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Forord

Elin Wihlborg, ledamot av 24-timmarsdelegationen och lektor vid Linkopings
Universitet, har utarbetat denna rapport som behandlar e-tjinster pa ett prin-
cipiellt plan ur medborgarperspektiv. Rapporten ger en nigot mer teoretisk
ram kring frigor om e-tjinster speglade utifrin begreppen demokrati, tillit och
samverkan. Den ger en fin bakgrund till de mer konkreta utvecklingsarbeten
rorande e-tjinster som pagir inom offentlig forvaltning.

24-timmarsdelegationen vill med denna rapport poingtera nédvindigheten av
att utgd frin medborgarens behov vid utformningen av offentliga e-tjinster.

Bl a beskrivs ett antal olika livssituationer som fér medborgaren kriver ett fler-
tal kontakter med offentliga aktorer. E-tjanster skulle pa olika sitt kunna for-
enkla dessa situationer.

Rapporten ir en intressant lisning for alla oss som ser manga positiva mojlig-
heter for individen, i det informationssamhille som vixer fram. Samtidigt pro-
blematiserar rapporten pa ett bra sitt flera komplicerade frigestillningar i
denna utveckling.

Eva Fernvall
Ordférande i 24-timmarsdelegationen
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1. Introduktion

Vi lever idag i ett kunskapssamhélle som kan beskrivas med manga vérdeladdade och otydliga begrepp

som globalisering, 6kad anvandning av IT och flexibilitet. Vi vill visa hur medborgarperspektivet kan
hanteras inom offentliga férvaltningar for att forverkliga visionen om 24-timmarsmyndigheter.

Medborgare och e-tjanster

Minga ungdomar idag tycker att det ir lika rimligt
ate bli dykinstruktér i Thailand som att plugga i Kali-
fornien eller att arbeta pd det daghem dir de sjilva
gatt tidigare. Det innebir att mianniskor ser pa sitt liv
pa andra sitt och forvintar sig annat stod av de
gemensamma institutioner som staten och samhillet
utgor. Globalisering handlar inte bara om att vi sam-
verkar med minniskor, organisationer och foretag i
andra linder, det ir ocksd ett dmsesidigt beroende av
vad som sker pa olika platser.

Men globaliseringen i vid mening hotar samtidigt
minniskors tillit till sin framtid, det 4r inte lingre
sjilvklart atc vara arbetsplatser och forsorjningsmoj-
ligheter bestar och grundar vér trygghet. Minniskor i
exempelvis Trollhittan, Gislaved och Norrképing har
fatt kinna pa konsekvenserna av global konkurrens,
dir andra ménniskor anses kunna utféra deras arbete
till en brikdel av priset (Ionen). Det raserar deras och
manga andras tilltro till arbetsmarknaden och f6rsorj-
ningsmojligheterna. Nir staten trots politiska ut-

talanden inte heller skapar nya mojligheter hotas
sjilva tilliten till samhillet och staten.

Tillit bdde mellan minniskor och till offentliga
organisationer ir en viktig del av relationen mellan
medborgaren och staten. Begreppet staten anvinds
hir som samlingsbegrepp fér kommunerna, lands-
tinget, staten och andra offentligt finansierade verk-
samheter. Rollen som medborgare visar relationen
mellan den enskilde och staten och utgérs av legala
rittigheter och skyldigheter. Den svenska vilfirdssta-
ten har nira knutit till sig medborgaren, inte enbart i
rollen som medborgare och viljare utan i hog grad
dven genom att skapa det goda vardagslivet i allt frin
bostider, omsorg, ekonomisk forsérjning till utbild-
ning och linge dven media. Vi ir bide brukare och
medborgare. Men alla de méjligheter och osikerheter
som idag moter minniskor stéller nya krav pa relatio-
nen till staten. Méinga férvintar sig samordning av
olika tjinster och anser sig ha rittigheter som “kund”.
Okade kunskap och erfarenheter av andra relationer
kan gora att vi inte alltid litar pd de medminniskor
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som i olika roller foretrider staten, som handliggare,
beslutsfattare, lirare eller virdpersonal. Tilliten till
staten och kommunernas auktoritira maktutévning
undergrivs av den 6kade kunskapsnivan och tilltagan-
de individualiseringen. Manga minniskor frigar sig
dirfor varfor de skall lita pa en enskild likares rad nir
de kan skaffa nistan obegrinsat med information p
egen hand om samma sak. D4 stills andra krav och
forvintningar bade pa likaren och pé patienten. Men
information — oavsett hur den férmedlas — gors
begriplig forst i relation till kunskap inom omradet.

De hir utmaningarna bade genereras av och méts
genom ytterligare 6kad anvindning av informations-
och kommunikationstekniska tjinster, s kallade
e-tjinster i analogi med e-handel som betecknar elekt-
rifierade marknadsrelationer. Det ir tjanster som kan
erbjudas med stod av teknik som Internet, telefon, TV
eller andra elektroniska grinssnitt mellan minniska
och teknik. Sddana tjanster kan 6ppna for delaktighet
och samordning, men ocks4 leda till problem som
utanforskap och ojimlikhet. Utvecklingen av e-tjins-
ter samlas ibland i begreppet 24-timmarsmyndighet.
Inom ramen for finansdepartementets delegation for
24-timmarsmyndigheten vill vi dirfor synliggora och
problematisera medborgarperspektivet kring offentli-
ga e-tjanster genom att diskutera samordningspoten-
tialer, demokrati och tillit.

Syfte och fragor
Hir diskuteras dirfor offentliga e-tjinster pa ett prin-
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cipiellt plan ur ett medborgarperspektiv sett som tillit,
demokrati och samordningspotentialer for offentliga
tjanster. Vara centrala frigestillningar ir:

- Vad kan offentliga e-tjinster vara? (kapitel tvi)

- Vad karaktiriserar det senmoderna komplexa sam-
hillet, dess individer och relationen mellan med-
borgaren och staten? (en bakgrund i kapitel tre)

- Hur kan samordning av offentliga tjdnster ske
genom e-tjinster? (kapitel fyra)

- Vilka erfarenheter kan vi dra av analyser av livs-
hindelser? (kapitel fem)

- Hur kan medborgares intressen och demokratiska
virden virnas i utvecklingen anvindningen av
e-tjanster? (kapitel sex)

- Hur kan medborgarperspektivet virnas i utveck-
lingen av offentliga e-tjinster? (kapitel sju)

Dessa frigor grundas i den allminna diskussion som
fordes inledningsvis, men ir avgrinsningar av den
komplexitet som dir skisserades. Var diskussion av-
grinsas till act frimst gilla svenska forhallanden. Dis-
kussionen grundas inte pd nagot sitt av en heltickan-
de analys av vilka offentliga e-tjinster som erbjuds
idag (2005), inte heller gor vi ansprik pa att ticka in
samtliga olika frigestillningar som utmanas.

Val av begrepp
Denna rapport har tagits fram inom ramen {ér delega-
tionen for 24-timmarsmyndigheten. Delegationen



valde beteckningen 24-timmarsmyndigheten, efter-
som det ir ett begrepp som anses etablerat i debatten
och som anknyter till ambitionen om tillginglighet.
Vi har hir dock valt att anvinda begreppet offentliga
e-tjdnster som anvindes i delegationens kommitté-
direktiv (Dir 2003:81). Det finns tvi viktiga skl for
detta. Forst och frimst att betona att denna diskussion
ror mycket mer 4n myndighetsutdvning. Offentliga
tjanster ir en miangd verksamheter utéver myndig-
hetsutévning och inkluderar bland annat information,
service och demokrati som ocksa har en stor (kanske
storre) potential att dra nytta av e-tjinster in i direke
myndighetsutévning. For det andra genom att tala om
e-tjinster istillet for metaforen ”24-timmar” betonar
vi att det elektroniska grinssnittet kan vara det forsta
som alltid ir tillgingligt (24-timmar), men som ofta
behover kompletteras med personliga tjinster som
kanske inte alltid ar tillgingliga i samma utstrickning.
Dirfor anvinds det bredare begreppet offentliga
e-tjinster for att visa att det handlar om mer an myn-
dighetsutovning och mer in tillginglighet dygnet
runt.

Metoder och referensgruppens roll

Denna text dr skriven med avsikten att visa pd vad
som kan vara ”bra” offentliga e-tjidnster ur ett med-
borgarperspektiv och hur ett medborgarperspektiv
kan synliggoras. Texten ir siledes inte enbart sam-
hillsvetenskapligt analyserande. Dirfor ges inte refe-
renser och killhidnvisningar pi samma sitt som ir

normalt i vetenskapliga texter. Texten dr inte en ana-
lys av de e-tjanster som erbjuds och inte heller en ana-
lys av férutsittningarna for tjinster, utan snarare ett
inldgg i diskussionen. Vi som stir bakom denna text
tar stillning for ett visst forhallningssitt, dven om vi
inte explicit foresprakar vissa tillimpningar. Denna
text utgdr dock inte hela delegationens dsikter, men
det dr fragor och forhallningssitt som diskuterats i
delegationen i sin helhet.

Vir forhoppning ér att texten skall inspirera till
nytinkande om medborgarperspektivet bland dem
som arbetar med och/eller diskuterar utveckling av
e-jinster. Milgruppen ér heterogen och dirfor ar for-
héllningssittet brett. Det innebir att de som soker
direkta systemarkitektoniska eller juridiska anvisning-
ar inte kommer att f svar, men férhoppningsvis se
problematiseringar.

Aven om denna text huvudsakligen forfattats av
Elin Wihlborg, lektor i Statsvetenskap, har kontinuer-
liga diskussioner forts i en referensgrupp. Gruppen
har aktivt bidragit och gemensamt utvecklat férhall-
ningssitt och identifierat problem genom att diskutera
olika perspektiv och ta del av varandras erfarenheter.
Diskussionerna har fokuserat pd medborgarperspekti-
vet. Referensgruppen har letts av Elin Wihlborg, leda-
mot av delegationen for 24-timmarsmyndigheten.
Frin delegationen har dven Gunilla Ekvall, general-
direktor for Handikappforbundens samarbetsorgan,
deltagit. Dirtill har tre specialister: verksamhets-
arkitekt Kurt Helenelund, Forsikringskassan, avdel-
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ningsdirektér Anna Kelly, Statskontoret same I'T-
strateg Bengt Svenson, Sveriges Kommuner och
Landsting deltagit. De har varit kreativa inspiratorer
med erfarenheter av sivil professionella som person-
liga/medborgerliga situationer. Frin kansliet for dele-
gationen for 24-timmarsmyndigheten har Carl-Oje
Segerlund, Christina Kvarnstrom och Bengt Lindstedt
deltagit.

Utgéngspunkten for diskussionerna i referensgrup-
pen var inledningsvis att identifiera tre livssituationer
dir medborgaren skulle kunna ha sirskild nytta av
samordnade offentliga e-tjinster. Genom tre mindre
fallstudier (intervjuer, enkiter och observationer)
kartlades livssituationerna: att fi ett barn med funk-
tionshinder, att borja studera och att en anhérig/nir-
stiende gar bort. Dessa livshiandelser dr komplexa pa
olika sitt, men beror flera myndigheter och offentliga
organisationer. Hindelserna beror medborgare, ir
bade positiva och negativa och enkla att férstd och
darfor limpliga som illustrationer. Erfarenheterna av
dessa fall presenterades for referensgruppen i syfte att
finna principiella utvecklingspotentialer for samord-
ning genom offentliga e-tjinster.

Offentliga e-tjanster i medborgarens tjanst

Disposition

Rapportens disposition foljer de frigor som stillts upp
ovan pa sd sitt att i nista avsnitt diskuteras vad offent-
liga e-tjanster kan vara. Eftersom e-tjinster utformas
och anvinds i vardagssammanhang i informations-
sambhillet ges en 6verblick av den akademiska diskus-
sionen om informationssamhillet i avsnitt tre. I av-
snitt fyra presenteras de tre livssituationerna och i av-
snitt fem deras generaliserbara implikationer for sam-
ordning. I avsnitt sex atervinder vi direfter till en mer
akademisk och allmin demokratisk diskussion om hur
medborgares integritet, demokratiska inflytande och
den offentliga maktens legitimitet paverkas av
anvindningen av offentliga e-tjdnster. Avslutningsvis
(avsnitt sju) har vi forsokt att formulera nagra rad for
fortsatt utformning av offentliga e-tjinster, men vi ger
inga lsningar. Vi vill visa hur medborgarperspektivet
kan hanteras inom den nya férvaltningsmyndigheten
och andra offentliga férvaltningar for att forverkliga
visionen om 24-timmarsmyndigheter.



2. Vad kan offentliga e-tjanster vara?

Offentliga e-tjinster kan enkelt ses som sadan service som offentliga aktérer erbjuder till medborgare
och foretag med hjalp av elektroniska kontakter som telefon, dator eller liknande. Men fér att kunna
diskutera dem krévs en mer problematiserad forstaelse av hur e-tjénster kan tolkas framst kring tva

utmaningar. For det férsta vad "e"-et innebar - vilken skillnad gér 6kad anvandning av informations-
teknik? For det andra vilka tjanster ar offentliga, for vem, nar och var? | detta avsnitt diskuteras darfor
olika definitioner och klassificeringar av offentliga e-tjanster ur ett medborgarperspektiv.

