journalen att nagot saknats och
att en komplettering skickats ut nagon dag tidigare. Har ar kundmotaren
tacksam for att hon snabbt kan se vad handlaggaren har saknat i ett drende
vilket hon kan kommunicera vidare till kunden. Enligt designern &r en brist i
systemet och kundservicen att en kund inte kan lasa journalanteckningar i sitt
egna drende. Detta ar ndgot man efterstravar, exempelvis att en kund som
skickar in en inkomstandring ska kunna ga in och félja arendet. Dels for att
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kunden ska fa snabb information och dels for att handlaggaren inte ska behéva
ringa lika manga samtal, ndgot som stor handlaggarens arbete.

4.2.1.3 Vad kunden kommunicerar

For att kunna gora en anmalan eller begdran om utbetalning via Internet maste
kunden kunna legitimera sig. Detta behdvs egentligen inte for sjalva
inloggningen utan for signeringen av &arendet, for att det skall vara juridiskt
bindande. For denna funktion gor Forsékringskassan slagningar mot bankernas
id-tjanst. Forsdkringskassans system kontrollerar kundens identitet och kunden
blir inloggad. Har kunden sedan tidigare gjort en anmalan om foraldrapenning
och delgivit Forsakringskassan att den har for avsikt att begéra foraldrapenning
fran ett visst datum kommer detta att synas i systemet for kunden. Detta
behdver kunden inte ha gjort via Forsakringskassans Internettjanst utan det kan
ha gjorts via samtal till en handlaggare, Forsakringskassans servicetelefon eller
via blankett. Kunder véljer for vilket datum som han eller hon vill begara
utbetalning for, darefter kommer sjalva flodet upp, dér kunden fyller i relevanta
uppgifter for det aktuella arendet. Flodet bestar av nio steg inklusive sista
kontrollbilden. De uppgifter som kunden fyllt i ser sedan handlaggaren nér
denne skall ta stéllning till om kunden &r berattigad till ersattning eller inte.
Systemet ar utformat sa att det tar hansyn till om de variabler som finns pa en
kund; en som dr arbetslos ser till exempel rutor som handlar om detta men det
gor inte en som inte ar arbetslGs. Detta for att flodet skall vara sa intuitivt och
naturligt som mgjligt och inte forvirra kunden utan att denne bara skall behéva
svara pa fragor som verkligen ror arendet. Det finns dven uppgifter som &r
obligatoriska och kunden kommer inte vidare till n4sta steg om denne inte fyllt
i ndgot i det obligatoriska faltet. Nar kunden tagit sig igenom de olika stegen
skall denne signera sina uppgifter. Da anvands samma teknik som vid
inloggningen, denna signatur ar juridiskt lika mycket vard som en fysik
underskrift pa ett papper. Nar kunden har signerat sitt arende skickas den in i e-
mottagning dér uppgifterna sammanstélls och gors om till ett pdf-dokument.
Detta dokument gar sedan till ett system som kallas for spridnings-och-
hamtningssystemet dar det sorteras beroende pa kundens folkbokforingsadress
sa att det hamnar hos det kontor pa Forsakringskassan som har hand om de som
bor dar kunden &r folkbokford. Handlaggarna pa detta kontor kan sedan se
detta drende i en sa kallad gruppkorg dér alla ogjorda arenden hamnar innan de
blir behandlade.

”Och en gruppkorg innebar att de som jobbar med
handlaggning av foraldrapenning pa Ullevi, de har tillgang
till den korgen, de kan plocka Karlssons &rende och
handlagga det i vanlig ordning.” (Respondent D).

Né&r en handlaggare véljer att borja arbeta med ett arende for en viss kund
plockar den det ur systemet och sa lange som det &r aktivt kan ingen annan
handlaggare ga in och arbeta med &arendet. De kan dock viélja att Gppna
journalen men kan bara lasa i den vilket hander relativt ofta vid kundmotet.
Denna funktion att kunna ga in och titta pa vad handlaggaren gor med arendet
ar mycket uppskattad av dem som arbetar med kundmétet. Om ett drende
vantar pa att kompletteras blir det vilande och det ligger en bevakning pa det.
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Det har héant, men inte sarskilt ofta, att kunden inte skickar in de
kompletteringar som efterfragas och arendet dor ut.

Nar kunden har skickat ivag sitt arende far den en kvittens med
kvittensnummer, att Forsdkringskassan har tagit emot &rendet. Dérefter
forsvinner anmalan, kunden kan dock ga in och titta pa hur tidigare begaran har
sett ut. Nar det tagits beslut om utbetalning far kunden reda pa detta tre dagar
innan utbetalningen sker.

Nar vi fragade kunderna pd vilket satt som de kommunicerar med
Forsakringskassan svarade en majoritet att det skedde via telefon. En kund
svarade att om den inte hittade informationen pa hemsidan ringde denne,
sarskilt i komplicerade fragor. En respondent svarade att den brukade anvanda
e-post. En annan svarade att de kommunicerade via Internet men att det hande
att Forsakringskassan ringde tillbaka for att fa mer information. De flesta
kunderna tycker inte att de saknar ndgot satt att kommunicera med
Forsakringskassan under tiden de anvander tjansten och stéter pa problem.
Skulle de st6ta pa problem ringer kunderna upp Forsakringskassan.

En handlaggare beskriver att en férdel med Internettjansten &r att kunden inte
kan ga vidare till nasta steg om man inte fyllt i samtliga nédvandiga uppgifter i
det steget man lamnar. Detta leder till att de drenden som kommer in till
Forsdkringskassan via Internettjansten ofta & mer komplett ifyllda &n de som
kommer via ifyllda blanketter. Detta anvénder denna respondent som ett
argument for att fa fler att anvanda Internettjansten. Om en kund har startat sitt
arende med att skicka in en ifylld blankett till Forsékringskassan som behdver
kompletteras kan kunden inte ga in och &ndra sina uppgifter som behover
kompletteras pa Internettjansten. Detta beror pa att de har signerat blanketten
och blanketten behovs da tas ur systemet for att skickas hem till kunden for att
korrigeras och sedan undertecknas igen. En annan handlaggare tycker att det
kanske blivit lite mer kompletteringsarbete eftersom ett datasystem kan haka
upp sig och inte forstd exempelvis om en kund skrivit in fel manad, vilket
skulle ha upptackts vid manuell behandling. Detta galler i de fall da kunden
valt att anvanda blanketten for att begéra utbetalning. Respondenten tycker att
det blivit lite petigare eftersom man tidigare kunde upptacka uppenbara fel som
kanske inte systemet lagger marke till, dessa kunde respondenten sjélv atgéarda
nér det upptécktes. En annan respondent beskriver att det krdvs mycket
kompletteringar i de fall dar kunden har valt att fylla i en blankett. Enligt
respondenten beror det pa att blanketterna kan vara svara att fylla i och folk
struntar att fylla i uppgifter som de inte forstar.

” ...jag forstar kanske att har har kunden skrivit fel manad,
det kan man ju, man lar sig ju det, men det kdper ju inte
systemet da.” (Respondent B).

Kunderna kan aven ringa till vaxeln och be att fa tala med den handlaggare
som handlagger deras arende. Det kan dock vara langa vantetider. | de fall som
en kund véljer att ringa in och kommer fram till sin handldggare brukar
handlaggaren ta sig an det arendet med en gang. En respondent sager att ett
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problem med att skicka meddelanden till varandra i form av e-post ar att
kunden ofta skriver detta utifran sin synvinkel och handlaggaren laser det ur sin
och det &r inte alltid som dessa tva perspektiv ser pa arendet pa samma sétt och
da tyckte respondenten att det var lattare att skapa forstaelse sinsemellan
genom att prata i telefon.

Ett problem med de inskannade blanketterna ar att om en kund har fyllt i en
forandring av exempelvis sin inkomst sa kan det vara sa att kunden har fyllt i
detta i fel ruta pa blanketten. Detta innebar att kunden har fyllt i ratt uppgift pa
fel stélle och detta upptacker inte systemet, vilket en av respondenterna
upplevde som en  osdkerhetsfaktor gentemot systemet i ett
palitlighetsperspektiv. Da detta sker s& kommer utbetalningen och beslutet att
baseras pa de gamla uppgifterna och detta innebér att fel belopp betalas ut.

