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Abstract

Citizens’ interaction with governments is an are@&hwunique implications for channel
management. Governments need to take the citizzspgztive into further consideration in
order to be successful in delivering high-qualitgegvices. This paper aims to determine if a
categorization of citizen-initiated contacts frontitizen-centric perspective can be a valuable
basis for decisions regarding e-service developma@ihie study consisted of three steps.
The first step was an examination of the existiatted literature, which resulted in the
uncovering of the most important aspects of ciszemannel choice. The second step consisted
of an elaboration of a classification based on eéred task characteristics and a subsequent
matching of the categories to desirable channelratt@ristics. The third and final step
consisted of an application of the proposed catizgdion on a content management system
containing all citizen-initiated contacts in a Swvsd municipality. The application
indicated that the proposed categorization couldsgioly be used to guide investments in
e-services towards a channel-appropriate direction.
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1. Inledning

Nar Internet gjorde sitt intdg under 1990-taletvéiitade man sig att det skulle fa stora
effekter pa statlig serviceutdvning. Det forutspéglcatt den nya kanalen skulle ha en
revolutionerande genomslagskraft inom den offeatlggktorn. Dels genom baéttre service
gentemot medborgarna och dels genom minskade kiestiack vare digitaliserade tjanster
och forkortade hanteringstider. Det har nu gattdeéennier och framstegen som har gjorts ar
bade manga och stora.

Trots detta har den forutspadda revolutionen imdf@ntlig sektor till stor del uteblivit. |
en internationell studie fran 2007 foredrog 64 %imteragera med myndigheter via telefon
eller ett personligt mote (Accenture, 2007). | &K&d kommun valjer s mycket som 89 %
av medborgarna att helst kontakta kommunen vidoteldn siffra som har varit oférandrad
sedan april 2001. Detta trots att andelen invanaed tillgang till Internet i hemmet har 6kat
fran 52 % till 84 % under samma period (Nordiskalehsokningsgruppen, 2008).

Idag finns de tekniska forutsattningarna for atnha tillhandahalla majoriteten av
myndigheternas tjanster via Internet. Internatibireabbetas det febrilt med utvecklandet av
nya e-tjanster och Skellefted kommun &r inget utadprDe har sedan ett par ar tillbaka haft
en digital assistent till medborgarnas forfogande iomars 2009 lanserade de dessutom en ny
hemsida. Men medborgarna véljer anda att anvanefnen nar det vill komma i kontakt
med kommunen. De enorma samtalsvolymerna medfardbknnat stora personal- och
driftskostnader. | ett forsok att hantera detta 8kellefted kommun, som forsta kommun i
Sverige, infort en centraliserad kundtjanst.

Hur kommer det sig att Skellefted kommuns medbergéljer att kontakta kommunen via
telefon och hur kan kommunen fa dem att valja nostikadseffektiva kontaktvagar?

1.1 Problembakgrund

Ett ofta anvant och framgangsrikt satt att fa tdtdnd en migrering fran en
kommunikationskanal till en annan &r att anvandanekniska incitament. Ett exempel pa
detta kan vara att ge rabatt pa bestéllningar gjaner Internet eller genom att debitera en
hdg minuttaxa vid telefonkontakt. Ett annat vankgtt att driva igenom migreringar ar att
helt stanga en eller flera kanaler och pa sa ug#vkunden att valja en viss kanal. Ett vanligt
exempel pa en sddan metod &r att stanga ner besidéskch istallet bedriva all kontakt 6ver
internet eller telefon (Peppard, 2000, Pietersdabkers, 2008).

Det finns en mangd olika dimensioner och fakt@@n har en inverkan pa individers val
av kommunikationskanal (Pieterson, 2009). Dettaelrdm att &ven om de ovannamnda
metoderna vanligtvis ar framgangsrika kan det ibllaravas ytterligare atgarder for att lyckas
med ett kanalbyte. Till exempel kan ekonomiskatarent i vissa fall vara otillrackliga,
eftersom personliga preferenser och vanor gomaditider fortfarande anvander den andra
kommunikationskanalen. Darfor ar det svart att kamed absoluta I6sningar pa problemet
med kanalmigration.
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1.1.1 Den unika problematiken

For en enskild kommun blir den redan komplexa uipggi med migrering mellan
kommunikationskanaler ytterligare problematiseraddat faktum att man maste ta Okad
hansyn till kunder. Detta eftersom de styrs av ett regelverk som bkmuht stipulerar att
deras framsta uppgift ska vara att betjana medboagdill skillnad fran féretag inom den
privata sektorn har kommunen alltsa inte friheterkianna vélja sin malgrupp. De maste aven
behandla alla individer lika och stréva efter &tajja lika forutsattningar for interaktion med
kommunen (Kommunallag 1991:900).

P& grund av dessa forutsattningar saknar man kmmmunal verksamhet manga av de
verktyg som man inom privat sektor kan anvandaasifpr att genomfora en kanalmigration.
De kan inte tvinga folk till att anvanda Internetngm att stdnga andra kanaler, eftersom
ingen far stangas ute och alla ska ges samma &ftnitsyar. De kan inte heller férsamra
kvaliteten pa tjanster som levereras via vissa learfiar att forsoka styra medborgarna mot en
specifik kanal. Detta eftersom deras framsta uppgif att bistd med den service som
medborgaren efterfragar. De har aven valdigt begd® mojligheter att paverka sina
medborgare genom ekonomiska incitament, da detta Wapfattas som en form av
sarbehandling.

Framforallt, & kommunen till for medborgaren olhr till uppgift att forsoka bista
densamme med den hjéalp som den efterfragar. Medtendor darfor fa anvanda den kanal
som den finner lamplig for sitt andamal, oavsettdehar kostsamt for kommunen.

“Provision of the public sector data and other sees electronically should be

seen as an additional weapon in the armory thataibngside traditional face-to-

face and phone-based methods. It should not beaseanway of replacing those
more traditional methods. Unfortunately, cost-aujtipressures in government
mean such principles can easily be forgottgigeks, 2006)

Daremot, har kommunen sina egna ekonomiska begrdyasn vilket leder till att det finns
anledningar till att diskutera kanalval. Om medlaong anvander en effektivare kanal for sitt
andamal forkortas den individuella behandlingstjdelket leder till kostnadsbesparingar. For
att kunna bidra med hogsta mojliga kostnadseffaksierviceniva bor man se till att utveckla
tjanster som ar anpassade efter medborgarnas kevss@ att medborgarna frivilligt valjer
att anvanda den effektivare kanalen. Men som Bé&rtdheger (2008) pavisade kan ett skifte
fran ett effektivitetsperspektiv till ett medborgarspektiv innebara okade kostnader for e-
tjanstutvecklingen. Den 6kade kostnaden forefalEmemot vara ett nédvandigt ont eftersom
e-tjanstutveckling ur medborgarens perspektiv &rnalest rimliga alternativet for att lyckas
utveckla tjanster som faktiskt kommer att anvanda®. att kunna utveckla e-tjanster ur
medborgarens perspektiv maste man forst veta Hugaatdill nar medborgare beslutar sig for
att anvanda en specifik kanal.

! Kunden i kommunens fall & samtliga individer sénskar att interagera med kommunen. Det &r
framst kommunens medborgare, men naturligtvis &wester, anhoriga till invanare i kommunen och
sa vidare. Fortsattningsvis kommer dessa gruppaniskor refereras till soomedborgare

4



Institutionen for informatik 2009-06-23
Johan Abrahamsson & Robin Sjéberg

1.1.2 Den unika situationen

Med start i projektet Skellefted24 ar 2006 har Bkelda kommun arbetat flitigt med att
forbattra interaktionen mellan kommunen och desslhomare. Detta bland annat genom
satsningar pa den digitala assistenten Marklundperyad hemsida och utvecklandet av e-
tjanster som efterfragats av medborgarna (Hed&s8gderstrom, 2006).