"e-government”

I internationell litteratur sirskiljs e-government och
e-commerce, dir den tidigare avser offentlig verksam-
het och den senare kommersiell. Men det finns bade i
Sverige och internationellt manga tjinster som ut-
vecklas i samverkan, eller som de ofta kallas partner-
skap, mellan offentliga och privata/niringslivsaktorer
samt ibland ocksa ideella aktorer.

I statsvetenskaplig forskning sirskiljs begreppen
?government” och ”governance” kring offentlig styr-
ning pa bide nationell (statlig) och lokal (kommunal)
niva. Det traditionella government avser styrning i
politiska organisationer. Det senare betraktar styrning
av offentlig verksamhet som ett samspel i nitverk
mellan traditionella politiska, ideella och privata akto-
rer (Bjork 2003; Pierre 2000). Governancesamarbete
(privata och offentliga aktdrer) kring e-tjanster finns
exempelvis inom turismniringen fér information,

marknadsféring och till exempel bokningar, se bland
annat www.stockholmtown.com och www.norrbot-
tenlappland.se. Skillnaden mellan governance och
government ir inte helt tydlig nir det giller e-tjinster,
darfor anvinds e-government dven for nitverksstyr-
ning. E-tjinsternas stindiga utveckling och mangty-
dighet gor dem svéra ate definiera. Men en enkel och
overgripande definition av e-government ir:

... the use of information rechnology ro enable and impro-
ve the efficiency with which government services are provi-
ded to citizens, employees, businesses and agencies.

(Carter & Belanger 2005:5)

Denna formulering pekar pd bredden i e-govern-
ment och inkluderar alla relationer till offentliga akto-
rer, men tjdnster och service framhalls. Resultatet av
tjansten anses hir kunna komma medborgaren till-
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godo. Vi vill dock visa hur e-tjinster kan forbittra (inte
bara effektivisera) medborgares helhetsupplevelser av
offentliga e-tjanster. Nagra exempel pa hur e-tjinster
utvecklats och tillimpas har delegationen presenterat i
idéhandboken 10 idéer fir béittre e-tjinster.

I svenska definitioner av e-government sirskiljs
oftast e-tjinster, e-forvaltning och e-demokrati (se bl a
Gronlund & Ranerup (red.) 2001). E-demokrati avser
péaverkan och deltagande i beslut, e-forvalining avser
administrativ férvaltningsintern hantering och e-tjéins-
ter avser genomfoérande av offentliga tjinster i relation
till medborgare och niringsliv. Men demokratiska vir-
den som jimlikhet, deltagande och integritet handlar
inte enbart om e-demokrati utan méste dven inkluderas
i analyser av genomforandet av tjanster, dvs e-forvalt-
ning och e-tjinster. Medborgaren kan se e-demokrati
som deltagande och mojligheter att piverka men dven
e-tjanster kan ge samma intryck. Grénlund och Rane-
rup (2001) visar med illustrationen hir intill pa relatio-
nerna mellan e-tjinster, e-demokrati och e-forvaltning.

Bilden ir idag férankrad inom svensk foérvaltning,
bl a i Statskontorets ramverksmodell for ”den moder-
na forvaltningen” som karaktiriseras med nyckelor-
den - service, dppenhet och effektivitet. Modellen
anvinds dven inom regeringskansliet och av Sveriges
Kommuner och Landsting. Kommunerna ir en av de
frimste ”tjinsteleverantorerna” och Astrom
(2004:242) delar upp kommunernas roller i relation
till IT som demokratisk organisation, samhillsaktér,
tjinstleverantor och myndighet. Offentliga e-tjanster

Offentliga e-tjanster i medborgarens tjanst

Medborgare,
ndringsliv och organisationer

Politiker
(fortroendevalda)

Tjansteman

Bild 1: Relationen mellan e-tjénster, e-demokrati och
e-férvaltning. Kélla: Grénlund & Ranerup 2001: omslaget.
kan finnas i alla dessa omraden, men de ir olika.
E-sambhillsaktorstjanster kan vara informativa och rik-
tas till en bred allminhet av foretag och enskilda, men
e-myndighet handlar om maktutévning och kan bara
riktas till dem som berérs.

Delegationens tolkningar av offentliga e-tjanster
I kommittédirektivet (Dir. 2003:81) for delegationen
for offentliga e-tjanster definierades inte explicit e-
gjdnster. Men mot bakgrund av potentialen av infor-
mationstekniken i offentlig verksamhet hivdas dock
att delegationens uppdrag ir att:

Stimulera utvecklingen och anvindningen av elektroniska
tjanster i offentlig sektor (offentliga e-tjdnster).
(Dir2003:81,5. 1)



P4 sin hemsida lanserar delegationen en tydligare
definition av offentliga e-tjinster, som:

... tjanster som tagits fram och levereras med elektronisk
kommunikation. Denna kan ske via olika kommunikations-
plattformar sdasom mobiltelefon, digital-TV och dator, eller
via avancerad telefoniservice.

(www.24sju.se/index.php?dir=35)

Delegationens egen definition framhaller att e-
tjdnster utvecklades som elektroniska. Men samma
tjanst kan dven tillhandahallas utan elektroniska grins-
snitt. Delegationens arbete (och direktivet) grundas pa
en forestillning om teknikneutrala tjinster. Det inne-
bir att e-tjdnsterna inte skall 1asas till ez teknisk 1os-
ning. Men samtidigt framhills betydelsen av Internet
inte minst genom att i princip alla de exempel pa e-
tjdnster som idag erbjuds ir Internetbaserade.

Offentliga e-tjinster grundas pa politiska beslut och
saknar dirfor de privata tjinsternas mojligheter att
direkt anpassa utbudet till férindrad efterfrigan. Det
leder till att de offentliga tjinsterna dels saknar ett
synligt pris for "konsumenten” (medborgaren), dels
begrinsas det totala utbudet av tjidnster av den totala
tillgAngen pa resurser (skatteintikter) och demokra-
tiska beslut. Dessa ganska sjilvklara utgdngspunkter
ger flera problem i utformningen av offentliga tjins-
ter. Den politiske beslutade fordelningsprincipen
handlar om vem som har rittigheter/skyldigheter att
nyttja tjinster och nir. Ett exempel dr inkomstdekla-
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VARAKTIGHET
Tillfalliga relationer

Féraldra- Starta
forsakring eget
FREKVENS
Ofta Séllan
Barn- Sjuk-
omsorg forsakring

Langre relationer
Bild 2: Exempel pa offentliga tjdnster med varierande
varaktighet och frekvens

Kélla: Bearbetning av www.24sju.se/index.php?dir=35.

rationen, som de flesta av oss skall limna in drligen
och som nu kan genomféras med hjilp av e-tjinster.
Andra gjdnster dr begrinsade och miste fordelas
utifrin politiska prioriteringsbeslut, exempelvis vem
som far daghemsplats pa ett visst daghem under en
viss tid. Medborgaren ses dock ofta som en kund och
anses ha en kundrelation i férhéllande till myndighe-
ter och andra offentliga aktorer. Men till skillnad frin
marknadens kundrelationer har medborgaren specifi-
ka rittigheter och skyldigheter, men finansieringen
kan andra std for in de som nyttjar tjinsten.

Delegationen visar att offentliga tjanster kan vara
av olika slag och sirskiljer enstaka foreteelser fran
dem med olika frekvens och varaktighet.

I figuren ovan ges exempel, men principen att sir-
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skilja avseende varaktighet och frekvens ir relevant
och kan generaliseras. Tjinster som skapar lingre och
frekventa relationer utvecklar tillit mellan den som
levererar” tjinsten och de som nyttjar den. Medbor-
garen lir sig da hur, eller med vem, kontakterna tas
och vilken typ av information som behévs. Personer-
na lir kinna varandra och identifikationen underlit-
tas genom att bdda parter motiveras att anstringa sig
(betala) i relationen eftersom ersittningen kommer
flera ganger. E-legitimation ér en viktig forutsittning
for offentliga e-tjinster, vilket delegationen arbetat
med (E-legitimation fir sikra e-tjdnster). Ofta forekom-
mande e-tjinster med langsiktiga relationer utvecklas
i ndra relation till medborgarens behov. Kunskap om
hur personliga relationer i offentlig verksamhet
paverkas av att de sker med stod av olika former av
teknik bor utvecklas dven ur forvaltningspolitiske
perspektiv.

E-férvaltning for e-tjanster
Forvaltningsinterna e-tjinster effektiviserar ofta admi-
nistrativa system (bade tekniska och organisatoriska)
och kan skapa samordnad elektronisk forvaltning.
Resurser skulle d4 kunna flyttas frin e-forvaltningen
till medborgarrelaterade e-tjinster, vilket illustreras av
foljande bild frin Sveriges Kommuner och Landsting.
Om enskilda forvaltningars IT-system samordnas
kan informations- och drendehantering standardiseras
over forvaltningsgrinser, som skapar inre nytta och
effektivisering. E-forvaltningens vinster (inre nytta)
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skulle d4 kunna 6ka medborgares och foretags yttre
nytta. Yttre nytta uppstar dd medborgare och foretag
erbjuds hogre kvalitet i e-tjinster, t ex genom kvitten-
ser, mojlighet att folja sitt drende, veta vem som hand-
ligger drendet eller nir beslut vintas. Genom exem-
pelvis en standardiserad kommunévergripande mot-
tagningsfunktion kan detta ske oavsett om kontakt

Sammanhallen e-férvaltning
i kommunalt perspektiv

Yttre
nytta

. Webb, e-post, telefon, brev, besok

Inre
nytta

For i IT-f
Gemensam Landsting
nytt a regioner

Bild 3: Sammanhallen e-férvaltning

Upphov: Bengt Svenson, Sveriges Kommuner och Landsting

tagits via Internet, telefon, e-post, fax, brev eller
besok. Gemensam nytta skapas genom att information
pé ett sikert och standardiserat sitt kan utbytas mel-
lan offentliga huvudmin. Stor del av systemveten-
skaplig forskning med fokus pi offentlig férvaltning
anligger en forvaltningsintern ansats och e-tjinster



forstds dd exempelvis som i nedanstdende bild (Stats-
kontoret 2004).

Det hir férvaltningsinterna forhillningssittet —
e-forvaltning - visar inte pd relationen till medborga-
ren, men inkluderas i flera av stegen pa olika sitt. I
steg ett och sex kan medborgare ta initiativ och fa del
av beslut. E-tjinster kan vara informativa och da
anvinder medborgaren endast det forsta steget och
kan ha uppfyllt sitt behov genom att ha fitt den in-
formation han/hon efterfrigat. Detta kallas sjilv-
betjiningstjinst.

De forsta offentliga e-tjinster som utvecklades
beskrevs av Gronlund (2001) som sjilvbetjanings-
tjanster dir medborgaren férutom allmin informa-

tion kunde himta blanketter. Ju mer e-tjinsterna
utvecklas, desto mer specifika uppdelningar och
begrepp krivs. Nu forbehills begreppet sjilvbetji-
ningstjinster for det som medborgaren kan gora elek-
troniskt sjilv, nist intill anonymt. Skatteverket gér en
tydlig skillnad mellan mer avancerade e-tjinster och
sjilvbetjining pa sin hemsida under rubriken "e-
tjanster”. De skriver att:

E-tjanster dr sadana aktiviteter pa webbplatsen som krd-
ver en sdrskild sikerhetslosning.

Y

Utover e-tjinsterna erbjuder vi andra nyttiga sjalvbetji-
ningstjdnster.

(www.skatteverket.se, ”Vad menar vi med e-tjinster?”)

-

Méjlig- - Registrering & - Insamling &

-
gorande kontroll komplettering

w

annan myndighet.

Beslut: Prévning av drendet och beslutet tas.
Delgivning: Meddelande och information om beslutet.

[~ o wa

1 2 3 4.
Beredning

1. Méjliggdrande: Tillhandahallandet av t ex information, blanketter, formulér, filspecifikationer.
2. Registrering och kontroll: Insdndning av uppgifter, diarieféring hos myndigheten, kontroll avinkomna uppgifter.
Insamling och komplettering: Inhdmtande av ytterligare uppgifter fran den egna myndigheten och/eller fran

Beredning: Berdkning och bedémning av uppgifterna utifran regler, lagar, férordningar m m.

Arkivering: Arkivering/avslutande av drendet hos myndigheten.

~

5 6. i

- Beslut - Delgivning - Arkivering

J

Bild 4: "Moment i ett fiktivt drende”
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Kalla: Statskontoret 2004:30, s.10
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Skatteverket ir en myndighet som har behov av att
sdrskilja olika e-tjdnster, och ge medborgarna mojlig-
heter till elektronisk identifikation. De har redan legalt
ritt att ta in och hantera den information som idag
nyttjas i e-tjanster. Den grundliggande forutsittning
ir inte om tjinsterna hanteras elektroniske eller ej,
utan att hantera information frin och om medborgare.
Skattemyndigheten har ritt att hantera viss informa-
tion, andra aktdrer som banker och arbetsgivare har
skyldigheter att bidra med viss information som den
enskilda medborgaren godkinner. Det innebir att t ex
inkomstdeklarationen ir ett relativt enkelt myndig-
hetsbeslut som i huvudsak berér tva aktorer och dir

rittigheter till information var klargjord redan innan
e-tjinsterna utformades och siledes inte betingades av
e-tjansten i sig.