En handlaggare beskriver att det inte &r sérskilt vanligt att anvandarna av
tjansten tycker den &r kranglig att anvanda, utan tycker att de som valt att prova
tjansten har anammat den. Det klart att det finns smasaker som hanger upp sig
men det fungerar battre och battre. Nar det kommer in nya foraldrar forsoker
man fa dem att anvanda tjansten och man brukar inleda med att friga om de
har dator. Vissa vill verkligen inte anvanda tjansten och slar ifran sig direkt nar
handlaggaren forsoker forklara att de kan anvanda Internet for att skota sina
arenden. Dessa anvandare later de vara, man vill inte tvinga pa nagon att
anvanda tjansten. Enligt handlaggaren dkande anvandandet av tjansten 2005
med 140 %.

4.2.1.4 Interaktion mellan kund och system

De handlaggare som vi intervjuat &r av uppfattningen att kunderna tycker att
det &r enkelt att anvanda Forsakringskassans webbplats. De har inte heller hort
att kunderna skulle tycka att det &r obehagligt att mata in uppgifter om sig
sjalva. Enligt handlaggaren kan det bero pa att anviandare som anammat
Internet och kanske redan idag betalar rakningar pa Internet inte tycker det ar
konstigt att anvanda Internet som verktyg i vardagslivet. Det har blivit den
naturligaste sak i varlden.

’Man ska nog inte se det som ett hot utan se det som en
mojlighet istéllet.” (Respondent B).

En handlaggare misstanker att kunderna tycker det kan vara krangligt att fylla i
blanketterna, en anledning som man kanske inte tanker pa sa ofta ar ju det att
de som skall fylla i blanketten &r sjuka och antagligen inte mar sa bra. Detta
galler inte vid foraldrapenning men vid exempelvis sjukpenningsarenden sa ar
ju anledningen till att de skall fylla i den att de mar daligt pa ett eller annat sétt.
Handldggaren menar pa att nar personen &r orolig sa kanske denne tycker att
det ar skont att fa hjalp med att fylla i blanketten. Detta kan aven galla vid
ansokan om bostadsbidrag, sa att de direkt far reda pa vad de eventuellt
behover komplettera sin ansdkan med.

Nar vi fragade kunderna vad de tyckte om navigationen pa Forsékringskassans
webbplats tyckte en att det var krangligt och rorigt, en tyckte att det var lite
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svart att hitta det som eftersoktes. Tre respondenter tyckte att det var enkelt och
att det fungerade bra att hitta den information eller den funktion som de letade
efter.

4.2.1.5 Feedback fran kund till designer

For en kund hos Forsakringskassan finns det enligt intervjuerna moéjligheter for
dem att komma med asikter om systemet, webbplatsen och de olika tjénsterna.
En kund kan komma med asikter och énskemal genom nagra olika kanaler,
dels genom sin handlaggare som kan fora in asikterna elektroniskt, dels genom
att ringa Internetkundtjansten dar kunden far hjalp men aven lamna asikter pa
systemet och dels genom att anvanda en kontaktsida pa Forsakringskassans
webbplats. De kunder som har haft problem med Forsakringskassans webbplats
har vant sig till Internetkundtjansten for att fa hjalp. Ingen av de intervjuade
kunderna uppger dock att de har kommit med synpunkter eller uttryckliga
onskemal om tjansterna.

Handlaggarnas asikter om systemet dar de kan formedla vidare kunders
synpunkter gar isar nagot. Tva tjansteman ar val medvetna om systemet och for
in bade positiva och negativa synpunkter. Har kan kunden ocksa ange om hon
vill fa feedback eller inte. Vanligast &r att kunder som nagonting har gatt
valdigt fel for vill ha aterkoppling. En respondent som sitter pa huvudkontoret
sager att de ibland ringer upp kunder darifran om en kund har en valdigt
intressant synpunkt eller &r oerhort arg. En av tjansteménnen tror inte att det
fragas efter synpunkter sarskilt aktivt utan det &r nagot man tinker pa nar
nagon har en starkt positiv eller negativ synpunkt. Om kunderna har
synpunkter som inte ror sjalva hanteringen och systemet ber handldggaren de
att gad vidare till politikerna. Har kunden synpunkter pa webbplatsens
funktioner hander de att de &ven blir hanvisade till Internetkundtjansten dar de i
ett senare led kan ldmna synpunkter. En annan handl&dggare har aldrig
vidarebefordrat en kundasikt via det elektroniska systemet men vet om att det
existerar.

’Det ska tydligen finnas nagonstans dar man kan gora det.”
(Respondent C).

Den designer vi intervjuade uppgav att det kom in valdigt manga
kundsynpunkter, nastan for manga. De flesta forslagen som kommer in har
dock forvaltningen efter fyra och ett halvt ar i drift redan sett och ofta vet man
redan skalet till varfor forslagen inte gar att genomféra. Designern tycker inte
desto mindre att aterkopplingssystemet fungerar val och att de far in manga
synpunkter. Designers och utvecklare av systemen tar aven emot synpunkter
under processen nar de skapar nya system eller applikationer. Enligt en
respondent sker detta bland annat genom webbenké&ter och anvéndartester som
administreras av ett foretag som bjuder in foraldrar for att testa systemet och
komma med synpunkter hur det fungerar och om nagot borde &ndras. Utover
de, av konsultfirmor, arrangerade anvéandartesterna har Forsakringskassan éven
kontakt med representanter for funktionshindrade som ger synpunkter ur sitt
anvandarperspektiv.
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4.2.1.6  Kommunikation mellan tjansteman och designer

Pa fragan om vilken kommunikation som skett med utvecklare och designers
vid utvecklingen av systemet svarar alla tre tjansteman att det inte har varit
sarskilt mycket dialog. En sager att det mest har varit information fran
utvecklarna och att den kan uppfattas som enkelriktad. Mycket av
informationen fran utvecklarna och forvaltningen kommer via deras intranat
dar bland annat meddelanden kommer upp om det har skett sma uppdateringar.
Det finns dels en nationell och en regional webbsida dér mer lokala nyheter tas

upp.

Handlaggarna har fatt utbildning av coacher i hur de skall anvanda systemet.
Uppfattningen &r att dessa coacher har gjort sa gott de kan men att de kanske
inte fatt tillrackligt med utbildning. Det brukar ga till pa det sattet att ungefar
tva personer fran varje kontor aker ivag och far en utbildning pa det nya
systemet och sedan sa star dessa tva personer for utbildningen av sina kollegor
pa respektive kontor.

’Sen ar det ju s& att nar man far ett utbildningsprogram sa
ar det sa styrt, det stammer inte med verkligheten.”
(Respondent B).

En respondent anser att mycket information om systemets (AHS) egenskaper
inte har kommit fram tillréckligt tidigt vilket har lett till att de inte har kunnat
anvanda systemet fullt ut. En annan respondent har sjélv varit handledare for
systemet och haft i uppdrag att lara vidare vilket ar en vanlig gang for
kompetensen av systemet. Uppfattningen bland tjanstemannen &r att de far
soka viss information sjalva, ibland att de far gallra sjalva da
informationsmassan ar for stor. | andra fall fungerar de interna webbsidorna bra
for distribueringen av information. Den designer vi intervjuade ar néjd med
kommunikationen med handldggarna i de aktuella drendeslagen och anser att
den ar battre &n den genomsnittliga kommunikationen mellan huvudkontor och
handlaggare.

Det finns anvéndargrupper som varit med i utvecklingen av system men ingen
av de tjansteman som vi intervjuat har varit med i de har grupperna. Det &r till
anvandargrupper och till coacher som vara intervjuade handlaggare tror att de
kan vanda sig med synpunkter pa systemet. Tva av respondenterna tycker inte
att det k&nns som om utvecklarna &r intresserade av vad anvdndarna av
systemet, det vill sdga handlaggarna, tycker om systemet, och en tror att
handlaggarna accepterar att det ar pa det har sattet, att de koper det som
kommer utan att bry sig sarskilt. Tjansteméannen tror att de hade kunnat bista
med kunskap och information i utvecklingsarbetet och framforallt hade de velat
utvéardera och granska det senaste Arendehanteringssystemet (AHS 2.0) innan
det kom ut i drift.

Nar  Forsakringskassan ~ far  problem  med  systemen,  framst
arendehanteringssystemet, sd kan tjanstemannen dels soka information om
driftstatus pa den interna hemsidan, dels ringa den interna helpdesken och dels
tillfrdga de coacher som finns pa kontoren och ar mer kunniga i systemen.
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Handlaggarna uppger att denna kommunikation fungerar bra och att man far
information och hjélp snabbt. Det var dock stora driftstorningar pa hésten 2005
da den nya versionen av AHS sattes i drift och en handlaggare uppger att det ar
forst nu som handlaggarna har fatt ordentlig information om systemets alla
mojligheter.