Det mest banbrytande projektet som mynnat ut @ll&ked24 har varit realiserandet av
Sveriges forsta centraliserade kommunala kundtjashna centralisering har inneburit att
all medborgarinitierad kontakt kommer till en kommgemensam kundtjanst. Kundtjansten
forsoker besvara medborgarnas fragor efter bastaafja, framst med hjéalp av hemsidan och
kommunens egna intranat. Vid behov remitteras a@tetill en handlaggare pa den berorda
forvaltningen som ringer upp medborgaren vid fikfa Genom detta vill man uppna en
kostnadseffektivisering i form av farre och kortma@mtal, samtidigt som man vill erbjuda
medborgarna en battre service och fa mer tid fandgiksamheten (Skelleftea Kommun,
2006).

Alla arenden som kommer in till kundtjansten régias i arendehanteringssystemet
Flexite Flexite har varit i bruk sedan april 2007, da etagp i inférandet av den
centraliserade kundtjansten inleddes. Da deltogasintte forvaltningar i projektet. Sedan
januari 2009 gar samtliga forvaltningars samtal kimdtjansten. Kundtjansten registrerar
samtliga samtal i Flexite och ombeds aven skriva@nnkort beskrivning for varje arende.
Flexite registrerar i dagslaget ungefar 1000 arendegligen och sedan starten har det
registrerats 6ver 200 000 arenden. Skelleftea kamhar saledes tillgang till oerhort stora
volymer data gallande medborgarinitierad kontaRe har ett stort arkiv bestdende av allt
som medborgarna ar intresserade av att kontaktankmmn om till sitt férfogande. Dock
saknar de i dagslaget en empiriskt grundad metodtf&ortera och analysera all data

1.2 Syfte

Arbetet syftar till att undersbka om en kategoiisgrav medborgararenden ur ett
medborgarperspektiv kan vara ett vardefullt beshdgrlag vid e-tjanstutveckling.

1.4 Fragestallning

» Vilka aspekter av medborgarens perspektiv ar de migelserika vid val av kanal?

» Hur kan de aspekterna anvandas for att skapa egdadering av medborgaréarenden?

« Hur skulle en sadan kategorisering i Flexite kugyana Skellefted kommun vid
beslut om utvecklandet av e-tjanster?

1.5 Avgransning

Eftersom arbetet fokuserar pa medborgarens pergpkemmer bara den kontakt med
kommunen som initieras av medborgaren att beaRigsar endast da som medborgaren sjalv
gor ett val av kanal. Beslutsunderlaget ar enlgaukttatt vara till stdd vid beslut om huruvida
tjianster ska utvecklas eller ej. Det ska inte ade&nfor en diskussion om hur sjalva
utvecklingen ska ga till.
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2. Metod

For att besvara vilka aspekter av medborgarnapeletis som ar de mest inflytelserika vid
val av kanal utfordes en litteraturstudie. Litteratudien forvantades tillsammans med en
datatriangulering kunna ge en bra forstaelse film\aspekter av medborgarens kanalval som
ar de mest relevanta. Ett annat satt att besvaf@ga av det har slaget hade kunnat vara att
arbeta fram ett kvantitativt eller kvalitativ empkt underlag genom exempelvis
enkatundersokningar eller intervjuer med medbordatieproblem med en sadan metod hade
varit att lyckas skapa urvalsgrupper dar medbomgardigare har varit i kontakt med
kommunen. Dessutom eftersom studien gjordes undbegréansad tid, och detta bara var en
av de fragor som det syftade till att besvara, @éles en litteraturstudie. Fordelen med en
sadan metod &r att den ar relativt snabb till s&dl fran en empirisk undersokning, da den
inte kraver ett ihopsamlande av respondenter &lkning av respondentsvar. Studien utgick
fran en hermeneutisk vetenskapssyn eftersom detaga vara lampligt da den amnade
undersdka manskliga fenomen.

For att besvara hur de mest inflytelserika aspekteid kanalval skulle kunna anvéndas
som kategorier fér medborgaréarenden drogs deduktivizatser mot bakgrund av resultatet
fran litteraturstudien. Detta eftersom det intenfamagon tillganglig litteratur som hade
undersokt detta fenomen med samma infallsvinkeftalyesulterade i en kategorisering.

For att undersdka hur kategoriseringen skulle kugynna Skellefted kommun gjordes en
praktisk tillampning av kategorierna i arendehanggsystemet Flexite. Detta utfordes for att
undersoka och exemplifiera hur kategorierna skkilena anvandas. Utifran den utforda
tillampningen harleddes sedan induktiva slutsaisehuruvida kategoriseringen skulle kunna
gynna Skellefted kommun.

Sammanfattningsvis bestod studiens metod av trenent en litteraturstudie, en
kategorisering och en praktisk tillampning.

2.1 Litteraturstudie

Det forsta momentet bestod av en litteraturstudieeraturstudiens mal var att finna de mest
relevanta teorierna som behandlar medborgarenpeadeins vid kanalval. Den litteratur som
eftersoktes var huvudsakligen den gallande e-govent, men dven den fran psykologi och
kommunikationsteori. Detta i ett forsok att undéesde olika forskningsresultatens externa
validitet genom datatriangulering. For att 6ka stod tillforlitighet anvandes enbart
avhandlingar och vetenskapliga artiklar som blpablicerade. Sokningarna gjordes framst i
de svenska forskningsbibliotekens samkatall8RIS och i Googles artikelsbkmot@oogle
Scholar Efter en forsta granskning av de artiklar oclskaingsrapporter som da patraffades
utvanns en rad nyckelord for det omrade som arlsgféade till att undersoka. Exempel pa
dessa nyckelord vachannel choice, e-governmenitizen-centric, citizen behaviour, multi-
channel management, service channeth e-services.Den litteratur som uppkom vid
litteraturstudien utvarderades sedan och granskadieskt efter tillampbarhet och relevans.
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2.2 Kategorisering

| det andra momentet skapades en kategoriseringrenden baserad pa en analys av den
litteratur som studerades under det férsta momehtat att besluta vilka kategorier som
skulle anvéandas utvarderades deras generalisetbaidte relevans. Darefter skapades
kategorikriterier som anvandes i det efterkommamndenentet for att kunna klassificera olika
arenden enligt de forutbestamda kriterierna. Dkaokategorierna kopplades aven samman
med specifikationer pa vad en lamplig kanal borfdraegenskaper for hantering av dessa
arenden. Dessa specifikationer syftade till atpakaktlinjer for hur kategoriseringen skulle
kunna tillampas praktiskt. Anledningen till att kders egenskaper anvandes istéllet for
specifika kanaler med dessa egenskaper var fdyasdintera att studiens resultat inte skulle
riskera att bli inaktuellt ifall en kanals egens&apkulle forandras eller om en ny kanal skulle
inforas.