Skattemyndighetens sjilvbetjiningstjinst erbjuder
bland annat méjligheter att till sin dator ladda ner
broschyrer, att bestilla adress- och personuppgifter
till telefax eller att via enkla program rikna ut sin
(ungefirliga) skatt. Det ir ur ett medborgarperspek-
tiv en tydlig férindring och for manga en forbittring
jamfort med att behova himta blanketter pd en viss
plats, t ex postkontor eller skattekontor under vissa
oppettider. Medborgares motiv for detta édr forindra-
de tolkningar av tid och rum, annorlunda relationer

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
h./'léjlig- = Registrering & - Insamlinq'& - Beredning - Beslut - Delgivning - Arkivering
gérande kontroll komplettering

U

Sjalvbetjaningstjanst

{

Bild 5: Medborgaren och den fiktiva tjansten.

Offentliga e-tjanster i medborgarens tjanst

E-tjanst

s

Medborgaren
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till myndigheter och bittre tillginglighet till informa-
tion som pa Internet.

Detta resonemang kan stillas i relation till Stats-
kontorets (2004:30) illustration som visades tidigare.
En sjilvbetjiningstjinst ir di enbart mellan medbor-
garen och det forsta steget av e-forvaltning mojliggo-
rare. Begreppet e-tjinst ticker diremot en lingre for-
valtningsprocess: frin medborgarens initiativ, steg ett
till sex och dterkopplingen till medborgaren.

Steg ett (mojliggorare), delvis steg tva (registre-
ring) och steg sex (delgivning) sker i ett grinssnitt till
medborgaren. De 6vriga kan kallas forvaltningsinter-
na steg. Modellen visar siledes pa nir och hur med-

» Medborgarens process

11

Process

B -

Bild 6: Skiss éver kundens process i férhallande till for-

Medborgare
med behov

Nojd
medborgare

Ombuds eller
myndighets process

Medleverantérers
process

valtningens processer - "One stop shop".

Upphov: Kurt Helenelund, Forsakringskassan
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borgaren anvinder e-tjinsten. Huruvida hela flodet
mellan steg tvd och sex i modellen ir elektroniskt
automatiskt eller delvis manuellt behéver inte med-
borgaren mirka nir tjansten nyttjas. Det sirskiljs
ibland i begreppen ”back-office” och “front-office”,
dir det senare star for motet med medborgaren.
Begreppet "back-office” blir dock otydligt nir det gil-
ler offentlig forvaltning, eftersom det krivs hog legi-
timitet bide internt och externt och att det som ir
back-office for en tjinst kan vara ”front” eller grins-
snitt for en annan tjinst. Delegationen framhiller
betydelsen av att e-tjidnster utvecklas i samspel mellan
dessa tvé delar (www.24sju.se/index.php?dir=35).

Med illustrationen vill vi visa att medborgarens till-
fredstillelse av sina behov ir en process som skiljer
sig fran dem som sker inom férvaltningen och dess
medleverantérer. Ett konkret exempel kan vara att
ansoka om barnomsorgsplats. Nir férildrarna anso-
ker om barnomsorg inleds en process i kommunen
som bedomer behov. Om de ges ritt till barnomsorg
startar andra processer for att finna en plats hos
”medleverantorerna” i detta fall olika utférare inom
barnomsorgen, dven t ex forildrakooperativa dag-
hem. Innan medborgaren i detta fall ir néjd skall
bade beslutstjinsten och ”leverantérerna” av tjinsten
fullfolja sina delvis oberoende processer.

Mina sidor - enkel samordning via e-tjanster
E-tjanster ur ett medborgarperspektiv diskuteras ofta
med hjilp av metaforen Mina sidor for att visa pa den
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samordningspotential av offentliga tjinster som finns
i utveckling av e-tjdnster. Flera myndigheter (bland
annat PPM) har idag utvecklat sidana tjdnster som
ger medborgare eller féretag mojligheter att samla
personlig information i relation till den myndigheten.
Idag erbjuds losningar som ”Mina sidor” fran olika
myndigheter och férvaltningar, men samordning sak-
nas eftersom det kriver férindringar av férvaltning-
arnas legala férhallanden till varandra som att sam-
kora databaser.

Moijligheten att utveckla en form av individuella
portaler som ndr flera myndigheter och férvaltningar
har stor potential, genom att medborgaren sjilv samlar
relevant basinformation och kan fa insyn i sina dren-
den. Sddana 16sningar som kallas ”mina sidor” och lik-
nande ir viktiga ur ett medborgarperspektiv, men de
ir inte i sig e-tjdnster eller sjilvbetjiningstjinster.
Funktionaliteten med Mina sidor kan aldrig bli bittre
in de tjinster som ligger bakom. Statskontoret skisse-
rar bland annat foljande mojliga funktioner fér Mina
sidor:

For innehavaren (medborgaren, foretaget eller annan person):

— ldmna och hamta meddelanden till och fran forvaltningen

— se drendestatus och tidigare drenden

— uttrycka inskemdl om service, exempelvis kanaler for
aviseringar av beslut m m

— ldmna kompletteringar

— spara ej fullstindigt ifylld ansokan for senare komplettering.

Offentliga e-tjanster i medborgarens tjanst

For en forvaltningsorganisation:

— administrera relationer (t ex dnskemdl om kanal) till
innehavaren

— bevaka att limnade meddelanden himtas.
(Sammanstillt av Anna Kelly)

Samlingsnamnet Mina Sidor stir for en funktion
och inte en tjinst. Det ir i sig lovvirt, men problemen
kan bli patagliga om alla forvaltningsenheter imple-
menterar sina sidor utifrin ett avsindarperspektiv.
Dirfor méste utvecklingen av ”Mina sidor” relateras
till en mycket mer djupgiende forvaltningspolitisk
analys av lagstiftning och praxis i relationer mellan
olika forvaltningsenheter. Det finns en stor potential
i samordning av inte minst grunddata frin medborga-
re och foretag.

Motiv for att "e-ifiera"” offentliga tjanster
Delegationen for 24-timmarsmyndigheten tillkom
med ett tydligt medborgarperspektiv. Den yttre nyt-
tan och nytta for medborgaren stod i fokus redan i
direktivet:

IT-kommissionen foresldr i rapporten Breddtjinster — ett
nytt skede i IT-politiken (SOU 2002:51) att en kommission
tillsatts i syfte att framija utvecklingen av elektroniska tidns-
ter som skapar stor medborgarnytta.

(Dir. 2003:81)



Medborgarnyttan preciserades i delegationens
vision dir ocksd motiv kring effektivisering i férvalt-
ningen framholls. Ett dterkommande férvaltningsin-
ternt motiv for offentliga e-tjinster ir ate effektivise-
ring for att frigora resurser for offentliga tjanster.
Delegationens vision motiverar e-tjinster utifrin
bade medborgarnytta och forvaltningseffektivsering.

Dessa motiv ir breda och visar pa férvintningar om
ekonomiska effektiviseringsvinster genom e-tjinster.
Gronlund specificerar tre syften med e-government,
som genererats ur visioner om informationssamhillet
nationellt och globalt:

1. Tillhandahdlla enklare tillgdng till information och
tjdgnster fran myndigheter.

2. Oka kvaliteten pa tidnsterna genom t ex snabbhet,

fullstandighet, eller liknande.

3. Ge medborgare majligheter till interaktion med myndig-
heter och demokratiska institutioner och ddarmed delta-
gande i demokratiska processer.

(Gronlund, 2001:27)

Medborgarperspektivet ir explicit i den sista satsen
och implicit i de tva tidigare. Enkelhet och kvalité ar
béda aspekter som kan belysas ur ett medborgar-
perspektiv. Medborgares tillit till tjinsten och tjinste-
leverantdren ger okad inre nytta och motiverar ut-
vecklingen av e-tjinster.
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Besparingar och foérenklingar ir ett annat vanligt
motiv for att utveckla e-tjanster. I kommittédirektivet
(2003:81) skrivs bland annat att e-tjinster:

... kan leda till rationaliseringar i organisationen, men
daven skapa nytta for medborgare och foretag, i form av battre
tillganglighet till information och besparingar i tid och kost-
nader for drendehantering.

Anvindningen av e-tjinster motiveras di genom att
de kan flytta arbete och dirmed kostnader fran for-
valtningen till medborgare och foretagare. Det liknar
exempelvis processer nir bankkunder sjilva registre-
rar sina betalningar pi Internetbanker. Istillet for att
betala bankens personal fér att registrera betalningar
gor kunden det sjilv utan ersittning. Lars Ingelstam
(1995) liknar dessa (enda) méjligheter till effektivise-
ringar i tjanstesektorn vid IKEA:s modell av att
limna hopsittningen av méblerna till kunden sjily
for att kunna hilla ett ldgre pris (kunden betalar dven
med eget arbete). Offentliga e-tjdnster innebir pa
samma sitt att en del av arbetet och dirmed av kost-
naden flyttas till medborgaren. Men tjidnsterna moti-
veras sillan sd utan istillet som om de ger okad kvali-
té och tillginglighet fér medborgaren. Det 6kade obe-
talda egenarbetet riskerar att leda till nya klyftor mel-
lan grupper med mer eller mindre kompetens att sjil-
va hantera tjinsterna. Det ir en aspekt av e-tjinster
som bor belysas ytterligare.

Offentliga e-tjanster i medborgarens tjanst



Svensk IT-politik - en liten exkurs

Det har linge varit tydligt att svensk offentlig férvalt-
ning liksom politik skall karaktiriseras av att IT-fra-
gor integreras i samtliga politikomraden och dirmed i
all férvaltning. Den forsta IT-kommissionen grunda-
des pa idén ate det inte skulle finnas en IT-minister
utan att IT-frigorna skulle vara integrerade i all verk-
samhet (Bildt, 1994). Den visionen ir fortfarande
stark och titeln pa den nyligen presenterade IT-pro-
positionen ar just Frdn IT-politik for samhdller till politik
for IT-samhdllet (prop 2004/05:175).

Men e-tjinsterna som sidana kan inte definieras
enbart av dess anvindning av informationsteknik.
Det 4r mojligt att hivda ate alla tjdnster grundas pa
nigon form av informationsteknik om 4n si bara
skrift eller tal. E-tjinster utmirks av att de baseras pa
tillgdng till avancerad data och teleteknik. Tekniken i
sig utgor dock inte tjansten. Tekniken ges betydelse
forst i anvindningen som sker i 6msesidigt samspel
mellan teknik, individ och organisation. Den svenska
IT-politiken grundas idag pa tre nyckelord:

... tilliten till IT, kompetensen att anvinda IT samt till-
ganglighet till informationssamhdllets tjanster. ..

(prop 1999/2000:86,51)

Den del av den tidigare IT-propositionen som dock
fick ojamforligt storst uppmirksamhet och som for-
anledde en direkt implementeringsprocess var ut-
byggnaden av bredband, som kan hinforas till be-
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greppet tillginglighet (SFS 2003:62; Wihlborg, 2003).
Tilliten till och kompetensen att anvinda IT ar dir-
emot svarare att implementera eftersom de anknyter
till minniskors personliga virderingar och ageranden.
Utveckling och anvindningen av offentliga e-tjinster
ir dock beroende pa tillit och kompetens. Offentliga
e-tjdnster ir en central del av IT-politiken och inte
enbart ett forvaltningspolitiskt verktyg. Tillginglig-
het till tekniken 4r samtidigt en férutsittning for
mojligheten att skapa tillit och kompetens.

En intressant, men dold, motsittning i politiken ir
att fysiskt bunden IT-infrastruktur (bredband) anses
vara en politisk angeligenhet till skillnad frin mobil
IT-infrastruktur (UMTS, 3G) som ges marknadslos-
ningar (Wihlborg & Palm, 2005). Denna jaimforelse
visar olika forhallningssitt till tekniska losningar.
Bredbandsutbyggnaden forknippas med positiva
framtidsbilder, till skillnad frin utbyggnaden av 3G
som har {6ljts av en diskussion om stralningsrisker.
Om e-tjanster utvecklas for olika tekniska l6sningar

ir sddana forestillningar om tekniken viktiga att
beakta.

Sammanfattning - vad ar offentliga e-tjanster
ur ett medborgarperspektiv?
Det finns ingen tydlig definition av offentliga e-tjinst-
er och 4n otydligare blir det nir medborgarperspekti-
vet stills i fokus. Men diskussionen ovan kan samman-
fattas genom en bild av begreppen.

Denna sammanstillning visar att begreppen kring

17



( exvin
Sarskiljande
dimension e-tjanst
Privat - offentligt e-government (offentliga e-tjanster) e-handel
Internt - externt | e-férvaltning och e-tjdnster e- demokrati (del-
tagande, beslut)
Grad av med- e-tjanster. Sjdlvbetjdnings- = Telefontjdnster. = Forvaltnings-
borgerlig "Hela" tjansten = tjdnster. Allman- | | férsta steget interna e-tjans-
interaktivitet elektronisk na (informativa) = elektroniska, ter
mellan med- delar av tjansten | men kan leda till
borgare och utférs elektro- mansklig kom-
maskin (e-leg.) | niskt. munikation.

-

Tabell 1: Sammanstaélining av begrepp kring e-tjanster ur ett medborgarperspektiv
Anm: Kursiverade begrepp anses ha relevans ur ett medborgarperspektiv. Den fetare linjen avgransar e-tjanster som inte kan anses vara

offentliga e-tjdnster med medborgarperspektiv.

e-tjinster kan definieras ur olika perspektiv och att de
delvis ticker varandra.