Huvudkanalen for att komma med synpunkter pa systemet &r enligt
respondenterna att ga via coacherna. Designern pratar ocksd om en
informationsturné dar utvecklarna aker runt i landet och informerar om vad
som hander med systemet och vad som inte hander. Har far handlaggare ocksa
komma med synpunkter, nagot de &ven kan gora via e-post. Handldggarna
uttrycker att man tror att det finns manga stora saker som maste atgardas och
man tror det &r svart att paverka for att utvecklarna sitter i Stockholm och
asikterna om enkelriktad information kommer tillbaka. Handlaggarna refererar
till introduktionsstorningarna av AHS och sager att det var sa stora atgarder
som kravdes da sa att de under den perioden inte kadndes meningsfullt att
komma med asikter. Handlaggarna tycker och tror fortfarande att det ar manga
stora atgarder kvar och att de da inte vill komma med synpunkter om mindre
viktiga atgarder.

4.2.2 Ett serviceperspektiv pd e-myndigheter

4.2.2.1 Serviceniva 1 — Publika tjanster
Publika tjanster omfattar tjanster och information som inte

kraver nagon identifiering av anvandaren. C1: Public
Forsakringskassans webbplats ger allmén information och Services
mojlighet att, utan att identifiera sig, ladda ner blanketter

och broschyrer som man sedan kan skicka in. Besokaren fngfrl;{{’;‘;‘l“n‘jf
kan utifran sin livssituation (Figur 6) enkelt hitta relevant | i raction
information om de delar av socialforsakringen som kan vara | possibilities

aktuella. Det finns information om vad varje bidrag innebar,

vilka personer de olika forsékringarna och bidragen vander
sig till, hur man ansoker och i vissa fall finns dven
mojligheten att ta till sig informationen genom att lyssna pa en ljudfil. Utan att
logga in kan man gora prelimindra berakningar av till exempel bostadsbidrag.

Forsékringskassans webbplats innefattar &dven information vénd mot
arbetsgivare (Figur 6), till exempel om sjukersattning, friar och
foraldraledighet. Aven en del blanketter finns tillgangliga utan nagon
inloggning. Det finns ocksd mojlighet att ladda ner kalkylprogram for
berdkning av kostnaden for sjukskrivningar.
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Figur 6 — Skarmdumpar fran besékringskassans webbplats (Forsakringskassans
webbplats, 2005-05-23)

4.2.2.2 Serviceniva 2 — Riktade tjanster

De tjanster som definieras som “riktade tjanster” enligt
Persson och Goldkuhl (2005) ar sadana som férmedlar C2: Directed
personligt relevant information utan krav pa nagon saker SELVICES
inloggning eller hantering. Forsékringskassan har idag en RN
del tjanster av detta slag, till exempel mojligheten att towards a
bestalla hem blanketter och broschyrer genom att endast | Ereudr

ange personnummer. Designern anger att det ror sig om ett wdentified client
femtiotal tjanster som fungerar pa detta stt.

”Om du bestéller hem t.ex. en blankett sa knappar du in ditt
personnummer sa kommer det till din hemadress helt enkelt.”
(Respondent D).

Personnumret récker dven vid anmélan av tillfallig foraldrapenning,
Forsékringskassan gor da en kontroll om personnumret har barn i passande
alder och om barnen berattigar till foraldrapenning. Att bara skriva in
personnummer racker dock inte utan personen i fraga maste forst vara
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berattigad till tillfallig foraldrapenning. Det gar dven att sjukanmala sig oavsett
livssituation (arbetstagare, student, arbetsgivare och egenféretagare)

4.2.2.3 Serviceniva 3 — Sakra tjanster

Serviceniva 3 handlar primart om en séker inloggning
och hantering av kunderna men tar &ven upp om | ©3: Constrained
drendena initieras internt eller externt och huruvida | "¢
arendena  hanteras  automatiskt eller manuellt. | o, . c dieced
Forsakringskassan handhar tre tjanster med saker towards a particular
identifiering och signering, foraldrapenning, tillfallig | fjeihere secore
foraldrapenning och pension. Rent juridiskt &r det just

signeringen som e-legitimationen maste stodja och
Forsakringskassan har darfor beslutat att anvanda
samma teknik vid inloggningen dven om de hade kunnat
anvénda sig av exempelvis bankernas pin-kodslésning
vid just inloggning. Den valda teknologin for séker
inloggning och hantering ar som tidigare ndmnts €- | scs npaaual case process
legitimation, en lésning som administreras av nagra
olika aktorer pa marknaden. Forsakringskassan var dock | s sutomated case
med och paverkade mycket tillsammans med |process
Skatteverket som bdrjade ungefar samtidigt med e-
legitimationer. De var kravstéllare mot de banker som
utvecklade e-legitimationssystemet och enligt respondenten anvande de bada
myndigheterna sin storlek for att fa igenom en del krav pa utformningen av e-
legitimationen.

LI LI

"‘I :"l'll'\.ll' L'|’h

TR
SPLEINGY 105

Det var langa och manga diskussioner med bankerna. Da
var det Forsakringskassan och Skatteverket ihop, vi hade
pratat ihop oss forst och det ar klart att det inte ar latt att sta
emot tva av Sveriges storsta myndigheter nar vi sager att sa
vill vi ha det.”” (Respondent D).

Initiering

Vad galler initieringen av &renden kan alla Forsakringskassans arenden
fortfarande initieras utanfor systemet, det vill sdga att man kan skicka in
blanketter med en traditionell underskrift. I manga arendeslag skannas dock
blanketterna in i systemet och 6vergar till elektronisk hantering. Alla drenden
kan dock inte initieras inuti systemet med e-legitimation utan de flesta kraver
en inskickad manuell underskrift.

De arenden som kan initieras inuti systemet ar upplagda sa att kunden inte
behéver lamna nagra onddiga uppgifter och sparrar &r inlagda sa att en anmalan
som skickas in via webbplats ska kunna handl&dggas direkt i 90 procent av
fallen. De sparrar och kontroller som ligger i systemet motverkar manga
felaktiga och motsdgande uppgifter vilket har fatt ner antalet
kompletteringsarenden till 10 procent att jamfora med pappersblanketter dar
omkring 50 procent behdver kompletteras.
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Flodet skall vara intuitivt, man skall forsta varfér man skall
lamna en viss uppgift, det skall inte vara tveksamheter om
varfor jag maste ange att jag ar arbetslos tex, vi har ocksa
sagt att vi skall bygga in sparrar och kontroller i systemet sa
mycket att det som skickas in till kassan i 90 fall av 100 skall
vara sa kompletta sa att de kan handlaggas direkt.”
(Respondent D).

’Ungefar halften av alla pappersblanketter som kommer in
maste kompletteras pa ett eller annat satt. Kunder glémmer,
kunder skriver fel sa handlaggaren maste ringa och fraga.”
(Respondent D).

Initiering inom systemet av arenden begransas av olika hinder, bland annat
juridiska, ekonomiska och tekniska. Att skicka in kéansliga uppgifter i
exempelvis sjukforsakringsarenden kan enligt en respondent vara kansligt i
vissa drenden.

’Vissa uppgifter som vi kréaver in ar av sa kanslig art sa att
Internet helt enkelt inte ar mediet for att lamna in de pa.”
(Respondent D).

Automatisk/manuell hantering

Forsakringskassan har idag ett arendeslag, tillfallig foraldrapenning, som kan
hanteras helt automatiskt. | detta drendeslag finns dven de sa kallade
pappadagarna som &aven de kan behandlas helt automatiskt. Handlaggarna i
detta arendeslag ser aldrig de &renden som inte behtver kompletteras utan de
gar igenom systemet och beslut om utbetalning tas helt automatiskt. De flesta
arendeslagen bestar dock av olika grader av manuell handpalaggning, alltifran
manuellt utbetalningsgodkannande till omfattande personliga kontakter. Hit hor
bland andra delar av sjukpenningshanteringen med exempelvis
langtidssjukskrivningar.

De é&renden som hanteras automatiskt foljer samma processer som Ovriga
arendeslag. Dessa processer kallas internt for drendehanteringsprocesser och
tillhdrande regler ar applicerbara var som helst i handlaggningen. De definierar
arbets- och beslutsgangen och den automatiska beredaren kanner exempelvis
av nar en uppgift behdver kontrolleras av en handlaggare och nér detta ar gjort
gar arendet tillbaka in i systemet. | de arenden dar kunden behdver skicka in
stodjande dokument, till exempel kvitton, maste skanningen och systemen
klara av att koppla ihop handlingarna med ett speciellt &rende. Detta ar enligt
en respondent ett krav for att kunna utveckla tjansten till en e-tjanst.