2.3 Tillampning

| det tredje och sista momentet tillampades kategdingen pa Skellefted kommun.
Skellefted kommun kontaktades for att fa tillgaitigdata fran medborgarnas arenden. Data
extraherades ur arendehanteringssystemet Flexén, awen fran WebAssistant, som forde
statistik dver anvandningen av den digitala assiste Marklund, samt fran hemsidans
analysverktyg WebTrends. Detta for att &ven de gata fanns att tillga i dessa system rorde
medborgares &renden. De data som extraherades raar perioden 6-26 april 2009.
Anledningen till att de datumen valdes som analysgdevar for att det var all data som fanns
tillganglig fran perioden efter den nya hemsidamsskring. Nagot som rimligtvis borde ha
paverkat hur medborgarna kontaktade kommunen ona silika &renden. Perioden
begransades till 20 dagar eftersom det ansags gallrécklig volym for att utfora en
exempelkategorisering samtidigt som det var endrbhat méangd data.

De data som extraherades fran Flexite (totalt 858@nden) kom att ligga till grund for
den praktiska tillampningen. Detta framst efterstsréirenden som medborgarna hade forsokt
utratta var mest specifikt beskrivna i det systendeten data frdn Marklund (totalt 4404
sessioner) dvervagdes att kategoriseras, men tgegtérsom den inte var lika specifik. Den
bestod till stor del av enstaka sokord och en @ébrav fragorna var dessutom direkt riktade
till den fiktiva karaktaren Marklund. Statistikerah hemsidans analysverktyg gick inte heller
att tillampa da dess karaktar inte var tillrackbgiecifik for att kunna anvandas som underlag
for kategoriseringen.

Infor tillampningen sammanstélldes de arendekatedgoNiva 3) som i Flexite hade en
samtalsvolym Over 400 arenden baserat pa samtiigafthn Flexite for perioden 6-26 april
20093 Appliceringen begransades till de storsta arengmmgrna, dels for att de grupperna
med storst samtalsvolym med stor sannolikhet oéksde mest kostsamma och darfér mest
ldnsamma att utveckla e-tjanster av, men aven ttoeta fatal arendegrupper ansags kunna

% Flexite delar for narvarande in drenden i fyra aldetaljnivaer. Exempelvis: Niva 1 - Naringsliv,
fritid och kultur. Niva 2 - Fritid, idrott, kulturNivAd 3 - Badhus/Simskola. Niva 4 - Badhus —
Eddahallen. For en komplett sammanstalining avaakadekategorier Niva 3 se Bilaga 1.

3 Samtliga arenden fran socialtjansten var sekredémgtia och extraherades darfor inte.
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vara tillrackligt for att exemplifiera en eventuelpplicerbarhet. Arenden fran de storsta
arendekategorierna klassificerades sedan manuelt njalp av de kategorikriterier som
framarbetats i kategoriseringsmomentet. Efter danuslla klassificeringen sammanstélldes
det totala antalet &renden som tillhdérde de oliieegorierna. Darefter fordes en diskussion
kring huruvida detta kunde utgora ett relevantuissihderlag vid e-tjanstutveckling.

2.4 Bortfall

Av de data som samlades in fran Flexite bedomdd$ 4v de totalt 15986 arendeposterna
som bortfall. Orsaken var att ingen arendebesknymiade skrivits in gallande kontakten och
det darfor inte gick att bedéma arendets kategjbiitighet. De data som ligger till underlag
for moment tre av studien ar saledes 11238 arenden.

2.5 Reliablilitet och validitet

Problemet med en litteraturstudie ar att den infirom som studeras redan har bearbetats av
forfattarna och vinklats i enlighet med deras syfteetta ar nagonting som kontinuerligt togs
i beaktning, men som likval kan ha paverkat stusliesultat.

Tillforlitligheten pa de data som extraherades fréexite kan ifragasattas da den tolkats av
kundtjanstanstallda vid inforandet. Otillrackligstéelse for medborgarens arende eller stress
kan ha bidragit till en felaktig arendebeskrivnimget finns inget bra séatt att urskilja vilka fall
detta har skett, men det bor inte paverka studiesidtat i markvard grad eftersom tolkningen
genomfordes pa en stor volym data. Analysen somrsesta gjordes av samma data var aven
den en tolkning utan tillgang till forstahandsinfation. Detta kan ha lett till felaktiga
uppfattningar om medborgarens arende och darmesfdekategoriseringar.

Det faktum att personliga bedémningar lag till mgufor klassificering kan ha paverkat
studiens reliabilitet. For att minska graden avvittbella skillnader i bedémning samt for att
tydliggora bedomningsprocessen utarbetades daatégkrikriterierna.

Den praktiska tillampningen utfordes pa en spleqiiriod for att exemplifiera hur det
skulle kunna ga till. Eftersom kommunen mottar alrenden under olika perioder bor man
bejaka att resultaten fran den tillampningen imteegresentativa for hela aret.
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3 Kanalval ur medborgarens perspektiv

Majoriteten av den forskning som finns om medbgogespektivet inom e-
governmentomradet har undersokt acceptans och rninepleeringsaspekter av e-tjanster
(Warkentin et al., 2002, Carter & Belanger, 2004|aBger & Carter, 2008, Al-Adawi et al.,
2005, Carter & Weerakkody, 2008). Aven om dettaedgvanta aspekter av e-tjanster inom
offentlig sektor berér de framst de fardiga tjanste eller detaljer i utvecklingsfasen.
Eftersom det har arbetet syftar till att hjalpa \agilva beslutsprocessen och med att
identifiera behov ar dessa teorier inte sarskitvanta, da dessa aspekter forst blir gallande
nar ett behov har identifierats och ett beslutuateckla har tagits. Som framgatt tidigare
innebar den unika problematiken med kanalmigratioh e-tjanstutveckling inom offentlig
sektor att det ar nodvandigt att skifta fokus mandval. Kanalval inome-government
omradet ar daremot ett relativt outforskat amneckéy av den forskning som finns att tillga
ar daterad fore Internets stora genombrott ocharétarfor inte med det som en servicekanal.
Exempelvis Thomas (1982) och Hirlinger (1992).

Christopher Reddick har studerat medborgares aktien med myndigheter ur
medborgarens perspektiv. Daremot har hans stutti@sserat sig specifikt for hur man ska fa
medborgare att acceptera och anamma Internet soal kah forbisett vikten av kanalers
lamplighet. Dessutom har han till stor del fokusgra demografiska faktorer som enbart
grundats pa forhallanden i det amerikanska santi{&k=ldick, 2005, 2009).

Willem Pieterson ar den enda som har gjort entana skapa en enhetlig bild éver
medborgarens perspektiv vid kanalval med de eleldka kanalerna inkluderade som
servicekanaler (Pieterson, 2009). | sitt arbetensanitr han flera relaterade teorier fran olika
forskningsfalt, bland annat medievalsteorier fraromknunikationsforskningen och
handlingsteorier fran den psykologiska forskningeessa undersoktes narmare i studien i en
ansats att forsakra att inga felaktiga antagangerisg(Lengel & Daft, 1984. Payne et al.,
1993). En kritik som kan framféras mot PietersomsKning ar att dess empiriska underlag
till stor del har grundats pa undersokningar gjgpdahollandska medborgare. Detta medfor
att den kan brista i generaliserbarhet da den @l pa andra landers medborgare. Eftersom
det inte har gjorts nagra andra av dess slag tegjsitiet att utga fran dessa studier anda.

3.1 Kanalvalsfaktorer

Pieterson (2009) har identifierat de viktigastetdarna som styr en medborgare i dess val av
kanal vid kontakt med en myndighet samt hur dedsaniar varandra. Han kom fram till fem
huvudsakliga grupper som aven bekraftades i enf@jende empirisk studieupplevd
uppgiftskaraktar och upplevda kanalegenskaper, rerflaeter, emotionella begransningar,
situationsbundna begransningsamtpersonliga egenskaper.