L&s mer och se nagra exempel pa e-tjénster

Det finns en del information om offentliga e-tjinster
hos de myndigheter som erbjuder sidana. Samman-
stillningar finns exempelvis pa hemsidan f6r ”Sverige
direke” (www.sverige.se) som har linkar till kommu-
ner och landsting, pi 24-timmarsdelegationens hem-
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sida (www.24sju.se) och i skriften 10 idéer for béttre e-
tjanster (Tio idéer, 2005). Férutom myndigheternas
egna e-tjinster finns information samlad kring olika
teman pa si kallade malgruppsportaler. Portaler ir inte
e-tjinster i sig sjilva, men kan liknas vid orienterings-
tavlor f6r informationstjinster och eventuella e-tjins-
ter, se exempelvis studera.nu; forskning.se; foretagar-
guiden.

Offentliga e-tjanster i medborgarens tjanst




3. Offentliga e-tjanster
| det senmoderna samhallet

Det &r inte bara de offentliga tjansterna och dess utformning som férandras. E-tjdnster ar en del av en
kontinuerlig generell samhallsférandring. Férandringar sker alltid i samhallet, eftersom vi lar oss och
utvecklas som manniskor i samspel med varandra. Vi kan idag tala om ett kunskaps- eller informations-
samhadlle, som i grunden ar annorlunda an det industrisamhalle som tidigare var normen fér samhallets
olika verksamheter och ddrmed ocksa de offentliga tjinsterna. Féradndringen fran industrisamhélle till

kunskaps- eller informationssamhélle kan inte sédgas ha skett vid ett tillfdlle, det &r en pdgaende pro-
cess. Men flera karaktaristiska skillnader kan identifieras som visar att férandringen har skett.

H&r presenteras mycket éversiktligt ndgra centrala drag i denna samhéllsférandring fér att satta
offentliga e-tjanster i ett samhalls- och medborgarperspektiv. Avsnittet skall darfér ses som en introduce-
rande bakgrund som ger ett sammanhang fér var argumentation och de férslag som ges avslutningsvis.

Vad kan man kalla det "nya"?

I diskussionen om informations-, nitverks- eller kun-
skapssambhiillet anvinds en mingd olika begrepp, som
alla pekar ut olika aspekter som de mest avgorande.
Det prefix som sitts fére begreppet samhille dr av-
gorande for vad man anser karaktirisera samhillet.
Huruvida dessa forindringar leder ¢ill att vi kan
betrakta det som ett “nytt” samhiille ir inte oifriga-
satt. Det nya skapas i relation till det tidigare. An-
strangningar att bevara det gamla ses ibland som om
det omformas till ndgot annat. De senaste domine-
rande samhillsformerna ér vi ganska eniga om att
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kalla ett jordbrukssamhille som 6vergick till ett
industrisamhiille. Dessa benimningar grundades pa
att en majoritet av befolkningen forsorjde sig och
levde sitt dagliga liv i jordbruket respektive industrin.
Med den definitionsformen som grund kom det som
foljer efter industrisamhillet att kallas servicesamhil-
let, eftersom alltfler kom att forsorja sig genom olika
former av service till andra (bl a Ingelstam 1995). En
mer neutral forklaring ir begreppet post-industriellt
sambiille, som inte pdvisar vad samhillet karaktirise-
ras av utan att det f6ljer efter industrisamhillet.
Genom att anvinda begrepp som IT-, informations-
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eller kunskapssambhiille lases tolkningen till en defi-
nierande forindring eller teknik som om man talat
om ett bil- eller rymdsamhalle.

Vi viljer hir istillet att anvinda den framtridande
brittiska sociologen Giddens (1984; 1990) begrepp det
senmoderna samhidllet, eftersom det betonar att samhil-
let fortfarande i hog grad priglas av den virldsordning
som kan ses som modern. Moderniteten priglas av
demokrati, ekonomisk utveckling, planering och
framatskridande. Det senmoderna samhillet utgors av
nitverk av samverkande individer och organisationer
som utbyter information, for tillvixt av kunskap.
Inom samhillsvetenskapen talas det idag ofta om
post-moderna forhallningssitt, vilket mer pekar pa en
filosofisk och vetenskaplig ansats om hur samhillet
kan betraktas snarare dn vad det dr. Postmodernism
ir, mycket forenklat, en kritik av att ndgra stora berit-
telser/sanningar dominerar hur samhillet bér betrak-
tas. Istillet anses betydelser skapas i olika samman-
hang utifrin minniskors olika erfarenheter och kom-
petenser. Inga betydelser kan d betraktas som vikti-
gare dn andra. Det gor att allt, och alla tolkningar, blir
lika mojligt. Postmodernism ir siledes ett forstaelse-
perspektiv som hjilper oss att forhalla oss till den
mingd alternativ som globalisering och flexibilitet
idag erbjuder minniskor i deras vardag. Alvesson
(2003:37) konstaterar att postmodernismen gor det
Ysvért att formulera sig om det nuvarande tillstdndet
och ge uttryck &t politiska intressen”. Men perspekti-
vet kriver att vi visar och forstdr hur olika medborgare
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kan och kommer att anvinda offentliga e-tjinster.
Men for att kunna siga nigot om det senmoderna
samhillet méaste vi férst ge en bild av vad som karakti-
riserade industrisamhillet.

Industrisamhdllet som norm

Industrialiseringen tog fart relativt sent men snabbt i
Sverige. Den forknippades med en snabb urbanise-
ring. Stiderna vixte och mianniskor borjade arbeta
och leva pé nya sitt. Industriarbetet skiljde pa arbete
och fritid. Minniskor arbetade pé andra platser in
dir de bodde: pa fabriken, i andras hem eller i staden.
Denna tidsrumsliga uppdelning - fabriksporten och
stimpelklockan - var viktig fér organiseringen i
industrisamhillet. Det klargjorde var och nir olika
tjanster skulle och kunde utféras. Det skapades tydli-
ga ordningar for olika verksamheter.

Ordningarna skapade ocksa tydliga och nya sociala
roller. Minniskor fick betydelser genom sin for-
sorjning och minga arbetare dgde inte lingre det de
producerade utan sélde sin arbetstid. Dirmed kunde
ocksd socialforsikringar och vilfirdssystem utvecklas
med tydliga kopplingar till arbetstiden som kriterium
for delaktighet. Nya auktoriteter skapades och min-
niskor skapade tilltro till varandra pd andra sitc dn i
det traditionella jordbrukssamhillet.

Vigledande blev demokratin och respekten for
medminniskor. Folkrorelsernas arbete for rittigheter
och politisk organisering var viktig och kan sigas
hinga nira samman med industrialiseringen. Darfor
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kan de demokratiska systemen och vilfirdsstaten
relateras nira till industrisamhillet. De trogrorliga
demokratiska institutioner och strukturer som vi idag
kringgirdas av ir ett arv frin hur de formades i det
tidiga industrisamhillet. Ett utmirkande exempel dr
partistrukturen vars hoger-vinster skala in idag
huvudsakligen foljer uppdelningen mellan arbetare
och kapitaligare, men som utmanas av bland annat
miljofragor, regionala fragor och ur ett jimstilldhets-
perspektiv.

Siledes priglar industrisamhillets tids- och rums-
bundna ordningar fortfarande mycket av de offentliga
tjinsterna. De utférs pd kontorstid/arbetstid pd den
plats dir minniskor lever och finansieras av andra som
lever i samma omrade. De utgér ett folk i demokratisk
mening som férvintas ha gemensamma intressen av
att férsorja och med tjinster stddja varandra om de
inte klarar det sjilva. Men nu kan inte lingre industri-
samhillet sigas vara normen och nya former av tjins-
ter utvecklas bide pa marknaden och i offentlig regi.
Diskussionen hir kan ses som ett exempel pd dessa
foérindringar.

Teknikutveckling och det senmoderna samhallet

Teknikutvecklingen var drivande for industrisamhail-
lets utveckling. Okad produktivitet i industrin anses

ha drivit fram ett 6verskott pa bdde ekonomiska och

personella resurser, vilka nu anvinds for annan pro-

duktion. Okad produktivitet innebir att firre perso-
ner kan producera samma volym av mat, stél eller
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papper med hjilp av bittre tekniska verktyg och/eller
bittre organisation. Da kan minniskor syssla med
annat och utvecklingen av tjinster har tilltagit.

Utvecklingen av informationstekniska verktyg fran
de forsta telegraferna till dagens tredje generation av
avancerade mobiltelefoner kan ge ytterligare forind-
ringar av hur produktion och konsumtion sker och
fordelas. Tack vare den tekniska produktivitetsut-
vecklingen har dven kostnaden for telekommunika-
tion sjunkit. I samspel med den forbattrade kapacite-
ten att hantera data har spridningen och anvindning-
en av Internet vuxit fram (se bl a Castells 2001).
Internet ir en teknik som i sig dr 6ppen, flexibel, glo-
bal, tillitande och icke-auktoritativ, vilket dirigenom
iven allt mer priglar andra delar av samhillet dir
minniskor samverkar.

Fysisk och virtuell globalisering, flexibilitet och
oppenhet samverkar. Den 6kade anvindningen av
och forandrade forhillningssitten till teknik och soci-
al ordningar stiller 6kade krav pi att offentliga tjins-
ter skall f6lja utvecklingen och anvinda den nya tek-
niken. Det finns starka motiv att 6ka produktiviteten,
iven om service- och tjinstesektorn har mindre moj-
ligheter att 6ka produktiviteten én industriell pro-
duktion.

Tekniken ar dock inte enbart forknippade med posi-
tiva virden och framtidsvisioner. Det finns dven en
stark teknikridsla férknippad med fysiska och sociala
risker, som exempelvis strdlning och eléverkinslighet
samt insyn och kontroll av hur tekniken anvinds.
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Upplevelsen av risk ir hégre ju mer komplexa och
komplicerade systemen upplevs. Det finns skillnader
mellan dem som anser sig kunna och behirska tekni-
ken och de som kinner sig ridda f6r att gora fel (Beck,
1999).

Arbete i det senmoderna sammanhanget

Nir allt fler i det senmoderna sambhillet arbetar med
tjinster, service och kunskapsformedling ir det inte
bara var fysiska kropp som vi arbetar med. Intellektu-
ellc arbete kan inte stingas av lika litt. Mdnga minni-
skor upplever att de tinker pa sitt arbete - minniskor
de mott eller problem de stott pa — dven langt efter
avslutad ”arbetstid”. Allt firre manniskor har regel-
bundna arbetstider och efterfrigan pa service si att
butiker och servicestillen har éppet allt lingre och det
kriver ocksd att nigon arbetar dessa tider.

Detta ssmmantaget innebir att arbete i det senmo-
derna samhillet ir mer splittrat och innehéller bade
positiv och negativ flexibilitet (mojligheter och krav).
Flexibiliteten innebir ocksa att olikheterna i arbetet
okar och enskildas inflytande 6ver sitt arbete varierar
allt mer. Begrepp som service, eller tjinstearbete
varierar och har ménga olika betydelser och kan se
mycket olika ut. Det ir i mdnga fall svirt att siga vad
minniskor ”siljer” pa arbetsmarknaden: sin tid, sin
kunskap, sin kompetens, sitt fysiska arbete eller kan-
ske sin konstnirliga talang. Dirfor ir det svart att
anvinda arbetet eller forsorjning som en definierande
kategori f6r det senmoderna sambhiillet.
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En annan konsekvens ir svirigheterna att klargora
vilka inkomstbortfall vid arbete vi gemensamt forsik-
rar oss for. Exempelvis vad det dr att vara frisk eller
arbetsfor, att vara arbetslos med uppdrag eller tillfil-
ligt anstilld. Dirfor utmanas idag flera grundliggan-
de drag i den svenska vilfirdsstaten, som inte har
utformats med tanke pa det senmoderna samhiillets
karaktiristiska och forsorjningsprinciper.

Medborgaren - en reflexiv individ

Medborgarens i det senmoderna samhillet framstills
ofta som en tinkande och reflexiv person som tar
stillning till utvecklingen och férhaller sig aktivt till
olika slags information och erfarenheter. I det nist
intill oindliga informationsflédet anses individerna
vilja ett eget urval av information och férhélla sig till
det utifran sina erfarenheter, mél och syften. Exem-
pelvis kan tvd grannar uppleva samma hindelse pa
gatan utanfor helt olika och ge hindelsen olika bety-
delser pa samma sitt som nyheter och annan infor-
mation hanteras olika. Dirfér har manniskor mer
mojligheter att skapa sin identitet, men samtidigt
skapas storre osikerhet om vad det innebir och vart
det kan leda.