’Sa lange vi inte kan koppla ihop en insand blankett pa
papper med begaran insand via Internet sa ar det ingen
tjanst for Internet. For da skulle den stalla till mer problem
en nytta.” (Respondent D).
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En respondent tar upp olika motiv till varfor drenden inte kan eller bor hanteras
automatiskt. Respondenten nadmner bland annat situationer dar ungdomar
kommer in for att soka bostadsbidrag. Manga ungdomar kanner dock behovet
av att prata igenom det och fa allting ratt fran borjan. Samma respondent
papekar ocksa att just bostadshidraget maste sokas via en blankett, en blankett
som manga unga inte tycker sig ha rad att skriva ut. Hon namner aven sjuka
som inte klarar inte av att fylla i blanketterna pa grund av deras oroliga
livssituation.

’Det finns ju en anledning till varfér man sitter och ska fylla
i en blankett. Och sa ska man ju da fundera pa vad det ar for
sjukdom och da ar det klart att en del ar oroliga. /.../ Da
tycker de nog att det &r skont att fa en liten vagledning i alla
fall.”” (Respondent A).

4.2.2.4 Serviceniva 4 — Integration av tjanster och myndigheter

Ansdkan om pension sker
numera bade till

T . C4: Integration of 5C8 Transparsney m processes of
Forsakringskassan och till services and agencies several independent decisions
Premiepensionsmyndighet
en (PPM) och dessa '?"'"“ et AZENCiEs ) SCT Database access n
ansokningar ar tvA i StOrt | repes o oeiize o |nformation gatbering
sett identiska blanketter. organizational borders
Dessa ansékningar gar via e
Forsakringskassan A
?ftersom qe ansvarar_ for SC5 Jomt information services
alderspensionen vilket
oftast & den som ar

grunden i pensionen. (Det

gar aven att enbart ta ut premiepensionen och avvakta med alderspensionen
och vice versa). Sker ansokan pa Forsakringskassans webbplats fyller man i
sina uppgifter och dessa splittas sedan upp. De uppgifter som PPM behtver
skickas dit och de uppgifter som Forsakringskassan behdver gar dit. Var
respondent &r inte medveten om nagon annan tjanst som fungerar pa samma
satt mellan tva myndigheter i hela varlden.

”Det kan jag saga att sa vitt jag vet eller vad vi kunnat
utréna enda tjanst i varlden dar en kund med hjalp av en
elektronisk signatur kan skicka in en ansdkan som faktiskt
berdr tva myndigheter, tva separata myndigheter. Vi har inte
hittat att det finns nagon annanstans i varlden och det &r vi
stolta 6ver, och det fungerar valdigt bra dven om det inte
anvands  speciellt mycket men tekniken fungerar
oklanderligt.” (Respondent D).

Databassamarbete

Forsakringskassan har ett samarbete mot olika databaser hos andra
myndigheter mot vilka man uppdaterar sina egna register. De system och

47



Utvarderingsperspektiv pa en e-myndighet under utveckling

register som var respondent namner ar folkbokforingssystemet, skatteregistret,
CSN, a-kassesystemet, polisregistret, varnpliktsregistret och lansstyrelsen. Mot
dessa system staller Forsakringskassan fragor som rent formellt maste handla
om kunder som man har anledning att frdga om. Forsakringskassan kan dock,
eftersom dess kunder utgors av alla svenska medborgare, stalla mer generella
fragor och till exempel fa reda pa vilka barn som fotts, vilka som détt med
mera. Fragorna stélls helt automatiskt mellan systemen, till exempel mellan
Forsakringskassan och Skatteverket dar bada uppdaterar sina register mot
varandra, om det sker pa daglig eller veckobasis kan inte var respondent med
sakerhet svara pa.

Tekniskt sett fungerar kommunikationen mellan myndigheters databaser bra,
mycket tack vare det sa kallade spridnings- och hamtningssystemet som skoter
kommunikationen mellan de olika myndigheterna. Spridnings- och
hamtningssystemet egenutvecklades av Forsakringskassan och Skatteverket
innan var respondents tid och skoter mycket av informationstrafiken mellan de
stora myndigheterna. Systemet d&r inte centralt utan alla inkopplade
myndigheter har var sin server som kommunicerar med varandra. Alla storre
myndigheter &r sammankopplade med hjalp av detta system.

’De stora myndigheterna ar kopplade till det. Jag tror vi
anvander det i de flesta fallen.” (Respondent D).

Angaende registerkdrningar mot andra system sager var respondent att de stora
myndigheterna har storre friheter &n till exempel privata forsékringsbolag men
att det finns begransningar. De far som sagt inte stalla fragor om personer som
man inte har nagot arende med. Det har férekommit en diskussion om att
kunna forenkla faststallandet av sjukpenningsnivaerna dar man bland annat har
tagit upp forslaget att lata arbetsgivaren ga direkt in i Forsakringskassans
system och rapportera in forandrade l6ner, att koppla ihop till exempel VVolvos
I6nesystem med Forsakringskassan. Riksdagen sa dock nej till det har eftersom
det finns en stor grupp pa Volvo som inte har ett arende hos Forsékringskassan,
manniskor som blir aktuella forst nar de blir sjuka eller vill ha ut nagon
ersattning.

4.2.2.5 One-stop e-Government

Var respondent anser att Sverige.se ar ett lovvart initiativ och
Forsakringskassan hoppas pa att det i forlangningen ska bli en kundportal dar
man kan ga in och, genom att fylla i ett antal grunduppgifter, enkelt se vilka
bidrag och ersattningar man ar berattigad till, oavsett om de ar fran kommun
eller myndigheter. En liknande 16sning har diskuterats pa Forsékringskassan
eftersom de administrerar runt 600 blanketter dar 95 % av uppgifterna &r
desamma. Respondenten ser ocksa Sverige.se som ingangen till intratjanster,
utbyte av information mellan myndigheter, det utbyte som idag gar genom
spridnings- och hdmtningssystemet. Den designer vi intervjuade tyckte vidare
att Sverige.se var lite rorig och att webbplatsen inte riktigt hade tréffat sin
kundgrupp.
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Forsakringskassan ar i dagslaget inte med sarskilt mycket i utvecklingen av
Sverige.se. Forsakringskassan samarbetar stdndigt med Verva som &r ansvariga
for Sverige.se men just i den utvecklingen bidrar bara Forsakringskassan med
att svara pa en del fragor nar portalen ska uppdateras.

4.2.3 Ett utvecklingsperspektiv pa e-myndigheter

4.2.3.1 Fas1 Kultur

Malet for fas 1 i Andersen och Henriksens (2006) Public Sector Process
Rebuildning (PPR) maturity model &r pdf-filer som finns pa myndigheters
webbplatser och en integration av deras intranat. Forsakringskassan har svart
med ar att de inte alltid har de resurser som kravs for att skapa alla tjanster pa
grund av de besparingskrav som finns pa verksamheten. Det finns ocksa
juridiska hinder mot att ha alla tjanster pa Internet. Den personliga integriteten
ar ett hinder for att ha alla arendeslag som e-tjanster.

’Dar vi kraver in ett lakarutlatande dar du verkligen tranger
ner pa djupet var har den har manniskan for psykiska besvar.
Ta in det via Internet skulle ké&nnas lite for slarvigt.”
(Respondent D).

De tjanster som Forsakringskassan har i denna fas & mojligheten att ladda ner
blanketter via deras webbplats. De drendeslag som kan goras helt via Internet
for kunden ar som tidigare namnts foraldrapenning, ansékan om pension och
tillfallig foraldrapenning. Alla andra arendeslag som finns kan bara ansokas via
blanketter som bland annat finns att ladda ner via Internet. De hinder som finns
for att dessa arendeslag kan laggas in i AHS ar bland annat att blanketterna
maste skannas in och det kostar véldigt mycket for att skapa ett fullt
fungerande skanningssystem som kan veta exakt var personnumret star om det
ar skrivit pa fel stalle. Det ar majligt ar att gora en anmalan via Internet men
det ar problem med att skanna in de papper som hor till ansokan. Ett exempel
handlade om bostadsbidrag och att en hyresavi kan se ut lite hur som helst.

’De papperna kan se ut som hur fasen som helst, du kan som
studerande ha en hyrestant nagonstans har i Vasastaden som
skriver en avi pa papper, det ska skannas och vi har inte idag
en skanning som kan lasa vad som helst.”” (Respondent D).