Med upplevd uppgiftskaraktar och upplevda kanalegenskamvser Pieterson
medborgarens individuella skattning av kanalens wqmbgiftens karaktarer. Exempelvis kan
personen uppfatta Internet som en lamplig kanabttstka information (Thomas & Streib,
2003). Personen kan uppfatta sin uppgift att f&djningsstod som en enkel bestallning,
aven om sa kanske inte ar falletfarenheterasyftar de tidigare upplevelser en individ har av
en viss situation eller ett visst fenomen. Godarerfheter leder till en 6kad sannolikhet att
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beteendet upprepas, och daliga erfarenheter kartiledn minskad sannolikhet att beteendet
upprepas. Dess foérekomst i kanalvalsprocesseriréhas i foljande modell (fig. 1)(Pieterson
& Teerling, 2008).

; Experience:
Channel ‘ Channel Channel Use
Choice r’ Usage | Evaluation

A :

T —— Experience;

Negative, probably other choice in next situation

Fig. 1 - Erfarenheters inflytande pa kanal{Rieterson & Teerling, 2008)

Emotionella begransningaavser individens kéanslomassiga tillstdnd som hamederat
effekt pa beteendet. Exempelvis kan en upprordviddioredra att prata med nagon
personligen istéllet for att fylla i ett formuldvled emotionella begransninganenas aven en
individs kansla infér nagot. Ett exempel pa ematitan begransningar kan vara att en
medborgare kanner ett forakt for ny teknik elletetnet. Detta minskar benagenheten att
anvanda kanaler dver dessa mediB8rituationsbundna egenskapkan vara kontextuella
begransningar som att man sitter i en bil ellemmefr sig i en bullrig milj6 som kan férhindra
den fran att utfora sitt arende Gver vissa kanaler.

Personliga egenskapeir faktorer kopplade till individens kompetens qmrsonlighet.
Enligt Pietersons definition kan detta exempehasavdatorkunskaper, medvetenhet om att en
tjanst eller kanal finns eller social 6ppenhet. @medborgaren inte har datorkunskaper
paverkar detta huruvida den valjer att anvandalkamnelaterade till datorn. Om medborgaren
inte & medveten om att en tjanst tillhandahaller@n viss kanal 6kar sannolikheten att den
istallet valjer en kanal dar den vet att tjanstlinaindahalls. Social 6ppenhet kan exempelvis
oka benagenheten att anvanda kanaler dar de &orpigrkontakt med en annan individ.

Pieterson sammanfattar att beslutsprocessen hailigksn grundas paupplevd
uppgiftskaraktar och upplevda kanalegenskapen sedan paverkas i varierande grad av de
ovriga faktorerna. Utifran detta kan sedan bestotsgssen folja en av tva vagarask-
Channel-Elaboration(som hadanefter 6versatts forenklat tdsonemanp eller vana Den
vag som beslutsprocessen féljer beror pa den ske&idmbinationen av de olika faktorerna.
Om individen har erfarenheter fran liknande kombarer av forhallanden mellan faktorerna
kommer beslutet sannolikt att grundas pa vana. ®inte ar fallet kommer individen att féra
ett resonemang om vilken kanal som &ar lamplig i sieecifika situationen mot bakgrund av
de olika faktorerna.

Pieterson (2009) har utvecklat en modell (fig.sBm beskriver hur de olika faktorerna
paverkar varandra (streckade linjer) och i vilkedning ett beslut fattas (heldragna linjer).
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Fig. 2 - Faktorer och deras samspel vid en medibesdanalval. (Pieterson, 2009)

Som framgar av modellen &ar det ett komplext samswmeh ligger till grund for en
medborgares val av kanal. Kanalvalet sker enligaene tva vagarna och paverkas i storst
grad av de upplevda uppgifts- och kanalegenskaperna

3.2 Val genom vanans vag

Vanemassiga val grundas huvudsakligen pa tidigaf@remheter men paverkas ocksa i
varierande grad av de dvriga faktorerna. Exempedais medborgaren ha en vana vid vissa
emotionella begransningar (den valjer alltid atiga nar den kanner sig stressad) eller vid
vissa situationsbegransningar (den ringer alltidde@ &r pa jobbet).

“Habit means in this respect that behaviour is gotided by elaborate decision
processes, but by automated process@agterson, 2009)

En starkt etablerad vana medfor att den resonerbeditsprocessen uteblir (Verplanken,
1997). Det finns aven indikationer pa att nar peableller uppgifter blir mer tvetydiga och
komplexa minskar vanans inflytande pa beteendet melborgarna blir mer benagna att
resonera sig fram till valet av kanal (Pietersa®Q9®. Individer ar benagna att bibehalla ett
vanemassigt beteende om dess konsekvenser ds#fiallande. Aven om konsekvenserna
inte ar tillfredsstallande sé kan det vara svar@iadira pa en vana genom medvetandegorande.

“Because a habit involves that new information @ taken into consideration, it
is often very hard to change habitual informaticging a persuasive message.”
(Jager, 2003)

Aven om det ar mojligt att paverka individers vam@nom medvetandegérande sa ar det i
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manga fall svart att lyckas. De mest effektiva rdetaa for att bryta manniskors vanor
genom mereller mindre radikala forandringar, sa som faktiskader ellerpositiva och
negativa incitament (Jaget00:).

3.3 Val genom r esonerande ts vag

| de fall en medborgare inte gor ett vanemassigi kommer den a tvingas goéra ett
resonerande val. Om efjiinst som tillhandahalls via en specifik kanal $#@mma at
anvandas maste medborgaren kunna resonera sigilfrathtjansten passar for kanalen s
den levereras genorDetta resonerande paverkas aven av de dvriga aspalktfigur 2

Pieterson (2009har i sina slutsatser sammanft féljande generell empiriskt stddda
samband mellaimedborgares resonerande om kanalerna, deras uppémehskaper oc
uppgiftens upplevda egenskaper (3).

Channel Chosen why? Suited for what Suited for what
tasks? situations?
Website - easy to use - Simple & standard - To reduce low
- high contact tasks levels of uncertainty
speed - much information - When emotions play a
(background) minor role
Telephone - high contact - Ambiguous tasks - To reduce high
speed levels of uncertainty
- High immediacy - When emotions play a
of feedback major role
- Gives closure When people are in a
rush
Front - Out of habit - Ambiguous tasks - To reduce high
desk - Gives closure and (highly) levels of uncertainty
- Is personal complex tasks - When matters are of
- offers high levels high importance
of service - When emotions play a
major role
E-mail - easy to use - Simple & standard - To reduce medium
- Gives closure tasks levels of uncertainty
- much information
(backgrounds)

Fig. 3 - Medborgares gendleeresonemang vid val kanal(Pieterson2009.

Om en kanals upplevda egenskaper matchar mot wgpgifipplevda egenskaper valjs
kanalen for den uppgiften. Daremot kan de Ovrid@of@rna ha en sadan inverkan att de
individen att tillskriva kanalen och/eller uppgn andra egenskaper &n de faktiskt har
darfor valja en kanal som inte &r optimal for andbat
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Telefonkanalen foredras oftast for tvetydiga aren@ambiguous tasks). Ebbers et al. (2008)
definierarproblem ambiguitypa foljande satt:

"Problem ambiguity is about not feeling sure of htawinterpret information
telling what to do. To remove or reduce problem @ity government needs to
confirm whether or not a citizen’s interpretatian gorrect. As the correctness of
interpretations depends on personal situations, yngurestions need to be asked
because personal situations can be very complexdgndmic.[...] Civil servants
also need multiple cues such as tone of voice dy tenguage to see whether or
not the message come across. As desk and phortzetiee fit for story-telling
and for receiving multiple cues than a Web siteskdend phone are the preferred
channels when removing problem ambiguiebbers et al., 2008)

Tvetydiga problem ar darfor enligt Pieterson lang#it telefon, dar medborgaren snabbt kan
fa bekraftat att man har uppfattat informationernrgié satt och fragorna som stalls for att fa
grepp om situationen inte behover vara fordefimleraMed hjalp av kommunikativa ledtradar
kan dessutom ytterligare information formedlas.sBelig kontakt &r viktigt for denna
kategori, speciellt i de fall dar fortroendet fékniken ar l1agt.