Det innebir att rollen som medborgare i relation
till staten lokalt och nationellt varierar. Darfér maste
forvaltningen pa olika sitt kunna morta reflekterande
individer. Den svenska vilfardsstaten dr omfattande
och griper in i minniskors vardagsliv, kanske mer in i
manga andra linder. Svenskar kan ha fler relationer
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med offentliga aktorer dn i andra linder dir barnom-
sorg, firdtjanst och studiemedel organiseras pa andra
sitt. Forvaltningen moter olika medborgare, vilket
stiller krav pé flexibilitet. Darfér blir det dn svérare
att samordna och hantera drenden enhetlig, istillet
kan offentliga tjinster samordnas utifrin medborga-
res livsituation, som visas i nista avsnitt.
Forestillningen om den reflekterande och vilut-
bildade medborgaren som soéker och nistan kriver
information, vilken hon forhaller sig kritisk till prig-
lar diskussionen om det senmoderna samhillet. Men
det dr en bild som utvecklas och uppritchalls av de
informerade medborgarna. Det ir viktigt att denna
bild kompletteras med en medvetenhet om att det
fortfarande finns manga minniskor som inte kan
och/eller inte vill lira sig mer eller ta del av informa-
tion om Yallting”. Dirfér kan inte myndigheters rela-
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tioner till medborgarna i alla ligen utgd frin att de
har att gora med den aktiva, informerade och kun-
skapssokande medborgaren. E-tjinster bor darfor
utformas mycket flexibelt s3 att de kan mota olika
medborgare. Minniskor bér kunna nyttja e-tjinster-
na utifrdn den tekniska kompetens de for tillfillet har
eller dr beredda att forvirva. Det giller exempelvis
ildre, men tillkommande grupper av dldre kommer
successivt att ha bittre kunskap om informations-
teknik. Sjilvklart leder sddana skillnader ofrinkom-
lige till kunskapsklyftor som kan utgéra grunden for
nya klasskillnader. For att bdde den aktivt reflekteran-
de individen och den mer osikre skall kinna tillit till
offentliga tjinster miste de motas pa sin niva. Dirfor
méste demokratiska virden i likhet med ménga andra
ordningar och virderingar ges delvis nya innebérder.
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4. Samordning genom
offentliga e-tjanster?

Anvandningen av offentliga e-tjanster ger nya méjligheter att samordna offentliga tjanster. Det skulle
darfoér kunna vara maéjligt for medborgaren att genom enbart en kontakt med en offentlig aktér [&mna
ett meddelande som foranleder att arendet hanteras hos "alla" berérda offentliga organisationer och
myndigheter. Den har férestallningen ar intressant och utmanar den organisationsprincip som varit
vdgledande for utvecklingen av den svenska valfardsstaten. Darfér uppmarksammas sarskilt potentia-

len for samordning genom e-tjanster ur ett medborgarperspektiv.

H&r tas konkret utgangspunkt i medborgarens livssituation. Idén om samordning i livssituationer har
varit stilbildande i gruppens arbete. Vi kartlade pa nagra olika satt férutsattningarna fér att samordna
kontakter med offentliga aktérer i situationerna. De livshdndelser som presenteras &r att fa ett barn

med funktionshinder, bérja studera och att en anhérig gar bort.

Offentlig samordning

Idén om samordnade offentliga tjinster utgdr frin
medborgarens situation istillet for den offentliga for-
valtningens organisation. Medborgaren skall di i
princip inte behdva veta att de till exempel anmiler
till kommunen att barnet inte kommer till daghem-
met pa grund av sjukdom, och att férildern anmiiler
till forsikringskassan att han/hon inte arbetar utan
ansoker om ersittning for vird av barn. Sirskiljandet
mellan olika politiska och administrativa enheter
behover medborgaren da inte kinna till, men de han-
teras inom forvaltningen. Men foridndringar av
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offentliga organisatoriska grinsdragningar ir for-
knippade med juridiska och demokratiska problem.
Samordning uppmirksammas annars oftast som en
aspekt av organisering inom offentlig férvaltning.
Samordning mellan myndigheter har ofta en finansi-
ell grund, som exempelvis att minska pa kostnaderna
i socialforsikringen som i projekten FINSAM eller
SOCSAM (Montin 2002:55). Idén om medborgar-
kontor fokuserar delvis samordning ur ett medbor-
garperspektiv, men har dven ett tydligt syfte att spara
resurser inom férvaltningen genom att drendehante-
ring gérs gemensamt och styrs till rite del av den
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kommunala férvaltningen (Svenska kommunférbun-
det 1996).

Livshandelsen att fa ett barn

med funktionshinder

Att leva med funktionshinder innebir att kontinuer-
ligt motas av hinder och vara beroende av andra for
siddant som personer utan funktionshinder kan gora
utan att reflektera. Dirfor ir inte att ha funktions-
hinder en situation utan snarare ett sitt att leva. Men
for att kunna hantera frigan om funktionshindrades
nyttjande av offentliga e-tjinster som en situation
valde vi att ta exemplet utifrin en situation di en
familj fir ett barn med funktionshinder. En illustra-
tion frin livet med funktionshindrade barn himrtas
fran Stenhammars bok Nér Arvid ler leker livet:

For at fd stod si att vardagen fungerar mdste framst
Johanna, Carolins mamma, ligga ner mycket kraft och tid
och dessutom ha ett oandligt talamod. Det stiller krav pa for-
dldrarnas argumentationsformdga att fa arbetsterapeuten
och teknikern pd hjdlpmedelscentralen att samkdira sina tider,
sd att familjen bara behiver dka dit en ging i stillet for rvd.

Tillvaron dr fylld av alla kontakter som behiver tas for att
fa saker och ting att fungera och utforda inom rimlig tid, som
att fa vinterskor till vintern i stdllet for till sommaren, en
dkpdse som fungerar i permobilen, en gunga i parken utanfor
bostaden m.m. Forutom personalen pd hjdlpmedelscentralen
har Carolin, Johanna och Jarmo kontakt med syncentralen,
ortopeden och ortopedverkstaden, sjukhuset, habiliteringen,
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specialisttandlikaren, fardtjiansthandliggaren, kommunens
LSS-handléggare och mdnga fler. ”Tiden bara gir och inget
hénder. Det kanske dr bagateller for uromstiende men jéitte-
jobbigt for Carolin och oss andra”, berdittar Jarmo. Johanna
tilldgger: ”... jag blir sd arg”. Johanna har sd mycket som ska
ordnas och planeras att minnet kan strejka helt. “Ibland har
jag till och med svdrt att minnas vilken manad det dr.”

"Habiliteringen kom som ett extra pdldgg, det blev ytterli-
gare ett stalle att dka till som inte gav nagonting.” Kontakten
med habiliteringen rydliggjorde ndgot som Jan ofta dterkom-
mer till, namligen art fordldrar blir informationsbérare mel-
lan olika verksamheter.

Med det menar Jan att”. .. systemet inte bér informatio-
nen mellan verksamheter. Som total amator i ett professio-
nellt system blir fordldern den viktigaste medicinska informa-
tionsbéraren. Det dr en sak att man inte kunnat faststilla
ndgon diagnos, men det som kinns riktigt tungt dr att man
fortfarande inte klarar av ast ge Lars optimal service pd
grund av att virden inte kan hantera mangden av informa-
tion.

(Stenhammar 1999:7-8)

Den hir berittelsen visar pa det intrikata nitverket
av offentliga aktdrer som samlas runt en familj med
ett funktionshindrat barn. En férvaltningsintern sam-
ordning av dessa tjinster skulle sannolikt inte sirskil-
ja just Carolins och hennes familjs behov, men om
samordningen skulle ske utifrin hennes eller hennes
familjs behov skulle det vara annorlunda.

Berittelsen visar att den enskilde upplever splitt-

25



ring mellan olika delar av den offentliga forvaltning-
en som sillan kidnner till varandra och varandras age-
rande i de det enskilda drendet. Tidsperspektivet
framhills eftersom det for den enskilde ir ytterligare
problem for varje dag behoven kvarstir som otill-
fredsstillda, trots att irendet hos férvaltningen inte
indrats. Faderns syn pi sig sjilv som informations-
barare, i berittelsen ovan, pekar pa betydelsen av den
egna formégan for att uppritthalla tilleron till offent-
liga tjainster. Om medborgare inte kan lita pd att
offentliga aktorer ir proffs pd de tjanster de tillhanda-
hiller hotas tilleron. Medborgaren soker stéd och
hjilp och om de d4 sjilva tvingas agera som professio-
nella informationsbirare blir de osikra.

Inom olika forvaltningar moter medborgaren flera
olika professionella aktérer som inte heller de har

Hur kan foraldern avlastas?

.

%, *
o
’%%/ S0
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- B C
LSS-handldggare e,,% o oo
Bostadsanpassning 7 v
Féardtjanst Kommunen n Sjukhus
Forskola Farsskr],,qsk
Parkeringstillstand Foralder till as. Vérgr.
arkeringstifistan rorelsehindrat barn San ardb’drag
Bilstgy
Bild 7: Fordlderns kontakter med offentliga tjénste-
leverantérer.
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intern samordning. Det ir inte ovanligt att medborga-
ren sjilv tvingas hantera motstridig information frin
myndigheter och andra offentliga aktérer. Det kan till
och med hinda att de maste konfrontera olika profes-
sionella aktorer med varandras motsigelser, vilket inte
alls kan ses som ett professionellt agerande. Nir e-
tjdnster utvecklas finns det risk att den enskilde inte
ser sidana skillnader och di méste férvaltningen pé
férhand striva efter att sidana motsigelser undviks.

Familjen i berittelsen ovan kan exempelvis inom
habiliteringen méta foljande yrkesgrupper: kurator,
logoped, talpedagog, sjukskoterska, likare, sjukgym-
nast, arbetsterapeut, dietist, forskolekonsulent, psyko-
log, specialpedagog, fritidskonsulent. Dessutom moter
de i kommunen exempelvis LSS-handliggare, fird-
jansthandliggare, handliggare f6r parkeringstill-
stand, bostadsanpassning, férskola/skola, socialtjins-
ten (sirskilt om barnet inte ingdr i personkretsen for
LSS) for att fa t ex ekonomiskt stéd, kontaktfamilj,
avlosning/avlastning for anhorigvardare. Det kan
exempelvis dven gilla forsikringskassan som kan ha
olika handliggare for virdbidrag, tillfillig férildra-
penning, assistansersittning, bilstod etc.

I dessa processer blir det 4n si linge familjens
ansvar att halla kontakt med alla professioner och for-
std vem som gor vad och vilka rittigheter och skyldig-
heter de har i olika sammanhang. Allmin information
om vilket stdd och service som finns enligt lagstift-
ning presenteras bl a pi Handikappombudsmannens
hemsida och ménga handikappforbunds hemsidor lik-

Offentliga e-tjanster i medborgarens tjanst



som i informationsskrifter. Kommuner kan ocksd ha
information med uppgifter om namn pa personer
som man ska vinda sig till f6r mer information. Dir
finns dock sannolikt inte information som giller
andra huvudmiin, t ex landstinget och forsikringskas-
san. Aktiva medborgare soker och reflekterar kring
den information som de ges i olika utstrickning.
Medborgarperspektivet skiljer sig fran forvaltnings-

perspektivet.
Bostadsanpassning
& el
oF
z“’Q
‘Q’O‘Q 7 F4& hjélp av snickare
o'
‘}&so 7 Ta bort trésklar

Ta sig mellan rummen hemma

Kunna aka bil
Sova tryggt

Tvéatta séngklader
Patient i
forvaltningens
perspektiv

- )
Bild 8: Medborgarperspektiv respektive forvaltningsper-

Foralder
med behov

spektiv

Det hir fallet visar tydligt pd mojligheterna att
utveckla offentliga e-tjinster som samordnar olika
verksamheter och dess information bade generellt och
gillande det specifika fallet. Idag ir det for méinga
forildrar med funktionshindrade barn nistan ett hel-
tidsjobb att administrera allt kring barnet. Det ir vir-
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defull tid som de skulle kunna anvinda mycket bittre
for att 6ka livskvaliteten i hela familjen. Berikningar
av medborgarens egna arbetsinsatser bor darfor ocksé
ses som en vinst med offentliga e-tjinster, som skulle
kunna samordna négra av alla dessa aktorer och
intressen. Mer om detta i niista avsnitt, men forst
yteerligare en livshindelse.

Livshdndelsen att borja studera
En stor forindring fér minga unga minniskor bade
med och utan funktionshinder ir att borja studera vid
universitet eller hogskola. Foérindringen av livssitua-
tionen ir for minga storre 4n just forindringen av
studieform. Det innebir f6r de flesta att limna forild-
rahemmet och skapa sin egen ekonomiska forsorjning
med allt vad det innebir. Dirfér ir det inte konstigt
att huvudintrycket ir att det ir livet som forindras av
livshindelsen att borja studera. Det framgick tydligt i
den mindre enkitstudie som vi genomfért och de
fokusgrupper som diskuterat méjligheter till offentli-
ga e-tjinster for studenter. Livssituationen ir inte att
studera utan att leva som student och ta sig in i vux-
envirlden, dven om vissa studenter redan gjort det.
De nyblivna studenterna pekar pa ett starkt sam-
band mellan studierna, {érsorjningsmojligheterna och
livssituationen i sin helhet. De upplever ett starkt
behov av snabb samordning vid terminsstart. Men de
férvantar sig inte enbart samordningen av offentliga
tjinster utan dven flera privata tjinster, som bostad
och banktjinster. Informationen till nyblivna studen-
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ter ir idag god, vilordnad och i hég grad samordnad De kontakter som studenterna behévde rorde ele-

via elektroniska ldnkar (se t ex studera.nu, skoldata- mentira minskliga behov som att bo, forsorja sig,
nitet) och de flesta universitet har tydliga och vilfun-  sociala kontakter och att skapa en egen identitet. Det
gerande linkar till studentkarer, bostadsféretag, cen-  ir en socialiseringsprocess som inkluderar bdde mate-
trala studiemedelsnimnden (CSN) och liknande. riella och immateriella forindringar. Gemensam sam-
Bankernas tjinster fér studenter framhélls som ett ordning av e-tjinster till studenter skulle kunna stir-
bra exempel pa samordning och enkelhet. kas genom interaktiva tjinster med snabbare dter-
Trots denna omfattande information hivdade dock  kopplingar. En sddan processuell forindring kan illu-
de flesta studenterna ate de fite avgorande informa- streras med f6ljande tvé bilder, dir Bild 9 visar pa
tion om hur de t ex skulle soka bostad eller studieme-  dagsliget och Bild 10 pé ett mojligt och sannolikt
del genom personliga kontakter. Sannolikt fick de onskvirt framtidsscenario.
informationen pé flera sitt, men det idr viktigt att I den hir icke samordnade modeller tar studenten
notera att de personliga kontakterna anses tillforlit- sjilv kontakt med ett antal olika offentliga aktorer
liga och viktiga. och vid varje kontakt upprittas nigon form av doku-

"Att borja studera” - idag

Behov/héndelser/situation

~7

Studerande

De olika aktérernas »
(t ex CSN)

information om
den studerande

Bild 9: Den studerandes "vag till
examen" - idag manga inblandade,
ingen delad information.