4.2.3.2 Fas 2 Utvidgning

| denna fas &r det enligt Andersen och Henriksen (2006) viktigt att fa en full
integration mellan de interna systemen. Det har inte Forsakringskassan natt upp
till annu enligt designern. Ett problem for Forsakringskassan &r att det finns
manga gamla system som ligger kvar, som behovs for olika utbetalningar.
Handldaggarna tog upp att de ar tvungna att ha uppe flera fonster till olika
system om inte drendeslaget finns i AHS. Det som ar problematiskt enligt
designern ar att man for de arendeslag som finns i AHS inte sparar uppgifter
om varfor en kund hade exempelvis sjukpenning. Det anser designern vara en
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brist ur kundperspektiv. Kunderna tror att allt sparas i Forsékringskassans
system men s ar det inte.

Andersen och Henriksen (2006) ser en brist om myndigheters webbplatser har
lankar till andra myndigheter istallet for att ha fullstandig information pa sin
webbplats. Forsakringskassan har lankar till andra myndigheter istéllet for att
ha komplett information pa sin webbplats. Designern namnde att de lankar
vidare pa pensionsidan till minpension.se som inte ligger under en myndighet
utan tillhor den privata sektorn. Forsékringskassan gor detta for att kunden ska
fa underlag for sin tjanstepension, men det ar inte ett felfritt samarbete enligt
respondenten.

Ja, precis tjanstepension ar ju inte ovasentlig del och
samtidigt ar det ju det har en privat sektor som ska
samarbeta med den offentliga sektorn och det &r inte alldeles
enkelt och det beror inte bara pa myndigheten, det beror lika
mycket pa den privata.” (Respondent D).

Forsakringskassan staller sig inte positiv till att privata foretag lankar vidare
fran sina webbplatser till Forsdkringskassans webbplats. Det ar manga
resebolag som vill ha en lank till att anséka om EU-sjukvardskortet sa att deras
kunder kan gora det samtidigt som de bestaller en resa. De flesta kommuner
har daremot lankar till Férsakringskassans webbplats.

4.2.3.3 Fas 3 Mognad

| den tredje fasen ldgger Andersen och Henriksen (2006) fokus pa att alla
anstallda ska ha en personlig inloggning och att intranatet ska ha integrerats sa
att allt ska kunna kommas at via Internet for de anstallda inom en myndighet.
Pa Forsakringskassan har alla anstdllda en personlig inloggning med
behdrighetskort dar allt loggas. De anstéllda far inte titta pa sina egna uppgifter
som finns i systemet eller handlagga sina slaktingars drenden. Ett exempel pa
missbruk av systemet var nar en anstalld i Goteborg hade tagit reda pa
uppgifter som hon vidarebefordrade tills sin son som anvande dem for att hota
tva journalister med hemlig adress.

’En kvinna pa FK i Goteborg blev avskedad for att hon hade
loggat in och tittat pa saker som hon inte fick géra och det
var pa order av sin son som var nynazist har i stan sa
lamnade hon ut uppgifter.” (Respondent D).

Forsakringskassan har ett eget intranat som ar skilt fran deras Internet-tjanster,
de anstéllda har inte samma granssnitt som kunden och kan inte logga in pa
Internet-granssnittet som anstallda pa Forsakringskassan utan bara som
privatperson med e-legitimation. | fas 3 ska webbplatsen hjalpa kunderna att
I6sa problemen och inte bara vara informativ for kunden. Forsakringskassan
har e-tjanster dar kunden kan gora hela arendet pa webbplatsen med hjélp av
sin e-legitimation. Tva exempel &r att anséka om pension dar ansokan gar bade
till Férsakringskassan och PPM och att ansdka om tillfallig foraldrapenning.
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Enligt designern ska ansbkan om pension, som beskrivet tidigare, vara unik i
varlden med att en ansokan gar till tva olika myndigheter.

4.2.3.4 Fas 4 Revolution

I denna fas av Andersen och Henriksen (2006) PPR-modell ska informationen
agas av kunderna, all information ska vara mobil och en anstéllds &renden ska
kunna sparas via Internet. De majligheter som finns for att se en anstallds
drende pa Forsakringskassan ar att arendeslaget finns i AHS, men det ar bara
enhetschefen som kan se vad en anstélld har for arenden for att folja upp
personliga resultat for den anstallde. Det finns ingen mojlighet for en kund att
se vem som handlagger deras arenden. Kunden far ett kvitto om den har anvént
nagon av e-tjansterna, men kunden kan inte se om nagon handlaggare har
Oppnat deras drende. Det Forsékringskassan jobbar med ar att en kund ska
kunna se sin journal for att se om de uppgifter man har &ndrat har forts in i
journalen och inte behdva ringa en handlaggare eller kundtjanst for att fa reda
pa drendeforloppet. En handlaggare kan soka pa en kunds personnummer och
se om det finns flera arenden for den kunden i AHS.

4.2.4 Ett effektivitetsperspektiv pa e-myndigheter

4.2.4.1 HAarda matt

Designern som vi har intervjuat berattade att inférandet av sjalvservicetjansten
sparat pengar at Forsakringskassan. Om man raknar om arbetstiden som det har
sparat at Forsakringskassan till pengar motsvarar detta 90 miljoner kronor
2005. Omraknat till arsarbetare motsvarar detta 230 heltidstjanster, vilket i sin
tur motsvarar hela Jamtlands forsakringskassa. Enligt arsredovisningen
(Forsakringskassans arsredovisning) medforde inforandet av det nya
arendehanteringssystemet att stycktiden for tillfallig foraldrapenning 6kande,
detta pa grund av att de hade valdigt stora tekniska problem i borjan, detta har
dock rattats till efterhand och rattas fortfarande till vilket gor att de misstéanker
att stycktiden for dessa drenden kommer att minska med tiden. Stycktiden for
foraldrapenning har dock minskat, vilket beskrivs som positivt i
arsredovisningen (Forsakringskassans arsredovisning 2005).

4.2.4.2 Mjuka matt

Mjuka matt handlar mer om att identifiera de varden som man vill méata. En
handlaggare beskriver att de har matt pa hur manga arenden de skall klara av
per manad. Det finns aven statistik pa hur manga arenden per dag som varje
handlaggare har gjort fardigt. Detta &r information som handldggaren kan se
om sig sjalv, de kan inte ga in och titta pa sina kollegors statistik. Deras chef
kan forstas gora detta, vilket sker enligt en handlaggare, som samtidigt sdger att
cheferna har forstaelse att vissa arenden tar langre tid an andra.

Den sociologiska vinkeln tar upp att det ar viktigt att anvandarna far relevant
utbildning av systemet. En handlaggare beskrev att hon fick aka ivag och ga pa
utbildning for att sjalv senare fa utbilda sina kollegor. Det brukar, som namnts i
tidigare avsnitt, ga till sa att en eller tva fran respektive kontor aker ivég, far
utbildning och skall senare utbilda sina kollegor. Nér det sker forandringar i
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systemet brukar det vara nagon genomgang som forklarar de nya funktioner
som eventuellt har tillkommit. Ar det en mindre férandring brukar detta
meddelas pa intranatet. En annan handlaggare uttryckte att utbildningen som de
fick vid inférandet av det nya systemet var lite si och sd och att det &ven
handlade om att de var tvungna att soka informationen sjélva.
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5 Diskussion

Var intention var att undersoka hur applicerbara olika teoretiska modeller for
utvardering av e-myndigheter var i verkligheten. Nedan foljer en diskussion
kring de olika modellerna och dess bestandsdelars kvaliteter och applicerbarhet
pa en faktisk myndighet. Av de undersokta modellerna &r det ingen som kan
anvandas for att gora en komplett och O6vergripande Kkartldaggning och
utvardering av en e-myndighet. De olika modellerna representerar dock olika
infallsvinklar som tillsammans skapar en 6vergripande bild av en e-myndighet.
Vi bedomer att den akademiska modellen for service i en e-myndighet
utvecklad av Persson och Goldkuhl i stora drag ar applicerbar pa en faktisk
instans.

5.1 Kommunikation genom anvandargranssnitt

5.1.1 Vad kan goras

Det &r tydligt i resultatet att det ar designern av systemet som definierar vad
som ar mojligt att gora i systemet. Detta stimmer vél in pa hur Persson och
Goldkuhl beskriver det i sin kommunikationsmodell. Detta ar rimligt i just
kommunikationen med kunderna da vad dessa skall mata in ofta ar ganska hart
styrt, Forsakringskassan vet vilka uppgifter de vill ha in och kunden accepterar
detta. En forklaring till att kunderna accepterar detta sa lattvindigt kan vara att
tekniken att kommunicera med myndigheter &r relativt ny, och i jamforelse
med hur det var tidigare nér kunden var tvungen att fylla i blanketter och posta
dessa sa kanns det relativt enkelt och bekvamt att kunna gora dessa arenden vid
datorn istéllet. De inbyggda sparrarna i flédet leder &ven till att de ansékningar
som kommer in ar ratt ifyllda vilket leder till att ledtiden for ett d&rende minskar
vilket dven detta bidrar till kundernas positiva installning till tjansten.
Samtidigt tycker vi att det ar viktigt att inse att de flesta som &r
smabarnsforaldrar idag ofta ar relativt unga och har god datorvana och
sakerligen har tagit till sig tekniken pa ett bra satt.