Internetkanalen (e-post och webbsida)bast lampad for enkla standardarenden, samt
arenden som innefattar mycket information. Anledeimtill detta ar att man latt kan bilda sig
en uppfattning 6ver, och sdka bland, stora mangdermation. Den ar aven lampad for
arenden dar kanslor spelar en mindre roll och détr idte rader nagon tvetydighet.
BesoOkskanalen féredras vanligtvis for tvetydiga &omplexa &renden. Ebbers et al. (2008)
definierarproblem complexitpa foljande satt:

"Problem complexity is about the number of inteatetl actions a citizen has to
take in order to solve one’s problem. The morermtated actions the more
complex a problem becomegEbbers et al., 2008)

| dessa fall ar det manga samverkande steg sortaskér att l6sa problemet, och eftersom
det finns en osédkerhet i hur informationen ska aslkir personbesok lampligt. Da kan
medborgaren prata med en person som far bilda rsigppfattning kring problemet och

komma med skraddarsydd radgivning och presenter@rimamed mycket information,

exempelvis i form av bilder.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att valeitaaal ar resultatet av ett komplext
samspel mellan flera faktorer (vark&nalensupplevda egenskapech uppgiftens upplevda
egenskapedr de mest inflytelserika) och att valet antingkarsszanemassigt eller med hjalp
av ett mer eller mindre rationellt resonerandetdPs®n gor daremot ingen ansats till att
anvanda dessa teorier som ett beslutsunderladt fétvackla tjanster éver [ampliga kanaler.

13



Institutionen for informatik 2009-06-23
Johan Abrahamsson & Robin Sjéberg

4. En kategorisering som beslutsunderlag

En metod som Skellefted kommun har anvant sig awattidentifiera vilka e-tjanster som
medborgarna efterfragar ar enkatundersokningarsdeskatundersokningar har indikerat att
manga medborgare efterfrigar e-tjanster som kommueéan tillhandahaller (Skelleftea
kommun, 2009). Detta kan bero pa att de flesta wregiona har valdigt sporadisk kontakt
med kommunen och darfor inte i forvag ar medvetmavika tjanster som finns att tillga pa
Internet. Detta tyder pa att det ar svart att tmnea vilka e-tjanster man bor utveckla genom
att fraga medborgarna om deras subjektiva uppfajtian kan dven havda att det ar viktigt
att basera beslut om e-tjanstutveckling pa medboagafaktiska agerande, istéllet for att
basera besluten pa deras egna spekulationer. Gatianvanda sig av information om hur
medborgarna har agerat far man dessutom per aukoetbimycket stérre urval an vad man
rimligtvis skulle fa vid intervjuer, enkatundersakgar och fokusgrupper.

Mot bakgrund av detta kan man utifrAn de teoran presenterats i foregdende avsnitt
konstatera att en relevant kategorisering av megarenden bor goéras pa basis av de
upplevda uppgiftsegenskaperraet ar en av de tva faktorer som vager tyngstkadalval
och till skillnad frankanalens upplevda egenskagir det lattare att harleda dessa fran en
medborgares arende. Kategoriseringen grundas pékadeupplevda uppgiftsegenskaper som
Pieterson (2009) har identifierat i sina empiriskadier. Dessa framgar bland annat i fig. 3.
Det foreligger daremot en viss svarighet i att gkutrona vad medborgaren egentligen
uppleveratt egenskaperna fér uppgiften ar. Daremot forefalldtadsatt att kategorisera vara
det enda rimliga som kan géras utifran medborgasessde ur just medborgarens perspektiv.
For att gora en kategorisering ur dess perspektileien nodvandighet att utga fran hur den
upplever situationen.

For att kunna pavisa en praktisk relevans hosgkaigrna undersoktes deras koppling till
valet av kanal. Som framlagts tidigare vags uppg#tupplevda egenskaper mot kanalens
upplevda egenskaper vid ett resonerande val. Oraléa® upplevda egenskaper uppfattas
matcha uppgiftens upplevda egenskaper sa valjskdealen for den specifika uppgiften.
Darfor studeras nedan vilka egenskaper en kandiakaér att den ska kunna dvervagas att bli
vald av en medborgare med en viss typ av uppgift, makgrund av Ebbers et al. (2008) och
Pietersons (2009) teorier och forskning. Anlednimgk att studien valde att koppla de olika
uppgiftskategorierna till kanalegenskaper istaftiat faktiska kanaler ar for att ge den en
anpassningsbarhet for forandrade forhallanden. d&falk egenskaper kan forandras (eller en
helt ny kanal kan tillkomma) i och med tekniska agklingar. Ett exempel pa detta ar
utvecklandet av MMS-teknologin for mobiltelefon&drmanakos et al., 2005). Kategorierna
och dess koppling till 6nskvarda kanalegenskapar hledes foljande.

4.1 Tvetydiga uppgifter

Tvetydiga uppgifter ar uppgifter dar medborgardhfaiveta om den gor ratt eller fel eller om
nagonting ar otydligt och den vill fa bekraftat dén gor pa ratt satt. Det finns ett krav fran
medborgarens sida pa en hdg grad av dynamik i keatienen, dels for att problemet kan
vara svart att uttrycka, och for att medborgarem kara osaker pa vad uppgiften egentligen
innefattar. En hog dynamik i konversationen innebémn att kommunikativa ledtradar s& som
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tonlage kan framga. Medborgaren kan inte sjahetapa informationen for att den inte har
en tillracklig forstaelse for uppgiften. Har ar disten fordelaktigt for kommunen (ur ett
serviceperspektiv och ett effektivitetsperspekitt) fa bekréaftat att medborgaren har forstatt
den aktuella informationen. Ett exempel kan vara emt medborgare vill fA detaljerad
information om vilken blankett den ska fylla i undeissa forhallanden. Genom att fa
bekraftat att den har forstatt vilken blankett deka anvanda sparar man bade tid at
medborgaren och & kommunen. Denna kategori irtaefaven uppgifter dar medborgaren
soker respons fran en motpart och kanske behdévérbgngrad av palitlighet i responsen.
Exempelvis om den ar upprord vill den fa hora slitren atgard kommer att vidtas. Darfor
lampar sig arenden i den har kategorin for teleéfidnsta hand men aven for personbesok.

Exempel pa uppgift Medborgaren har halkat och undrar upprort varfigeva
inte var sandad.

Onskvarda kanalegenskaper | Dynamik i konversationen, hog grad av palitligheteiss
feedback

Exempel pa lamplig kanal Telefon

Fig. 4 Sammanfattning av tvetydiga uppgifter.