% Dokument Upphov: Kurt Helenelund, Férsdkringskassan
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"Att borja studera” - vision
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Bild 10: Vision av den studerandes "v&g till examen" en ingang (kundtjénst och sjélvbetjéning) med manga inblandade i
bakgrunden, den studerande &ger sin information och de inblandade delar information mellan varandra.

ment. De offentliga aktdrerna har siledes i sina inter-
na processer olika information om studenten och inte
heller kiinnedom om varandras information om stu-
denten. Processerna ér separata och kan inte samord-
nas. Genom samordning och férindringar av lagstift-
ningen vore det mojligt att ha ett gemensamt forsta
granssnitt mot medborgaren/studenten.

Vision av samordnad integration mellan olika for-
valtningsprocesser baseras pd att medborgaren - i
detta fall studenten - dger informationen han/hon
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Upphov: Kurt Helenelund, Férsakringskassan

limnat ut (den gula burken) och processerna inom de
olika férvaltningarna samordnas i gemensam infor-
mation (den orangefirgade burken). Processen kan
da formas kring den enskilde och varje ytterligare
behov som uppstar i den enskildes vardag kan enklare
relateras till den redan givna informationen och utan
att medborgaren vet exakt vilken process de soker i
vilken férvaltning. Men det ir viktigt att den enskilde
har kinnedom om vilka offentliga aktérer som stir
for olika tjdnster iven om de samordnas. Den hir livs-
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hindelsen visar att e-tjinster kan och bér ha en peda-
gogisk ansats att lira medborgaren hur och varfor for-
valtningen fungerar som den gor. Livshindelsen
framhéller ocksd de 6kande kraven pa snabbhet i
offentliga tjinster, vilket torde vara en viktig men
enkel konsekvens av fler e-tjinster.

Livshadndelsen att ndgon néra dér

En livshindelse som de flesta av oss kommer att stil-
las infor 4r att nira anhorig gar bort och da maste
flera kontakter och beslut tas med ganska kort varsel.
De forsta kontakterna sker ofta i sjukvérdens regi
eftersom en likare, enligt lag, miste intyga och an-
mila dodsfallet till lokala skattemyndigheten. Skatte-
verket utfirdar intyg pa begiran om bland annat
dédsfallsutredning, som krivs for att soka exempelvis
efterlevandepension och av vissa forsikringsbolag.
Anhoriga kan dven stillas infér medicinska beslut om
obduktion och/eller organdonation. For de avlidnes
ekonomiska hushallning krivs en bouppteckning och
innan den ir klar krivs fullmakeer for att utfora eko-
nomiska transaktioner.

Den hir livshindelsen kan samordnas genom de
tjinster som begravningsbyraer erbjuder dven som e-
tjinster. Det ir tjinster de tar betalt fér och som ror
allt frin begravningar, gravplatser, bouppteckningar
till kontakter med forsikringsbolag. Samordning ir
allesé ndgot som finns f6r den som betalar. Utveck-
lingen av offentliga e-tjinster méste i sidana situatio-
ner jimforas med om andra aktorer redan erbjuder
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dem och vad de nya offentliga tjinsterna i s3 fall cillfor
och hur eventuell konkurrens kommer att betrakeas.

Men informativa offentliga e-tjdnster har utvecklats.
Skattemyndigheten erbjuder sjilvbetjiningstjinster
for blankettbestillning och information kring dédfor-
klaring. Behovet av denna tjinst blev akut och efter
tsunamikatastrofen i december 2004 utvecklades en
telefontjanst 6ppen under kontorstid. E-tjinsternas
potential for informationsspridning om férandringar
av lagstiftning och organisation ir dven f6r denna livs-
hindelse omfattande.

Tre livshdndelser som exempel
Dessa tre livshindelser skall ses som exempel pa hur
det kan vara och inte som heltickande bilder av hur
det dr. Var férhoppning ir att presentationsformen
och arbetsmetoden skall inspirera till att andra livs-
hindelser belyses och diskuteras for att verkligen
konkret utforma offentliga e-tjinster. Metodverktyg
for sidan teknisk utveckling skulle kunna genereras i
andra sammanhang anpassade for olika verksamheter.
I nista avsnitt kommer vi att diskutera nigra av de
erfarenheter som vi dragit av att analysera livshindel-
serna, men lisarna kan kanske iven se andra erfarenhe-
ter beroende p sin kunskap och sina intressen. De
modeller som diskuteras nedan kan ses som metoder
och tillvigagingssitt som boér uppmirksammas oavsett
vilka av medborgarnas behov som foérvintas kunnas
motas av nyutvecklade offentliga e-tjinster.
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5. Erfarenheter av livshandelser

Mot bakgrund av dessa tre livssituationer vill vi visa pa nagra generella drag och skissera nagra idéer
som sannolikt kan ligga till grund fér samordning av offentliga tjdnster ur ett medborgarperspektiv. Det
kan verka som om den bdsta samordningen vore om offentliga tjanster inte alls syntes utan genomfér-

des helt automatiskt, som exempelvis personnummer vid fédelse. Men sddan automatik kan upplevas
som offentlig kontroll och ett hot mot den personliga integriteten. | detta avsnitt diskuteras informa-
tionsspridning, tidsbokning, kunskapsinnehall och Idrande.

Informationsspridning

I alla dessa tre livshiindelser padpekades att informa-
tion om hur personerna skulle agera och vilka kon-
takter de borde ta frimst erhallits genom att tala med
andra som varit i samma situation. Det innebir att
trots omfattande information frn offentliga aktorer
upplevs de personliga erfarenheterna av snarlika
situationer som avgérande information. De tillfriga-
de saknade tydlig information om vad offentliga
organisationerna inte kan bidra med och vem man
istillet kan vinda sig till. Vi ser det som ett tecken pa
de informativa e-tjinsternas férvaltningsfokus som
bor vindas till ett medborgarfokus baserat pd med-
borgarens behov snarare dn férvaltningens.

Aven mer reflekterande och kompetenta medborga-
re gav uttryck for svirigheterna att hantera informa-
tionen och dess brister. Fér denna grupp kanske det
snarare var s att de krivde for mycket information av
de offentliga aktorer de hade kontakter med. Medbor-
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garnas olika efterfrigan pa och hantering av kunskap
skulle kunna métas med ”hypertext”-16sningar. I visu-
ella grinssnitt kan exempelvis svdra ord forklaras i en
dold link eller vara klickbara. I telefontjinster kan
hjilpfunktioner och forklaringsfunktioner liggas in.

Medvetenhet om informationsstrategier ir viktigt
nir offentliga e-tjanster utvecklas. Likhet mellan olika
e-tjinster och mellan olika offentliga aktorer ir avgs-
rande och dirfor foreslds att gemensamma begrepp
kring e-tjdnster och information bor tas fram och
implementeras.

Vénd pé perspektiven - vems tid bokas?
I livshindelserna aterkom problem med planering av
kontakter med offentliga aktérer, som exempelvis
bokning av méten. Det hir var mest framtridande i
mer lingvariga relationer, hir i fallet familjer som far
ett barn med funktionshinder.

Bokningar av méten med olika professionella aktd-
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rer sker idag oftast via en personlig telefonkontake
eller genom att boka nista méte vid det foregiende.
Det finns idag nistan inga mojligheter fér medborgare
att elektroniskt boka méten. Det dr inte mojligt att £3
tillgdng till ”lediga tider” hos exempelvis likare eller
arbetsterapeuter. Det beror pd att de offentligt finan-
sierade tjinster méste férdelas enligt vissa priorite-
ringsprinciper. Om alla lediga tider var allmint till-
gingliga skulle de demokratiskt beslutade priorite-
ringsordningarna inte kunna hillas utan férdelnings-
principen skulle enbart bli ”forst till kvarn”. Forvalt-
ningen miste ansvara for fordelningen av resurser och
vem som skall f3 tillgang till olika tjinster och i vilken
utstrickning. Det kan inte medborgaren ta éver om
jamlikhet och rittvisa skall uppratchallas.

For att bibehilla offentlig fordelning av tjinsterna
men ind4 nyttja samordning via e-tjinster foreslis att
medborgarens tillgingliga tider istillet limnas till de
offentliga aktérerna som sedan kan boka in sina
tjanster i medborgarens kalender. Det skulle till
exempel kunna vara si att en forilder med ett barn
med funktionshinder sjilv, eller far hjilp att, marke-
rar i en elektronisk kalender (som de sjilva eller
ndgon organisation dger) nir barnet enskilt och till-
sammans med en forilder har mojlighet att nyttja
olika offentliga tjanster. De professionella aktorer
som forildern givit rittigheter till denna information
kan sedan boka in méten i den gemensamma elektro-
niska kalendern. D4 kan de dven se nir barnet har
andra behandlingar/méten f6r att kunna anpassa dem
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till varandra. Denna planeringstjinst skulle dven
kunna kopplas till en meddelandefunktion (automa-
tisk telefonsamtal, SMS eller e-post) som uppmirk-
sammar pa bokningen och piminner om métet.

Det hir ir ett konkret exempel pa en offentlig e-
tjinst som visar pa enkla samordningsfunktioner och
inte kriver forindringar i de offentliga aktorernas
legala rittigheter. Resursférdelningen ligger fortfa-
rande hos de offentliga aktorerna som har méjlighet
att styra hur mycket tid som avsitts for olika medbor-
gare och pd vilket sitt. En sddan hir tjanst stirker
ocksd den enskildes inflytande och hantering av sitt
eget liv. Det dr majlige act tala om denna planerings-
tjanst som en form av "empowerment” eller i alla fall
underlittande. Vi vill ocksa betona att den gors for
medborgarens skull, men kan samtidigt sannolikt ha
effektiviseringsvinster for den offentliga administra-
tionen av olika tjinster dd de exempelvis slipper soka
patienten for planering av méten.

Det hir visar att e-tjinster kan stimulera personliga
moten och kanske dven frigora mer tid fér dem.
Behovet av att triffas kvarstir och minga offentliga
tjanster formedlas just i motet mellan medborgaren
och en foretridare for offentlig verksamhet.

Att beratta om och om igen

Ytterligare ett dterkommande problem som framstills
i dessa livssituationer dr att medborgaren upplever att
hon eller han fir limna samma information flera
ganger eller beritta samma levnads/sjukdomshistoria.
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Medborgaren blir informationsbiraren. Det hir pro-
blemet ir egentligen grundat pa ett starkt skydd for
den enskilde medborgaren i relation till det offentli-
ga. Det syftar till acc medborgarens integritet skall
sikras genom att uppgifter inte fir imnas mellan
olika offentliga institutioner.

En samordning i detta syfte skulle kunna hanteras
genom att medborgaren sjilv ligger upp nigot som
skulle kunna likna ”grunddata” om sig sjilv eller sitt
hushill pi en siker sida och sedan ger olika offentliga
akeorer rittigheter att nd denna information. Det
skulle ocksa kunna kompletteras med information
frin andra aktorer, t ex likare, om och till dem som
medborgaren sjilv vill dela informationen med.
Information skulle kunna vara tillginglig i olika niva-
er, sd att lisarna har olika behorigheter. For langvari-
ga och frekventa tjinster skulle medborgaren sjilv
kunna samla information som i en dagbok, dir rele-
vant information kontinuerligt uppdateras, t ex om
besok, beslut och behandlingar av olika offentliga
aktorer. De som d& har lisbehorighet kan se vad som
hinder den enskilde och kan uppdatera sig i drendet
utan en personlig kontakt.