Det faktum att designern inte tycker att de har en helt fungerande tjanst tyder
pa ett sjalvkritiskt synsatt vilket i sin tur tyder pa att de stravar efter att skapa
en sa heltackande tjanst som mojligt. Modellen stammer vél Gverens mot
verkligheten med avseende pa att kunder undersoker vad som ar mojligt att
gora via e-tjansten via det granssnitt som just ar e-tjansten. Det &r dven dar som
designern publicerar och visar vad som erbjuds.

5.1.2 Vad myndigheten kommunicerar

Meddelandet som skapas i det har steget skulle kunna representeras av arendet,
kunden har initierat arendet genom att anmala att den har for avsikt att ta ut
foraldrapenning, systemet har da efter viss kontroll skapat ett drende som
kunden sedan far begéra ut. Det ar inte tjanstemannen som skapar det i det har
laget men det ar en situation dar kunden skall tolka ett meddelande fran
granssnittet och agera efter det. Aven nar det fattats ett beslut i drendet &r det
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via det har granssnittet som kunden far reda pa om det blivit beviljat eller inte.
I de fall som handlédggaren upptécker att det behéver kompletteras forsoker
denne enligt resultatet att kontakta kunden via andra medier an grénssnittet.
Det kan diskuteras om e-post ar att uppfatta som en del av granssnittet da
kommunikationen &r elektronisk och det &r e-tjanster som vi talar om. Har
tycker vi att det skulle vara bra om handlaggaren kunde lamna meddelanden till
kunderna men samtidigt ar det sakert sa att kunden oftare laser sin vanliga e-
post an att de loggar in pa Forsakringskassans webbplats. Med tanke pa att
arendet ar elektroniskt for handlaggaren oavsett hur det kommit in sa arbetar
handlaggaren med arendet via granssnittet och gér noteringar i journalerna,
aven om de inte sitter i samma webbgranssnitt som kunderna. Vi tycker inte att
det behdver vara samma granssnitt utan att det racker med att det ar ett
granssnitt mot samma system for att vi skall kunna s&ga att det styrker
modellen, eller att det i alla fall stdmmer dverens om hur modellen beskriver
hur kommunikationen sker. Samtidigt &r dessa noteringar inte tillgangliga for
kunderna sa att det blir ju inget regelratt meddelande eftersom séndare och
mottagare ar pa samma sida av modellen.

5.1.3 Vad kunden kommunicerar

Det ar exempelvis nar kunden anvander granssnittet till att begara ut
foraldrapenning som den skapar ett meddelande for tjdnstemannen att tolka.
Meddelandet i det har fallet &r &rendet med de data som kunden fyllt i. Detta
samlas ihop av systemet och blir ett meddelande i form av ett &rende som
egentligen bara ses av handlaggaren om ndagot inte stammer. Egentlig
mottagare av meddelande ar systemet och inte handlaggaren. Problemet med
detta som en respondent sdger &r att systemet inte har den "tacit knowledge”
som en manniska har, en kunskap som den fatt genom erfarenhet. Ett system
kan inte forsta att det ar fel pa en viss data om formatet &r réatt, vilket en
manniska kan. Det ar svart att genom regler styra detta, om data i ett falt ar
rimligt. | de fall dd kunden ringer eller kommer in till kontoret och har fragor
om sin begdran kan man tolka handldggaren som mottagare av meddelandet, en
handlaggare eller kundmotare kan ta upp det aktuella drendet och titta pa det.
Hér ser de &ven vad den handlaggare som har arbetat med arendet har gjort for
noteringar, de kan &ven ha fyllt i anteckningar om vilka uppgifter som saknas
for att ta beslut eller hur handl&ggaren har resonerat i arendet.

5.1.4 Interaktion mellan kund och system

Utifran de uppgifter vi har fatt av kunderna upplevde en del navigering som
ganska komplicerad och andra tyckte det var valdigt enkelt. Detta innebér att vi
inte kan dra en direkt slutsats om hur det upplevs ifran kundperspektivet. Fran
de uppgifter som vi fick av Forsékringskassan uppfattar vi det som att det
fungerar enligt modellen utifran de tjanster vi har undersokt.
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5.1.5 Feedback fran kund och tjansteman till designer

Feedback fran kund och tjansteman till designer &ar ett omrade som vi tycker
saknas i modellen. Om kunderna saknar nagon funktion eller tycker att de inte
hittar det som de eftersoker pa webbplatsen sa finns det inga
kommunikationsvégar for detta i modellen. Detta géller aven for handlaggarna
som inte heller har nagon kommunikationsvag for detta. Pa ett satt kan man
séga att det stammer 6verens med verkligenheten om vi bara skall lyssna till de
handldggare vi intervjuat. Designern né&mner dock att det funnits
kommunikation under utvecklingsprocessen och att de fatt in forslag fran bade
kunder och handlaggare efter det att systemet infordes. Vi tycker dock att
modellen saknar input fran anvandare av systemet under det steg i modellen
dar designerna skapar forutsattningar i systemet samt nar detta ar gjort sa borde
det finnas kommunikationsvagar fran bade kund och tjansteman for feedback
till designers. Detta blir dd mer en standigt pagaende process dar det kommer
in 6nskemal om forbattringar I6pande och detta skulle leda till att modellen
blev mer levande. Vi dr dock medvetna om problematiken med att lyssna till
allas forslag och att det skulle kunna bli en ohanterlig strom av &ndringsforslag.
Det skulle kunna losas med att de har revisionspunkter under aret da de infor
forandringar som de har accepterat. Dessa skulle kunna bestdmmas av en grupp
med representanter fran alla tre intressenterna av systemet, kunder,
handlaggare och designers. Det ar dock svart att hitta kunder som ar
representativa for alla foraldrar da detta ar en valdigt stor grupp.
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5.2 Forbattringsforslag till kommunikationsmodell

Genom appliceringen av kommunikationsmodellen pa Forsakringskassan fann
vi att modellen inte gav stod for nagon feedback tillbaka till designer. Darfor
presenterar vi har ett forbattringsforslag (Figur 7) som tar hé&nsyn till och
stodjer den iterativa och larande process som vi anser saknas i modellen. Med
larande menar vi att anvandare kan skicka feedback till de designers som
skapar systemet utifran de krav och dnskemal som samlas in. Viktigt att notera
ar att systemet som modellen beskriver inte uppdaterar sig sjalv utan
feedbacken fran anvandarna ligger till grund for de forandringar och tillagg av
funktioner i systemet som designern skapar.

~~o Designer

Feed- R et Vad kunden sager Tianste-
back S20Cy utbud

Skapar . .
Atkomst och navigering

Figur 7 - Larande kommunikationsmodell

5.3 Ett serviceperspektiv pa e-myndigheter

Relationen mellan Forsékringskassan och Persson och Goldkuhls (2005) teori
om e-myndigheter ur ett serviceperspektiv ar i manga avseenden nara varandra.
Sett till de tjanster och arendeslag som kan klassificeras som e-tjanster sa
uppfyller dessa dels kravet pa allman information och dels kravet pa riktade
tjanster genom personligt adresserade utskick. De uppfyller dven kraven pa den
tredje servicekategorin som handlar om personligt tillgédngliga tjanster over
Internet med en saker hantering.

Forsékringskassan har dock manga tjanster som idag inte klassificerar sig for
den tredje kategorin. Vad som hindrar de olika tjansterna till att kunna nas med
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e-legitimation Over Internet skiljer sig at. En del tjanster lampar sig val for
detta men hindras av teknologiska och i foérlangningen ekonomiska
resursbrister. Andra tjanster, sasom langtidssjukskrivningsarenden, lampar sig
mindre val pa grund av arendets natur som kan krava personliga méten innan
beslut kan tas. Det finns dven tjanster som inte lampar sig pa grund av juridiska
krav som omojliggor hantering 6ver Internet. Persson och Goldkuhl har dock
reserverat sig mot just det h&r och hévdar att vissa tjanster och drenden inte
lampar sig for automatisk hantering utan kraver en personlig handlaggning och
en manuell beslutsgang. En mindre detalj som inte Gverensstammer mellan
modell och verklighet i servicekategori 3 ar att modellen anvéander saker
identifikation medan Forsakringskassan enligt lag maste lagga fokus pa saker
signering adven om de anvander samma teknik till identifikation och
inloggningen.