4.2 Komplexa uppgifter

Denna kategori bestar av uppgifter dar stora infaimmsutbyten kravs. Exempelvis ifyllandet
av en blankett eller om en medborgare efterfragaasnangder information. Informationen
kan vara omstandlig att verbalisera och fa ovekladieer darfor kan ibland bilder eller skrivna
texter behdva utbytas. Om en medborgare vill vataden ska kéllsortera &ar det mer effektivt
att fa ta del av skriftligt material eller bildestéllet for att fa det forklarat muntligt Gver
telefon. Uppgifter som har denna kategoritillhéegloch utférs over telefon lar med stor
sannolikhet vara av en tidskravande natur eftersiamnar en ineffektiv kanal for dessa
andamal. Internet &r en bra kanal fér detta andaftétsom den mojliggor overféringen av
stora mangder information och presentationen avellisnformation.

Exempel pa uppgift Medborgaren vill veta hur tomningsschemat ser ut&n
aktuella manaden.

Onskvarda kanalegenskaper | Snabb  6verforing av stora mangder information,
oversiktlighet
Exempel pa lamplig kanal Internet

Fig. 5 Sammanfattning av komplexa uppgifter.

4.3 Tvetydiga och komplexa uppgifter

Arenden i denna kategori har samma egenskaper sotmdda ovannamnda kategorierna.
Stora informationsutbyten kravs och eftersom detfikanas tvetydighet i hur arendet kan och
bor tolkas finns eller ett behov av en dynamik itekten. Ett exempel pa en kanal dar bade
tvetydighet och komplexitet bemots pa ett effektsdtt ar vid personbesok. Da kan
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medborgaren fa ta del av bilder och skrivelser ghigitsom tvetydigheten kan hanteras av en
kommunalanstalld.

Exempel pa uppgift Medborgaren har blivit nekad forsérjningsstod och v
ifragasatta beslutet vill Aven ta del av beslutsulaget.
Onskvarda kanalegenskaper | Dynamik i konversationen, hog grad av palitligheteiss
feedback, snabb 6verféring av stora mangder infooma
oversiktlighet

Exempel pa lamplig kanal Personbesok

Fig. 6 Sammanfattning av tvetydiga och komplexagifpgr.

4.4 Enkla uppgifter

Enkla uppgifter ar sddana dar medborgaren sokariedre mangd information och déar ingen
komplexitet eller tvetydighet rader. Medborgareninga oklarheter utan vill bara snabbt och
enkelt fa 16sa sin uppgift. Darfor lampar sig kamalom ar snabba och lattanvanda for dessa
uppgifter, s som exempelvis Internet.

Exempel pa uppgift Medborgaren vill ta reda pad vem som har évergripand
ansvar for avfallshanteringen.
Onskvarda kanalegenskaper | Latt att anvanda, snabb att anvanda
Exempel pa lamplig kanal Internet

Fig. 7 Sammanfattning av enkla uppagifter.

4.5 Praktiska implikationer av kategoriseringen

Mot ovanstaende bakgrund kan man konstatera atflikie uppgiftskategorierna har olika
implikationer for tjanstutveckling eftersom derdslda natur géor dem mer eller mindre
lampade for vissa kanaler. Konkret uttryckt kanfulegera som underlag for en prioritering
av granskningsordningen for de specifika arendebeskgarna fran varje arendekategori vid
e-tjanstutveckling. Man skulle kunna kalla det &r "behovsbarometer”, som genom att
identifiera tjanster som inte ar lampade for encdjpekanal darmed kan indikera ett visst
behov. Kategorierna kan aven hjalpa till att sygigh problem i rutiner eller arbetssatt. |
vissa fall kanske inte ett kanalbyte &r ratt I16grd den problematik som synliggjorts.

Mer konkret bor kategoriseringen anvandas i fotsaad undersoka de arenden vars
uppgifter kategoriserats sokomplexa uppgifterDessa arenden &r tidskrédvande att utféra via
telefon, och dessutom enligt den valda kategorigen, ocksa lampliga for en kanal med
egenskaper liknande de som Internet har.

| andra hand bor arenden som kategoriseratsesidia uppgiftelgranskas narmare efter e-
tjanstmojligheter. Arenden av den naturen ar o¢kswliga for Internet och borde rimligtvis
innebara utvecklandet av e-tjanster som ar lattEaterkliga.

Arenden fran devetydiga och komplexach tvetydiga kategorierna bor daremot inte
prioriteras for utveckling av e-tjanster i dagskideet framgar av kategoriseringen att dessa
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inte ar lampliga for Internetkanalen. En tankbaniag ur ett e-tjanstperspektiv kan daremot
vara att kombinera olika kanaler vid kontakt meddbwrgaren, exempelvis att prata 6ver
telefon och visa bilder pa Internet. P& detta katt man beakta medborgarens syn pa
kanalernas lamplighet samtidigt som uppgiften |oses effektivt. Dessutom boér man ta
hansyn till kanalernas foranderliga egenskaper aittde upplevda kanalegenskaperna kan
fordndras med tiden och darmed goratwgydigaoch tvetydiga och komplexXaategorierna
mer lampade for e-tjanster. Internet har lange taffaktiska egenskaperna som behévts for
att I6sa denna typ av uppgifter och om medborgasyaspa kanalens egenskaper forandras
med tiden sa kan man kunna utnyttja den teknikesenfpelvis genom att hantera arenden
somar tvetydiga och komplexaed hjalp av nagon form av videosamtalsldsning.
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5. TillAmpande av kategoriseringen i Flexite

Flexite ar en plattform som kan anvandas for areadtering, avvikelsehantering och
Business Process Management. (Flexite, 2009) &atein kan skraddarsys for att passa en
specifik organisations kontext. | Skelleftea kommamvands Flexite bland annat for att
hantera medborgararenden. Personalen pa den arade kundtjansten registrerar arenden
i Flexite. Sedan beskriver de arendet i korthet bah &ven mdjligheten att kategorisera
arendena utifran ett tiotal forutbestamda kategobe kategorier som finns i Flexite idag ar
av olika detaljniva. Den forsta grundar sig i gralrag pa namndtillhérighet och sedan blir
kategorierna mer specifika om vad arendet gallExite delar foér narvarande in &renden i
fyra olika detaljnivaer. Exempelvis: Niva 1 - Nagsiiv, fritid och kultur. Niva 2 - Fritid,
idrott, kultur. Niva 3 - Badhus/Simskola. Niva 8adhus - Eddahallen. Nagra exempel pa
arenden som kundtjansten har registrerat i Flepigsenteras nedan och &ven hur dessa
kategoriserats.

Arendekategori (Niva 3) | Arendebeskrivning Tillampad kategori

Avfall Kunden vill veta vem som harEnkel uppgift
overgripande ansvar for avfall

Faktura Foretaget har fatt in betalning frafvetydig uppgift

kommunen. Dom vet inte vad det
galler, fakturanummer saknas.

Forsorjningsstod Kunden vill ha ansdkningsblankettcomplex uppgift
nar det galler f-stéd. Hon har inte ratt
till a-kassa.

Faktura Kunden har sokt barnomsorg| Tivetydig och

Skelleftehamn redan i november mekomplex uppgift
har nu fatt meddelande om att hon inte

far plats for att hon har en gammal
skuld till Skellefted kommun pa 14000
kronor. Hon har betalat det och ill
reda upp detta.

Fig. 8 Exempel pa arenden fran Flexite och huratedoriserades.

For exempeltillampningen valdes de arendekategdifiiva 3) som hade mer &an 400
arenderf. Anledningen till att Nivd 3 valdes var eftersomndeedémdes vara tillrackligt
specifik for att kunna dra relevanta slutsatserestjiinstbehov till skillnad fran Niva 2 som
bedémdes vara for generell och Niva 4 som bedomaesfor specifik. Enbart de kategorier
som hade mer an 400 arenden kategoriserades eftensdoegransning av antalet arenden
som skulle granskas var nédvandig. Denna begrasnedforde att 2962 arenden behdvda
kategoriseras. Dessa sammanfattas i nedanstadmadie(figur 9).