En sidan hir gjinst skulle kunna hanteras av offent-
liga organisationer, men iven av ideella organisatio-
ner eller privata aktorer. E-tjinsten méste vara enkel
men samtidigt garantera fullstindig sikerhet, s att
ingen obehorig nir informationen. Det skulle dven
kunna utvecklas till nigot som liknar Mina sidor om
informationsutbytet dr 6msesidigt.
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Vem vet bast?
Kunskapsinnehallet i offentliga tjinster 6kar samti-
digt som avsatt tid for offentliga tjinster minskar. Det
innebar att all offentlig personal t ex lirare, likare och
busschaufforer skall formedla allt mer information pa
allt kortare tid. Samtidigt som medborgarna sjilva far
allt mer tillgéng till information s& har de mindre
mojligheter att reflektera om den i relation till de
offentliga tjinster de nyttjar. Allt mindre tid avsitts
for samtal mellan medborgare och professionella
akeorer. Idag dr “Internet-patienter” ett begrepp
inom vérden och asyftar de patienter som sjilva skaf-
far information om sin sjukdom/sitt tillstdnd. De stil-
ler sedan mer komplexa frigor och kriver mer tid fér
diskussion for att kunna hantera den omfattande
information de har inforskaffat sjilva, vilket sjukvir-
den sillan kan hantera. Det skulle kunna hota tilleron
till offentliga tjanster om medborgarna alltmer ifré-
gasitter information. Men det ir inte heller alla med-
borgare som agerar pa det hir sittet. Forvintningarna
pa bemotande i offentliga tjanster blir mer olika och
kriver alltmer av dem som férmedlar tjinsterna.
Dirfor bor offentliga e-tjinster kunna utvecklas
som komplement for att hantera informationsbehov
och beméta fragor. Inte minst {6r medborgarnas
trygghet och for att uppricchélla deras integritet.
Mycket forenklat bor dirfor informationen kring e-
tjinster byggas upp i flera lager sd att medborgaren
kan vilja hur han/hon vill ta del av informationen.
Exempelvis skulle de kunna vilja mellan ”P3 [ict
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svenska”, ”Basinformation”, ”Forklarande texter”
eller till och med ”Lagtexter och beslut”. Telefon-
tjianster med rddgivning som ménga landsting och
Apoteket idag erbjuder, bland annat i Infomedica kan
ses som exempel pa detta, men med en minsklig han-
tering och bedémning av informationen.

Medborgare lar sig

Utformningen av offentliga e-tjinster maste utga frin
att medborgare ir aktiva och kunskapssokande, men
utan att utestinga dem som dnnu inte har samma
kompetens, formagor eller 6nskemal. Medborgarna
maste i sin vardagliga anvindning av e-tjinsterna
kinna tillit genom tydlighet, enkel hantering och en
siker upplevelse.

E-tjinster bor syfta till att medborgarna lir sig att
hantera dem - en form av "empowerment”. En férdel
med ménga e-tjinster ir att informationen kan upp-
repas (eller lisas om) om medborgaren inte forstar,
vilket kan vara svirare i personliga kontakter. Men
iven mer avancerade e-tjanster ger medborgaren
makt genom insyn i processen och méjligheter att
folja hanteringen av sitt” drende. Medborgarkontor,
bibliotek, skolor och exempelvis dldreboende kan ha
personal som stodjer anvindning av e-tjinster.
Utvecklingen av e-tjinster kan sigas flytta hem med-
borgarkontoren genom persondatorn.

Offentliga e-tjinster fordelas till medborgarna inte
enbart utifran efterfrigan. Det méste forklaras pedago-
giskt for att visa hur och varfor offentliga tjanster
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utformas och férdelas och vem som stér bakom tjins-
terna. Lirande bade hos anvindare/medborgare och
systembyggare/tjinstemin bor vara en vigledande
princip. Fér kommunala och landstingskommunala e-
tjanster ir det viktigt att kunna férklara varfor det
finns skillnader mellan olika kommuner, eftersom
medborgarna utan problem kan se e-tjiinster i andra
kommuner. Det dr samtidigt viktigt att e-tjansterna
utformas si att medborgaren kan na ritt myndighet/
forvaltning utan att veta vem de soker for att losa sitt
konkreta problem. Medborgarens upplevelse av sitt
behov skall vara vigledande nir e-tjinster utformas
och inte foérvaltningens interna organisation. Organisa-
tioner som skapar e-tjinster méaste dirfor limna sitt
eget perspektiv och tinka sig in i medborgarens syften
med att ha kontakter med dem.

Ambitionen att medborgarens skall lira sig mer om
de gemensamma verksamheterna i offentlig regi kri-
ver att det tydligt framgar vem (vilken del av férvalt-
ningen) som "levererar” olika tjidnster. Sirskilt kom-
munernas mangfald av verksamheter méiste tydliggo-
ras och motiveras s att medborgaren forstar varfor
kommunala enheter inte alltid agerar samstimt. E-
tjinsterna maste ha en tydlig avsindare och dess befo-
genheter klargjorda. Kommunernas unika kinnedom
om det lokala 4r grunden dven nir det giller e-tjins-
ter, men hir finns en potential att lira av varandra
genom samarbetslosningar och kunskapséverforing.
Arbetsmetoden att soka ”bista [6sningar” rycker
dock loss tjinsterna ur sitt lokala sammanhang. Istil-
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let bor forklaringar till framgang och lyckade 16sning-
ar synliggoras. D4 kan den som kinner det lokala
sammanhanget forstd vilka 1osningar som skulle
kunna fungera i den miljon.

Aktiva medborgare kan stilla hogre krav pd offent-
liga tjinster, eftersom de blir allt mer vilinformerade
och medvetna. Dirfér miste offentliga e-tjanster
utformas for att mota manga olika kunskapsnivier
och pedagogiskt forklara fordelningen (av begriansade
ekonomiska resurser) och utformningen av exempel-
vis vird och omsorgstjinster frin olika offentliga pro-
fessioner (tjansteleverantérer). Tilliten till tjinsterna
grundas pd att medborgaren har tillic bide till tekni-
ken och hur férvaltningen hanterar den.

E-tjinster bor dven utvecklas for att sirskilja dem
som behdver mer stdd antingen for att de inte klarar
av e-tjdnsten eller f6r att deras drende ir mer kom-
plext. Om fler drenden kan hanteras genom sjilvbe-
tjinings- eller e-tjinster kan ekonomiska resurser fri-
goras i forvaltningen till mer komplexa drenden.
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Fortsatt samordning i medborgarens tjanst

Det ir viktigt att utvecklingen av offentliga e-tjinster
baseras pa en verklig férstielse av minniskors vardags-
liv och de hindelser de méter. Den tidigare distinktio-
nen vad giller frekvens och varaktighet ir viktig. San-
nolikt dr hogfrekventa tjinster under en lingre period
de som vinner mest pd samordning. Effektiviserings-
mojligheter finns bide inom forvaltningarna och hos
den enskilde varfér bdda sidors nuvarande kostnader
och mojliga vinster bor tas med i beddmningar av
motiv for att utveckla offentliga e-tjinster.

Men det ir inte e-tjénsterna i sig som foranleder
problem kring samordning utan att forvaltningar har
delat ansvar att skydda den enskildes integritet. Det
krdvs mer 4dn innovativa e-tjinster for att hantera
dessa grundliggande skydd som idag ses som problem.
Det ir i hog grad en friga om férutsittningar och dir-
for bor grundliggande lagstiftning som exempelvis
kommunallagen och forvaltningslagen ses éver ur
dessa perspektiv.
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6. Offentliga e-tjanster i medborgares
intressen och for demokrati

Offentliga e-tjdnster utmanar demokrati, tillit, tilltro och fértroende till hur e-tjanster utformas och

anvands. E-demokrati ar en aspekt av demokratidiskussionen, som nu foérs i mer allménna termer kring
e-tjanster. Diskussioner om den "digitala klyftan"/skiljelinjen (digital divide) grundas i demokratiteorins
jamlikhetsbegrepp.
Demokratibegreppet &r omdiskuterat inom bade vetenskap och politik och rymmer manga politiska

varderingar. Demokratiutredningen havdade i sitt slutbetdnkande (SOU 2000:1) att IT &r ett verknings-
fullt redskap fér deltagardemokrati (deliberativ demokrati). Utredningen sag framst demokrati som
paverkan och deltagande i beslutsfattande, men i det hiar sammanhanget &r det ocksa viktigt att visa
att offentliga tjanster och service har viktiga demokratiska funktioner - att IT gér &an mer fér en delibe-

rativ demokrati.

Demokrati och offentliga tjdnster

Medborgarnas méjligheter att ta del av olika alterna-
tiv och dess konsekvenser ir en fundamental del av
demokratin (Dahl 1998:37). Medborgaren bedomer
politiska alternativ dels i generell mening om samhil-
lets allminna utveckling och dels, vilket framerider
in mer i det individualiserade senmoderna samhiillet,
politikens konsekvenser i relation till sin egen situa-
tion och sitt eget liv. Den upplysta, tolkande och del-
tagande medborgaren betraktar allt oftare offentliga
tjanster och service i relation till sina personliga
behov. Ibland liknas medborgarna vid kunder med
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rictigheter att stilla krav. E-tjinster kan ge medbor-
gare mojligheter att ytterligare ta till sig information
och bedoma konsekvenser av olika alternativ.

Kraven pd information kommer att 6ka. Ju mer
medborgaren vet, desto mer vet hon att hon inte vet.
Den information som kan tillhandahallas i elektronis-
ka tjinster maste bdde vara av mycket allmin karaktir
och samtidigt erbjuda djup kunskap fér den som
efterfrigar det. Den ansats till utformning som disku-
terats ovan ir dirfor viktig for att uppritthilla den
demokratiska tilltron till offentliga e-tjanster och
annan offentlig verksamhet. Det méste finnas éver-
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ensstimmelse mellan medborgarnas virderingar och
forvintningar 4 ena sidan och den offentliga verksam-
heten och de som ansvarar for den 4 den andra sidan,
eller som Dahl utrycker det:

... a key characteristic of democracy is the continued
responsiveness of the government to the preferences of citizens.
(Dahl1971:1)

Med ”government” avses i detta fall inte enbart
regeringen utan i princip hela den offentliga sfiren
som inkluderar fortroendevalda och férvaltningen,
lokalt, regionalt och nationellt. Medborgarens prefe-
renser, som ofta tar sig uttryck i virderingar och age-
rande, ir centrala for hur de offentliga aktorerna kan
och bor agera. Utvecklingen av offentliga e-tjanster
miéste dirfor f6lja forindringar i medborgarnas prefe-
renser.

I personliga moten anpassar vi oss stindigt till den
respons vi fir av motparten, den minskliga kommuni-
kationen beror p4 bida parters agerande. Sa ir det
dven i moten mellan forvaltning och medborgare. Den
tjdnsteman som fir en friga i ett personligt méte eller
per telefon anpassar sitt svar och agerande mer eller
mindre medvetet till hur frigan ir stilld och den
respons som hon eller han i sin tur fir genom samta-
let. T offentliga e-tjinster maste sddana forhallnings-
sitt byggas in i sjilva tjanstens utformning. Designen
maste tillita minga olika medborgerliga forhillnings-
site for ate uppricchalla dillic. Tjinsten att kunna
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limna sin inkomstdeklaration pé Internet, via telefon
eller SMS ir lika for alla, men nyttjas ind4 mest av
storstadsbor. Fysiskt rumsliga sammanhang har alltsa
fortfarande betydelse for att och hur medborgarna
anvinder e-tjinster. Denna tjinst, som idag ir en av
de mer avancerade allminna e-tjinsterna, kritiseras
for att inte vara helt elektroniska(SvD 050719). Det
visar pa hur férvintningarna pa den nya tekniken
standigt ligger framfor utvecklingen. Kritiken visar pa
skillnader mellan offentlig verksamhet och medborga-
res preferenser och kan ses som ett demokratiskt pro-
blem. Men det skulle kunna hanteras om offentliga
e-tjinster hade en tydlig pedagogisk ansats, som visar
och motiverar varfor det finns begriansningar och att
demokratiska virden som integritet och sikerhet inte
riskeras dven om det vore tekniskt méjligt att hantera
dem.

Digitala klyftor

Diskussionen om digitala klyftor baseras pa den enkla
forestillningen att skillnader mellan medborgare i
samhillet blir annorlunda och sannolikt mer kom-
plexa i informationssamhaillet dn i industrisamhillet
(se bl a Castells 2001). Grénlund och Ranerup (2001)
och Astrom (2004) viljer begreppet "den digitala skil-
jelinjen” i diskussionen om samspelet mellan teknik
och klasskillnader. Det ir skiljelinjer som gir mellan
?olika medborgargrupper, olika dldersgrupper och
olika regioner”, som den svenska IT-politiken syftar
till overbrygga (Gronlund 2001:35).
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Informationssamhillets klyftor beror dock inte
enbart skillnader i tillging till ekonomiska resurser
(inkomst och férmogenhet) utan dven formégan att
hantera teknik, sociala sammanhang och kunskap,
vilket ibland beskrivs med begrepp som humankapi-
tal eller socialt kapital. Sidana skillnader syns bland
annat i demokratiskt deltagande. Det innebir att
starka grupper fortfarande dominerar och att yngre,
vilutbildade min i vistvirlden (Nord 2002) ir de som
driver utvecklingen och deras intressen och tolkning-
ar av virlden blir dirfér styrande. Andra tolkningar,
sprakbruk och virderingar ges inte samma utrymme
och genomslag. Astrom (2004:250) hivdar att med-
borgarnas teknikerfarenhet 4r avgérande for deras
nyttjande av demokratiska tjanster pa Internet. Tek-
nikerfarenheten slir ut andra skillnader mellan indi-
vider som exempelvis alder, inkomst och utbildning.
Det ir sannolikt att teknikerfarenhet dr avgorande for
nyttjande av andra e-tjinster, men 4n sd linge saknas
sddana studier.