De drenden som kan hanteras av kunden via Internet ska fortfarande kunna
initieras utanfor systemet enligt modellen. Hos Forsakringskassan ar detta dock
inte fallet dar en kund bara kan hantera drenden som initierats inuti systemet.
Vi anser att detta mer bor ses som en brist hos Forsakringskassan an i den
teoretiska modellens utformande. Var asikt ar att detta ar ett relevant krav man
kan stélla pa en utvecklad e-tjanst.

| fjarde servicekategorin dér integration mellan myndigheter och dess tjanster
diskuteras oOverensstammer Forsékringskassans verksamhet relativt val med
Persson och Goldkuhls modell. Vad géller gemensamma informationstjanster
mellan myndigheter kan Forsakringskassan tillgodorakna sig en tjanst som
stracker sig 6ver tva myndigheter. Samarbete med och kdrningar mot andra
myndigheters databaser ar nagot som har vuxit fram inom Forsakringskassan
dar fler och fler myndigheter anslutit sig till det sa kallade spridnings- och
hamtningssystemet. Forsakringskassans mojligheter att genom detta system ga
in och hamta beslutsstodjande uppgifter hos andra myndigheter motsvarar
definitionen av subkategorin om access till andra myndigheters databaser.
Likheterna mellan tva av subkategorierna, SC6 och SC7 ar manga. De handlar
bada om att myndigheten ska fa in beslutsstodjande information, dar den enda
skillnaden egentligen ligger i sattet myndigheten tar in informationen. Vi
staller oss undrande till om detta rattfardigar tva uppdelade subkategorier.
Forsakringskassan stoder de bada subkategorierna, dels genom inskannade
dokument som ligger till grund for beslut och dels genom
informationshamtning fran andra databaser. Den sista subkategorin &r i stora
drag den enda déar Forsakringskassan inte har ndgot motsvarande till den
vetenskapliga modellen.

Vad galler Persson och Goldkuhls tankar om one-stop government, en
myndighetsportal, sa anser vi att detta inte ar nagonting som bor ges sa stor
vikt i modellen pa grund av den enskilde myndighetens sma majligheter att
paverka utvecklingen av en sadan portal.
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5.4 Ett utvecklingsperspektiv pa e-myndigheter

Utifran det resultatet som uppnatts tolkar vi att de olika faserna i Andersen och
Henriksen modell gar att upptacka i en utvéardering av en faktisk instans som i
denna uppsats var Forsakringskassan. Det som kan vara svart ar att fa en
overblick av vilka faser den ligger i eftersom modellen séger att en myndighet
kan vara i flera faser samtidigt. Vi anser att detta innebar att det krévs en tydlig
organisation inom myndigheten for att kunna félja rekommendationerna som
finns inom modellen och utvecklas efter dem och att lagar och forordningar
kan vara ett hinder for myndigheter att kunna uppna dessa rekommendationer.
Hos Forsakringskassan ar det manga tjanster som pa grund av juridiska krav
stoppas fran att bli riktiga e-tjanster till skillnad fran att bara kunna ladda ner
blanketterna gallande dem.

Det vi tolkat ifran resultatet ar att Forsakringskassan uppfyller de krav som
finns for fas 2 i modellen, men att de gamla systemen som finns internt inte
mojliggor de krav som finns for fas 3. Om utvérdering bara sker gentemot den
senaste versionen av AHS (2.0) och de tjanster som vi har undersokt har
Forsakringskassan uppnatt nastan alla krav som finns for fas 3 forutom vissa
krav géllande utveckling av intrandtet som enligt modellen ska smélta samman
med Internet. For fas 4 har vi ur resultatet fatt en bild av att det finns en vision
for framtiden som uppfyller de flesta kraven for denna fas. Forsakringskassan
tar hansyn till sina externa anvandare till viss del vid utveckling av nya tjanster
och detta &r en av st6testenarna i Andersen och Henriksen modell. Vad vi fick
reda pa genom resultatet var att Forsakringskassan ur designens perspektiv var
medvetna om bristerna for att uppna de olika faserna som namns inom
modellen. Modellen gav en forhallandevis bra bild av verkligheten men det kan
kannas problematiskt att fa en helhetshild av en myndighet genom att bara ta
modellen och leta efter det som &r viktigt. Det kravdes en forstaelse av det
interna arbetet och inte bara en studie av den information som finns tillgénglig
via deras informationskanaler. Dessutom kravdes interjuver med anstallda
inom myndigheterna for att fa en klar bild av det interna arbetet med deras IT-
system som inte syns via deras webbplats. Vissa myndigheter har inte ett behov
av att utveckla sina tjanster gentemot externa anvandare pa ett sadant satt som
namns i de olika faserna. Det ndmns dock i teorin kring modellen. Detta gor att
modellen inte upplevs som en helt komplett utvarderingsmodell for alla
myndigheter men att den for var valda instans skapar en forstaelse for vad som
ar bra och minde bra utifran de olika faserna. Vi anser att den storsta bristen i
modellen finns i fas 3 och det ar att informationen skall finnas pa
myndighetens webbplats och inte lanka vidare till den myndighets webbplats
som har informationen. Detta medfor enligt oss att information som inte hor
helt hemma pa Forsakringskassan webbplats finns dar aven om det ar till nytta
for kunderna vilket vi anser medfora tva problem. Dels att aktuell information
inte alltid kommer upp i tid och dels att Forsakringskassan maste ha samma
kalla for informationen och det medfor mer arbete en vad som behdvs for en
lank.
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5.5 Ett effektivitetsperspektiv pa e-myndigheter

Effektivitetsperspektivet ser information som vardefull nér det leder till att man
kan fatta battre beslut som leder till ekonomiska fordelar. Det kan vara svart att
applicera pa en myndighet men hos Férsékringskassan har det lett till att de
beslut som handlaggaren faktiskt beslutar har 6kat vilket man kan 6versatta till
en ekonomisk fordel. Det har &ven okat effektiviteten bland handléaggarna, de
behover inte be om kompletteringar i lika stor omfattning som tidigare.
Trenden gar mot att mata organisationers effektivitet genom hur den ger
service till anvéndaren, i detta fall medborgaren. Effektivitetsperspektivet ar
komplicerat att applicera pa en myndighet men representerar samtidigt ett
intressant perspektiv och en, vad vi anser vara en nodvandig, del av det
overgripande perspektivet.
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6 Slutsats

Vetenskapliga modeller for utvardering och végledning av e-myndigheter bor
anvandas med forstaelsen att ingen modell kan presentera en komplett och
overblickande beskrivning 6ver en granskad myndighet. Det ar viktigt att ta
hénsyn till de olika aspekter och perspektiv som representeras i de olika
modellerna d&ven om vi anser att kommunikationsperspektivet speglar en
grundldggande forutsattning for e-myndigheter. Modellerna &r oftast, av
forstaeliga skal, pa en generell niva, en niva som ar for hog for att kunna
anvandas rakt av pa en specifik myndighet. Varje myndighet maste forsta och
ké&nna sig sjalv innan den kan beddéma vad i modellerna som &r relevant och
vad som kan appliceras i1 utvdrderingen av myndigheten. Man bor vara
medveten om vilket perspektiv som &r huvudperspektivet vid en utvérdering
och darefter viélja relevant modell att folja. Huvudfokus kan ligga pa
myndighetens kommunikation, service, utveckling eller effektivitet eller pa
kombinationer av dessa. For att uppna bésta utvardering bor dock alla modeller
anvandas tillsammans och de bor ocksa appliceras av nagon utomstaende som
inte redan kanner ’sin sida” av organisationen.

Vi anser att vart forbattringsforslag till Persson och Goldkuhls
kommunikationsmodell tar hansyn till den naturligt iterativa process som finns
inom systemutveckling och skapar en nddvandig form av larande inslag.
Persson och Goldkuhls modell stammer, fransett feedbackkanalerna, bra
overens pa Forsakringskassan, detta kan dock bero pa att modellen inte ar
fullstandig utan endast tar upp forhallandevis sjalvklara kommunikationsvagar
i ett system och att det darfor var relativt latt att hitta dverensstammelse mellan
modellen och Forsékringskassan.

Serviceperspektivet pa e-myndigheter & i manga anseenden Vil
overensstammande med Forsakringskassan och darmed ocksa applicerbar pa
var valda instans. Forsakringskassans olika tjanster var enkla att fanga upp och
kategorisera utifran modellen. Var asikt ar att tva subkategorier (SC6 och SC7)
bor slas samman men att modellen &ndock &r fullt applicerbar pa verkligheten.
Tillsammans med 6vriga perspektiv sa bidrar den till att skapa en dversikt Gver
en e-myndighet.