4 Samtliga arendekategorier Niva 3 och deras sanuigiser presenteras i Bilaga 1.
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Storsta samtalsvolymerna 6-26 april

1101

501

462

427

Avfall Fakturor, taxor, Forsorjningsstod Hemtjdnst Larare
avgifter, ekonomi

Fig. 9 De arendekategorier fran Flexite som haammdevolym stérre an 400 samtal under
perioden 6-26 april 2009.

Vid den praktiska tillampningen infordes ytterligaen kategori av uppgifter fér de som av
olika anledningar inte gick att klassificera. DerkagegoriOvriga uppgifterkom att innefatta
arenden dar knapphéandig information fanns att&ifjer arenden dar medborgaren ville ha
kontakt med en specifik person for att prata omé&inde. | dessa fall kunde inga slutsatser
dras kring uppgiftens natur och dessa kunde dantér heller kategoriseras i nagon av de
tidigare framarbetade kategorierna.
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5.1 Resultat och utvardering av tillampningen

Samtliga arenden fran dessa arendekategorier fitesades sedermera med hjalp av den
kategoriseringen som foreslagits. Resultaten flassificeringen presenteras i figur 11. For
att skapa en 6verblick 6ver samtliga behandladedé&res kategoritillhdrighet genererades en
tabell dar dessa presenterades (fig. 10).

Praktisk tillampning i Flexite
Samtliga behandlade arenden

Tvetydiga 13,1%

Komplexa 14,2%

11

Tvetydiga och komplexa 2,5%

Enkla

14,7%

Ovriga 55,5%

|

Fig. 10 Sammanstallning av samtliga behandladed@renuppgiftskategoritillhdrighet.

Komplexa uppgifteroch enkla uppgifter visade sig vara vanligt forekommande i
arendekategoriernavfall och Fakturor, taxor, avgifter, ekonomDe forekom valdigt fa
uppgifter av denna natur i de tre 6vriga arendgjaterna.Enkla arenderér daremot aven
lampade for telefon och bor darfor inte prioriteliza hogt. Mot bakgrund av resultaten kan
man saledes havda att det finns anledning for &kefl kommun att undersoka eventuella e-
tjianstmojligheter inom arendekategorieddall och Fakturor, taxor, avgifter, ekononfaom
tidigare ndmnts ar deomplexaoch enklakategorierna lampade for Internet som kanal. Om
man (forvisso lite felaktigt) forutsatter att dessanden ar lika vanligt férekommande under
ett helt ar, sd ror det sig om uppskattningsvi0a® arenden/ar i dessa tva kategorier.
Arenden som ur medborgarens perspektiv ar batmpdde for att utféras éver Internet. Detta
indikerar att det handlar om stora volymer &rendeh &ven stora potentiella ekonomiska
vinster for Skellefted kommun och dess medborgsi@edborgarna vinner pa det da deras
arenden utférs mer effektiv. Dessutom vinner delgtdekonomiskt i forlangningen, eftersom
kommunen kan anvanda de pengarna till andra andafvaldessa anledningar skulle
Skellefted kommun kunna motivera en satsning pfanstutveckling inomAvfall och
Fakturor, taxor, avgifter, ekonomDenna satsning skulle exempelvis kunna innebara en
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narmare undersokning av arendebeskrivningarna éokodnplexaoch enkla arenden som
fanns i dessa arendekategorier. Ett annat sagatsera en sadan satsning skulle kunna vara
att direkt fraga medborgarna sjalva vilka tjanstem de efterfrdgar inom detta omrade via
enkatundersokningar eller fokusgruppssamtal.

Resultaten visar att tvetydiga uppgifter var wginliérekommande ifakturor, taxor,
avgifter, ekonomil arendekategorifarare var det betydligt mindre vanligt forekommande
med endast 0,2 %. Dessa tvetydiga arenden ar iadggdampliga for telefon och boér darfor
ha lag prioritet vid e-tjanstutveckling.

En oOvervagande del av de analyserade &rendena lfggare, Hemtjanst och
Forsorjningsstodkategoriserades som dvriga arenden. Majoritete@ramdena fran denna
kategori var medborgare som sodkte kontakt med Bkegersoner. Detta skulle visserligen
kunna ses som ett enkelt arende ur kundtjansterspgidiv, da de bara behover formedla
kontakten. Daremot, eftersom kategoriseringen ufgén medborgarens perspektiv och
organisationens 6vergripande intressen, innebaattielessa inte bor klassificeras senkla
arenden. Darfor maste dessa kategoriseras sowmriga arenden eftersom medborgarens
faktiska upplevda uppgift inte framgéar. De upplewgpgifterna kan bidra med annu mer
vardefull information om vad medborgaren kontakkammunen om. Den uppgift som
direktkontakten &mnar l6sa kan likval vara en uftpgpm egentligen ar lampad foér en e-
tjanst. Detta kan aven ses som en konsekvens &leatte enbart hade varit i fullskaligt bruk
i fyra manader vid den tidpunkt som studiens dateaberades, och darfor finns anledning att
tro att organisationen inte hade hunnit anpasstlisitet nya systemet och vice versa. Det tar
oftast ett tag innan en organisation lyckas inkcepm ett nytt system i sina arbetsrutiner.
Darfor kan denna problematik kallas fér en fornTlaarnsjukdom”. Detta kan foérklara varfor
en stor andel av de arenden som kategoriseradssifidarades sondvriga drenden.Av
dessa skal finns det anledning for Skellefted komnervaga en forandring av rutinerna vid
inférandet av arenden (och specifikt direktkontakéeden) i Flexite om de skulle vélja att
anvanda sig av kategoriseringen som beslutsunderlag

Generellt sett hade samtliga arendekategorier dagifter som klassificerades som
Tvetydiga och komplexa. Detta kan dels bero panatiga av dessa arenden inte beskrevs for
kundtjansten utan medborgaren istéllet ville haldikontakt med en specifik handlaggare for
att bestdmma en tid for mote. Dessa arenden akaimeade for e-tjanstutveckling i dagslaget
och bor darfor inte heller prioriteras.

For att gora beslutsunderlaget an mer vardefaltt genomférandet av en koppling mellan
arenden och telefonsamtalens langd 6vervagas. @ &@ende i Flexite automatiskt skulle
loggféras med den tid som samtalet varade skulia aetjliggora ungefarliga ekonomiska
beréakningar for vad de arenden som utfors dvel@mnmig kanal kostar kommunen.

Om man anvander den valda kategoriseringen baruppmarksamma det faktum att den
nodvandigtvis har forenklat den komplexa verkligimesom den klassificerar. Man maste
darfor tolka det som "behovsbarometern” uttryckeh deakta det faktum att varje omrade
har sina egna unika omstandigheter, unika probigmaich unika demografiska
sammansattning. Exempelvis kan man spekuleradedttill stérre grad ar &ldre medborgare
som ringer in till hemtjansten som kanske inte lgkahvanda en e-tjanst &ven om den passade
deras behov. Dels for att de kanske saknar derkkpnsgeknik eller vilja som kravs och dels
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for att de har en starkt etablerad vana att ririijgonoblem uppstar. | dessa fall kan det darfor
vara fordelaktigt att komplettera denna "behovsheter” med fokusgrupper, intervjuer, eller
andra metoder som kan forklara den specifika dykamii olika demografiska
sammansattningar.