Offentliga e-tjanster kan dven forstirka digitala
klyftor genom att minniskor med olika enkelhet fin-
ner och tar till sig information. Dérfér maste samma
tjinster erbjudas i flera olika kanaler och vara till-
gingliga pA manga olika sitt, exempelvis med stod-
jande generalister pa bibliotek, informationskontor
och andra offentliga motesplatser. I England har sa
kallade informationskiosker stillts ut pd offentliga
platser, men det visar sig att de sillan nyttjas av dem
som mest behover det.
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Den hir diskussionen nirmar sig en problematisk
normativ friga om vad som ir béttre och simre nytt-
jande av tekniken. Likavil som i samhillet i allmin-
het finns det sddant som virderas hogt och anses som
’riktigt” agerande och sidant som anses avvikande
och dirfér mer eller mindre explicit bor ”bestraffas”.
Utvecklingen av offentliga e-tjinster maste forhélla
sig till manniskors olika virderingar och preferenser.
Det som nigon upplever som krinkande kan av andra
upplevas som positivt. Ju mer olikheter som priglar
samhiillet, desto svérare ir det att identifiera vad som
kan betraktas som normalt. Exempelvis kan en bild
av en kdrnfamilj vara fel illustration f6r en e-tjinst
om bostadsbidrag till barnfamiljer, eftersom ensam-
stdende forildrar eller homosexuella foraldrapar kan
uppleva det som krinkande.

Sverige har en lang tradition av att i internationella
jaimforelser framstd som ett samhiille med sma skill-
nader mellan individer. Det beror delvis pd den eko-
nomiska omférdelningspolitiken genom skatte- och
bidragssystemen, men dven pd den allminna grund-
skolan (och idag i princip d4ven gymnasiet) och sjuk-
virden vilka anses ha en kompensatorisk och utjim-
nande funktion. Riskerna for och konsekvenserna av
digitala klyftor bor hanteras genom att utveckla och
stirka minniskors formaga att reflektera kring och
kinna tilltro till offentliga tjanster. Skillnader mellan
minniskor kommer alltid att karaktirisera alla sam-
hillen, men om enskilda kan forstd och tolka dessa
skillnader utan att uppleva dem som orittvisa och
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hotfulla kan olikheter snarare ses som drivkrafter for
forindring. Samhillets gemensamma funktioner kan
mojliggora och stimulera skillnader genom att gynna
pluralism och méngfald och pé sa sitt minska upple-
velsen och betydelsen av nya klyftor. P4 sé sitt kan ett
jamlikt e-samhille kanske skapas.

Mdéten med medborgare

Det ir viktigt att e-tjinster utformas sa att de dr
flexibla i hur olika individers kompetens, krav och
férvintningar kan hanteras. Makt formas i méten
mellan medborgare och offentliga aktorer. Makten
madste av bdda parter upplevas som och vara legitim.
Sjilvbetjaning och mer interaktiva e-tjinster kriver
olika mojligheter till samspel och information. Det ir
darfor viktigt att e-tjinsterna utformas sa att olika
informationstithet kan ges till medborgare med olika
intressen och kunskap. Det skulle kunna vara infor-
mativa hemsidor eller smarta blanketter som reagerar
och forklarar om de fylls i pa ett sitt som sannolikt 4r
fel. Sddana tjinster skulle 4ven kunna erbjudas i inter-
aktiv TV eller informationsautomater liknande ban-
komater eller biljettautomater.

Offentliga e-tjinster i grinssnittet mobiltelefoni
kan nd medborgaren just i den situation dir de befin-
ner sig. Medborgaren bir med sig telefonen och
behover dirfor inte komma ihag sitt ”problem” och
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soka information om det nir han/hon har tillging till
en dator, TV eller moter ritt person. Telefonen gor
att nyttjandet av olika offentliga tjdnster - dven enk-
lare information - ir tillginglig utan extra aktiviteter
som att ta sig till en dator. For vissa grupper med sir-
skilda behov kan det finnas en sirskilt stor potential
att utveckla specialdestinerade tjinster i de relativt
enkla grinssnitt som 3G erbjuder (Jonsson 2005).

Svensk e-jamlikhet?

Frigan om digitala klyftor bor ytterligare belysas
utifrdn ett mer 6ppet svenskt ssmmanhang. Idag
priglas diskussionen mycket av den amerikanska
tolkningen. Den omfattande svenska vilfirdsstaten
har unika mojligheter att nyttja e-tjinster, vilket bor
belysas och analyseras. Det torde finnas mojligheter
att bygga ett jimlikt e-samhille som 6verbryggar de
nya klyftorna. Férdelningen av privat och offentlig
tjanstproduktion ir en klassisk politisk friga. Men
mellan dessa faller det omfattande egna obetalda
arbetet, som ir en pataglig och ojimlikt férdelad del
av vardagen. Nir medborgaren forvintas agera aktivt
och nyttja e-tjinster okar det obetalda hushallsarbe-
tet, som inte syns i ekonomiska kalkyler. Ur ett med-
borgarperspektiv ir det dirfor viktigt att belysa for-
delningen av det totala arbetet i samhillet, vars
karaktir och volym stindigt indras.
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7. Slutsatser

De offentliga e-tjansterna utvecklas kontinuerligt och darfér kravs att utveckling f6ljs och medborgar-
perspektivet standigt anpassas och utvecklas for att kunna garantera demokratisk hantering och med-

borgarnas tillit till e-tjansterna. Vi vill dérfér avslutningsvis diskutera nagra kriterier fér medborgar-
perspektiv i offentliga e-tjanster.

Medborgarperspektiv i offentliga e-tjanster

Hela denna text kan ses som ett uttryck for hur demo-
kratin kan och bér stirkas i offentliga e-tjinster.
Sammanfattningsvis vill vi peka pa nigra begrepp
som bor beaktas i utformningen av offentliga e-tjins-
ter om demokratiaspekten skall betonas.

Tillit till avsindaren. Det dr avgorande att den som
nyttjar tjinsterna vet vilka offentliga aktorer de har
kontakt med och vad de stér fér. Tydligare marke-
ring av vad kommuner, landsting, linen och staten
gor och varfor dr et sice att lira och stirka demo-
kratiskt medborgarinflytande.

o Léirande. E-tjinster bor ha tydliga pedagogiska
avsikter. Medborgare kan och bér lira sig hur och
varfor offentliga tjinster dr utformade och kanske
begrinsade eller tvingande i olika sammanhang.
Lirande bor dven prigla férvaltningens forhall-
ningssitt for att stimulera utveckling av tjinster.
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« Regelstyrning. Enkla och likartade drenden bor
utformas som sjilvbetjiningstjinster, fér att garan-
tera likabehandling och neutralitet.

Validering. Tekniska och organisatoriska system

kring offentliga e-tjinster méste garantera siker
och enkel hantering och éverfoéring av information.

« Firstdelse. E-tjinster skall utformas med hinsyn till
medborgares olika forstielse, motiv och kompetens att
nyttja offentliga e-tjinster. Likasa bor forstielse och
oppenhet prigla férvaltningars samverkan och syfta
till att underlitta samordning f6r medborgarnytta.

o Legitimitet. Det méste finnas en tydlig 6verensstim-
melse mellan medborgarnas virderingar och offent-

liga aktorers agerande.

Dessa overgripande begrepp kan konkretiseras i

négra viktiga kriterier. Vi har valt att peka pé teknik-
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neutralitet, ”min sida”, medborgarnytta och myndig-
hetsgemensamma begrepp.

n Teknikneutralitet

De tekniska 16sningarna méste vara enkla och platt-
formsneutrala s att de fungerar i olika system, som
telefon, SMS eller Internet. Ur ett medborgarperspek-
tiv dr det viktigt att inte enbart fokusera pa de mest
avancerade tekniska losningarna, utan att dven enklare
tillimpningar bibehalls och utvecklas parallellt.

For att minska effekterna av digitala klyftor ir det
viktigt att samma tjinster erbjudas i flera olika teknis-
ka system. Tillginglighet maste prioriteras utifrin
medborgares olika férmaga och forutsittningar. E-
tjinster maste kompletteras med stodjande minni-
skor, exempelvis generalister pa bibliotek, informa-
tionskontor och andra littillgingliga platser.

n "Min sida"

Ett tydligt medborgarperspektiv leder till tekniska
6sningar som min-sida, dir sikra individanpassade
linkar samlas pa en nod och dir grunddata om indivi-
den och/eller hushillet kan goras tillginglig. Ur ett
medborgarperspektiv dr det viktigt att sidana tjanster
ir forvaltningsgemensamma, s att inte den enskilde
behover ldgga in sina uppgifter hos varje forvaltning.
Utvecklingen av ”Mina sidor” méste relateras till en
mer djupgiende forvaltningspolitisk analys av lag-
stiftning och praxis gillande relationer mellan olika
foérvaltningsenheter. Det finns en stor samordnings-
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potential i samordning av inte minst grunddata frin
medborgare och foretag. Men den enskildes skydd
méste kunna garanteras genomgaende.

Samordning genom e-tjinster ir inte bara en friga
om tjinstens design, det ir i allra hogsta grad en for-
valtningsjuridisk friga. Det ir viktigt att grundlig-
gande principer om det svenska statskicket och inte
minst det kommunala sjilvstyret garanteras dven nir
samordning sker ur ett medborgarperspektiv.

n Medborgarnytta

Om man lyckas vinda pa perspektiven for att soka
medborgarnytta med offentliga e-tjanster ar det vik-
tigt att ocksa se konsekvenser ur ett medborgarper-
spektiv. Att nyttja medborgarens tid bittre genom
samordnad bokning av méten ir ett konkret exempel
pd hur medborgarens nytta kan 6ka. Men idag vet vi
ganska lite om vad som upplevs som medborgarnytta
och hur mycket tid och resurser som enskilda anvin-
der for att fa del av offentliga tjanster. Vi vill darfor
uppmana till att férvaltningspolitiska beslut bade i
staten och kommunerna dven bedéms utifrin med-
borgarnytta och att kunskap kring detta utvecklas.

n Myndighetsgemensamma begrepp

For att skapa enhetligare granssnitt mot medborgare
och andra aktorer ir det viktigt att offentliga e-tjinst-
er ger ett samstimmigt intryck. Detta dr sdrskilt vik-
tigt i de sammanhang dir samordning genom e-tjins-
ter utvecklas. Dirfér maste myndighetsoverskridande
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processer samordnas och en gemensam begreppsappa-
rat utvecklas. Vi ser komplexiteten i begreppsanvind-
ningen som ett hot mot medborgarens tillit till offent-
liga tjanster och dven for rittssikerheten. Gemensam
begreppshantering ger medborgaren mojlighet att
kinna igen sig.

Forvaltningen tjinar pd mer samstimmighet. Den
tidigare delegationsledamoten Anna Hedborg (2004)
har sagt att: "Det ligger en effektivitet i likhet, art man
menar samma sak, och att saker heter likadant", vilket pekar
pa forvaltningens behov av gemensamma begrepp.
Dagens brister i begreppshanteringen (semantiken)
forklaras delvis med olika perspektiv pé férvaltningen
och olika abstraktionsnivaer i utformningen av e-tjins-
ter. Vi uppmanar dirfor till férdjupat arbete med myn-
dighetsgemensamma begrepp, som kan samordnas
med exempelvis Svenska datatermgruppen,
(www.nada.kth.se/dataterm/), TNC (www.tnc.se) och
Statskontorets utveckling av portalen sverige.se.

Avrundning

Samtliga dessa uppmaningar méste stillas i relation
till ate det samhille vi idag lever i och dir e-tjinster
utvecklas ir till sin karaktir annorlunda. Samman-
hanget priglas av globalisering, kompetenta och
reflekterande medborgare, nya former for forsorjning
och ny teknik.
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Den svenska IT-politiken karaktiriseras av att I'T
forvintas integreras i samtliga verksamheter. Det for-
svirar mojligheterna till att lyfta fram medborgarens
roll, eftersom ingen forvaltning har ett 6vergripande
ansvar f6r medborgar- eller foretagarperspektivet.
Dirfor kan véra till synes enkla férslag bli svéra att
implementera om inte grundliggande forvaltnings-
politiska beslut om e-tjanster ur ett medborgarper-
spektiv tas for att verkligen styra hur och varfor e-
tjdnster utvecklas oberoende av organisatoriska sam-
manhang. Statlig samverkan bér ge tydliga ramar for
kommuner och regioner. Det kriver att férvaltningar-
na méste limna sina interna perspektiv och vinda pa
motiven for arbetet och soka extern nytta framfor for-
stdelsen for sin egen verksamhet. Det kriver ocksa en
mer aktiv och strategisk IT-politik for att Sverige
skall kunna bibehélla sin framtridande position.

Offentlig forvaltning bér i det hir ssammanhanget
tydligt fokusera medborgaren. Medborgaren ir upp-
dragsgivare (viljare), finansiar (skattebetalare), kund
(nyttjar tjinster och produkter) och utvirderare (vil-
jare). Det dr mojligt att detta sammanhang kriver en
ny férvaltningslag fér informationssamhillets reflex-
iva medborgare. For att integrera medborgarperspek-
tivet i offentlig férvaltning krivs samtidigt kontinu-
erlig och medveten politisk utveckling och forsk-
ningsgrundad kompetensutveckling.
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