Vi anser att vi har besvarat fragestéllningarna och har fullfoljt syftet att skapa
en forstaelse for granskade modeller och teorier. En brist som vi ser i uppsatsen
ar att vi hade hoppats pa en hogre kvalitet pa och mer uttémmande svar fran
kunderna. Intervjuerna med anstallda pa Forsékringskassan fungerade val och
den styrningen av samtal som forekom tror vi inte paverkade utfallet. En annan
reflektion ar att effektivitetsperspektivet hamnade lite i periferin da de Gvriga
modellerna var narmare relaterade till varandra. Huvudfokus lag ocksa hela
tiden pa kommunikation vilket inte var nagon komponent i
effektivitetsperspektivet.

Persson och Goldkuhl skapade sin modell Gver serviceperspektivet pa e-

myndigheter utan att applicera och testa den pd ndgon instans. Uppsatsen tog
Over stafettpinnen och utvarderade modellen mot Forsékringskassan och fann
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att modellen fangade i stort sett alla de olika tjanster som Forsakringskassan
erbjuder. Vi ser att man i framtiden kan utvdrdera modellen mot de
overgripande végledningar som finns i Sverige och aven utvérdera hur en sida
som Sverige.se kan fungera som en one-stop eGovernment.
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Bilaga 1 - Intervjufragor

Fragor till tjansteman
Hur kommunicerar ni med era kunder?
-Hur fungerar detta?
-Kréavs det manga/ofta kompletteringar?
Vilka &r de vanligaste &rendena?
Hur &r arbetsfordelningen?
-Vilka kunder arbetar man med?
-Vad styr vem som tar vilket drende?

Hur manga vagar in i systemet finns det for ett arende(tex tillfallig
foraldrapenning)

Hur ser en "vanlig” arbetsdag ut?
Har ni fatt nagon utbildning for anvandandet av systemet?
Har ni samma anvéndargranssnitt som kunden eller har ni ett internt gréanssnitt?
Kan ni dndra uppenbara fel i en handling?
Beskriv hur ett ”vanligt” arende ser ut?
Flodet
Arbetsgangen

Kommunikation

Om det nya automatiserade hanteringssystemet anvands nu, hur gick det till
innan?

Ar det enkelt att anvanda systemet, dr det flexibelt, forlatande?

Kanns det som om utvecklarna av systemet lyssnat pa era asikter nar de
utvecklat det?

Finns det nagot forum for er att komma med Onskemal om forandringar i
systemet?

Hur kommunicerar ni med utvecklarna?
Uppfattar du systemet som stabilt, snabbt och palitligt?
Tycker du att det fungerar béttre eller samre nu?

Fungerar det att kommunicera med dina "kunder” elektroniskt eller kréver det
face-to-face?
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Saknar du nagon funktion for kommunikation med anvandarna i systemet?

Har det nya systemet forbéttrat eller forsamrat din arbetssituation?

Fragor till anvandare av Foérsakringskassans tjanster

Vad anvénder du FK:s hemsida till?
Hur anvénder du FK:s hemsida?
Hur ofta?
Varfor?
Har du anvant e-legitimation pa FK:s hemsida?
Har du hittat anvandbar information utan att logga in med e-legitimation?
Pa vilka satt kommunicerar du med FK?
Hur gar det till nar du skickar information?
Hur gar det till nar du far svar?
Vad tycker du om:
Svarstid?
Prestanda?
Utbetalningstid?
Navigation?
Har du nagon gang gjort samma &rende utan att anvand det elektroniska
granssnittet?
- Var det i sa enklare eller svarare? Béttre eller samre?
- Vilket sétt foredrar du?
Tycker du att systemet fungerar effektivt?

Ar det latt att forstd vad det dr for uppgifter som dom vill att du ska mata in?

Upplever du att det ndgon gang har varit tolkningssvarigheter mellan dig och
Forsakringskassan. | sa fall nar, var och hur?

Om det ar problem med FK:s hemsida, vet du var och hur du kan fa hjalp?

Saknar du nagot satt att kommunicera med nagon pa FK om du har fragor
under tiden du anmaéler ditt &rende?

Vad ar det basta respektive sdmsta med systemet?
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Litar du pa systemet i fraga om integritet, att uppgifterna kommer fram?

Hur blev du medveten om FK:s elektroniska tjanster?
Har du ndgon gdng besokt Sverige.se?
Ovriga synpunkter?

Fragor till designer

Din roll
Tjanstebeteckning?
Hur lange har du jobbat pa Forsakringskassan?
Pa nuvarande post?
Utbildning?
Hur ser en "vanlig” arbetsdag ut?
Arbetar du dagligen med "systemet”? (Bade utveckling och anvandande)
Hur ser ert anvandargranssnitt ut?
- Hur ar det kopplat till kundens och tjanstemannens?
Ar AHS-projektet avslutat for din del?
Vad har varit din roll i projektet?

Gemensamma fragor som skall stallas till alla grupper
Beskriv hur ett ”vanligt” arende ser ut?
- Flodet
- Arbetsgangen
- Kommunikation
Finns det nagot forum for er att komma med onskemal om forandringar i
systemet?
Tycker du att systemet fungerar effektivt?
Vad &r det basta respektive sdmsta med systemet?
Anser du att ni har fullt fungerande tjanster gentemot era kunder?

Intressenter
Vilka ser du som dina kunder utifran din rolls perspektiv?
Hur kommunicerar du med dessa?
Hur fungerar detta?
Hur fangar ni in krav fran anvandaren?
Vem staller kraven?
Vem ser du som din uppdragsgivare?(myndigheten eller anvandaren)
Vem har drivit projektet?
Hur fangar ni upp forandringsénskemal fran anvandarna?

Kommunikation

Saknar du nagon funktion for kommunikation med anvandarna i systemet?
Vilken sorts kommunikation har ni med kunder resp. tjansteman?

Har ni haft nagon kommunikation med anvandare under utvecklingen genom
nagon slags anvéandargrupp eller liknande?

Vad har ni haft for mal och krav nar ni har skapat kundens anvandargranssnitt?
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Ar ni medvetna om kundens helhetsbild, till exempel nér ett drende for kunden
innebar beslut fran flera olika myndigheter?
Vad ar slutmalet vad galler information och kommunikation?

Krav
Finns det nagra riktlinjer som ni foljer vid utvecklingen?
Vad anser ni om Vervas riktlinjer och modeller?
- Hur noga féljer ni dessa?
Vem definierar krav och regler for automatiserade beslutsprocesser?
Vad har du att s&ga om Sverige.se?

Systemet

Vilka begrepp anvander ni for de olika anvandarna av systemet?

Finns det en full integration mellan systemen som anvénds internt?

Har alla anstallda en personlig inloggning?

Behover de sitta pa intranatet eller kan de komma &t den via Internet utanfor
FK.?

Kan man se vad en anstalld har for &arenden pa sitt bord via ert
intranat/internet?

Publika tjanster

(Vilka tjanster kraver inte nagon identifiering av anvandaren?)

Vilka hinder finns mot att en medborgare kan skota alla sina arenden online i
dagslaget?

Riktade tjanster
Har ni nagra tjanster som kraver indirekt (inte saker) identifiering av
anvandaren?

“Tvungna” tjanster

(Vilka tjanster kréver saker identifiering och inloggning av anvéndaren?)

Hur manga végar in i systemet finns det for ett drende(tex tillfallig
foraldrapenning)

Kan alla &renden initieras utanfor systemet (inskickade blanketter)?

Kan alla arenden initieras direkt i systemet?

Ar det ndgon skillnad pa prioriteringen av drenden initierade utanfor och direkt
i systemet?

Integration
Har ni tillgang till nagra andra myndigheters databaser for att kunna plocka
information sjalva?
Hur mycket samarbetar ni med andra myndigheter och deras databaser?
(Far ni information for beslutsfattande i specifika fall?)

Né&r informationen inte hor till erat omrade men den kan vara relevant for era

kunder, t.e.x pension, finns informationen pa eran hemsida eller &r det en lank
till deras hemsida. fas 2 och 3
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Organisation

Manuell vs. Automatisk &rendehantering

Hur ar foredelningen idag 6ver hur manga arenden som hanteras helt manuellt,
helt automatiskt respektive blandat?

Anser du att det finns &renden som inte kan automatiseras?

Hur &r arbetsgangen vid évergangen fran en tjanst till e-tjanst?
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