Det foreligger en viss risk att en del av de s&mtan kategoriserats soenkla och
komplexauppgifter redan i dagslaget gar att lI6sa over h&erAnledningen till detta ar
troligtvis inverkan fran de ovriga kanalvalsfaktora (som presenteras i figur 2). Det kan
spekuleras i att det huvudsakligen beror pa vansigtdseteende eller bristande medvetenhet.
Detta mot bakgrund av det som framkommit i Sked@fkommuns undersokningar av vad
medborgarna efterfragar (Skellefted kommun, 2008 det faktum att vanan har en
dokumenterad moderat effekt pa beteendet (Verptark97).

| de fall dar det ar vanan som styr beteendeetisdart for kommunen att lyckas paverka
medborgaren. Eftersom kommunen maste agera jametil med ett servicefokus kan
medborgarnas vanor nastan enbart paverkas genoskdpsspridande. Eftersom individer
sallan uppmarksammar information rérande vanemiassteende kan det krdvas en val
genomtankt informationskampanj for att fa dem attra pa sina vanor. Som framkommit
tidigare ar de negativa och positiva incitamentersdm mest effektivt paverkar beteendet. |
en sadan informationskampanj ar det darfor vikdigitsynliggéra de negativa effekterna som
det nuvarande beteendet medfor, men aven de ositigkterna som beteendeférandringen
skulle innebara. Kommunen har valdigt begréansadiéigheter att skapa nya incitament men
kan pavisa de faktiska incitamenten som ar géallakdekret skulle det i Skellefted kommuns
fall kunna innebéara att man forsoker pavisa de ekwoska fordelarna for kommunen och
effektivitetsfordelarna for medborgaren. Pa saméth som man inom miljofragor forsoker
uppmarksamma medborgarna om konsekvenser av detieenden kan man inom Skellefted
kommun tydliggora konsekvenserna av ett "kanalgihbeteende.

| de fall bristande medvetenhet far medborgarhaaja en mindre lampad kanal for att
I6sa sin uppgift ar den lampliga atgarden naturiggatt 6ka medborgarnas medvetenhet om
de olika e-tjansterna. Detta kan géras med hjalgntormationskampanjer eller genom att
underratta medborgaren om att en viss tjanst gautfiira over Internet. Exempelvis att
kundtjanst berattar att dppettider finns att lasama Internet eller att det medborgaren kan
skriva ut den efterfragade blanketten sjalv framsidan.

For att fa till stind en kanalmigrering bor manssigom téanka pa att behalla
medborgarperspektivet under sjalva e-tjanstutvegkln, och darmed se till att anpassa
tjansten utifran medborgarnas behov. Detta eftersordalig upplevelse av kanalen leder till
minskad sannolikhet att den anvands igen som frértig@are (fig. 1). Av samma anledning
ar det ocksa valdigt viktigt att de tjanster solthaindahalls 6ver de onskvarda kanalerna inte
har nagra brister i informationen som kan ledaditl medborgaren upplever ett missnoje.
Konkret kan detta innebara att man forséakrar dthemna for inférandet av information pa
webben fungerar pa ett 6nskvart sétt.
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Praktisk tillampning i Flexite

M Ldrare MW Hemtjdnst ® FOrsorjningsstod M Fakturor, taxor, avgifter, ekonomi  m Avfall

Tvetydiga

Komplexa

Tvetydiga och
komplexa

Enkla

94,8%

Ovriga

Fig. 11 - En praktisk tillampning av uppgiftskateigona i arendehanteringssystemet Flexite
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6. Slutsatser

Det finns manga hinder for att lyckas med e-tjavsitkling inom offentlig sektor. For att
lyckas foreslas ett medborgarperspektiv, dar marr imgaende forsoker forstd hur
medborgarna tanker. De aspekter som identifierades viktigast vid medborgarens val av
kanal arupplevd uppgiftskaraktéar och upplevda kanalegenskagrfarenheter, emotionella
begransningar, situationsbundna begransningamtpersonliga egenskapdbessa ligger till
grund for antingen ett rationellt resonerande \kdr eett vanemassigt val. Det framkom i
undersokningen att vanemassigt beteende ar svapaserka och att det enda rimliga
alternativet var att medvetandegodra medborgarna forelar och nackdelar med det
nuvarande beteendet.

De mest applicerbara aspekterna for en kategovgsetycktes vara deupplevda
uppgiftsegenskapernal studien skapades en kategorisering genom attpl&opmleras
lamplighet till en viss sorts kanalegenskaper. &sadsatt kan de anvandas for att klassificera
vilka medborgararenden som ar lampliga for vilka ndar. De upplevda
uppgiftsegenskaperna delades in i fyra olika uppgiftskaraktarer med kali
kanalegenskapsbehokomplexa uppgifter, tvetydiga uppgifter, enkla ufipg ochtvetydiga
och komplexa uppgifter.

For att understka om kategoriseringen kunde gyBkellefted kommun vid beslut om
utvecklandet av e-tjanster utfordes en praktidértipning av kategorierna pa arenden fran
deras arendehanteringssystem Flex@®esultaten fran tillampningen visade att det karava
ett vardefullt beslutsunderlag. Detta genom attmgeavis skapa en prioriteringsordning for
satsningar pa e-tjanstutveckling, dar de arendem &o mest lampade for e-tjanster ur
medborgarens perspektiv prioriteras. Dessutom foamiet att det finns potential att vidga
beslutsunderlaget genom att koppla ihop arenden swmadtalslangd. P& sa vis skulle
kommunen kunna motivera satsningar pa specifikgarster mot bakgrund av
kostnadsberakningar.

Vidare argumenterades det for att Skelleftea komimrde se till att ha goda rutiner for
inforandet av information till webben for att beladinedborgarna pa den kanalen. Dessutom
borde rutinerna for inforandet av arenden i Flexibebattras for att ge mer data till
beslutsunderlaget.

Valet av metod innebar vissa begransningar fédistu Med obegransad tid och resurser
hade litteraturstudien daremot battre ersatts awerapiriskt grundat studie med svenska
medborgare som respondenter. Om sa varit falle¢ kategoriseringen vilat pa en empirisk
grund som varit mer precist anpassad for svenski#bangare och myndigheter. Under ideala
omstandigheter hade den praktiska tillampningelexife battre fatt utforas av personalen pa
kundtjansten. De hade med sin tillgang till forstattsinformation fran medborgarna lattare
kunnat avgora deras uppgiftsegenskaper.

Fordelen med den valda metoden var att dess anmigtined flera moment gav studien ett
djup och uppslag for fortsatta studier. Dessa stuabrde bland annat undersoka hur data fran
den digitala assistenten Marklund och hemsidanleslkuinna analyseras for att utvinna mer
information om medborgarnas behov. Ett annat omsiae kan behova studeras vidare ar
hur man pa basta satt skapar medvetenhet om éetjaoth hur man paverkar medborgarnas
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vanemassiga beteende. For att praktiskt kunnantidikategoriseringen i Skelleftea kommun
bor det aven undersokas hur den pa basta satirementeras.
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Bilaga 1
Kategori (Niva 3) Antal
drenden
Adresser 14
Adressdndring 3
Adressandring, uppsagning 37
Aktiviteter for funktionshindrade (Ny) 1
Alkohol, tobak, folkol, lotteri 19
Allmant fritid (Ny) 29
Allmant skola, SKK och GyK 325
Anhérigbidrag (Ny) S 2
Annat, ovrigt, Bygg, fast, mark 23
Annat, ovrigt, VAA 11
Annat, ovrigt, Gator, parker 13
Annat, 6vrigt, Kommungemensamt 30
Annat, ovrigt, Samhallsservice 30
Annat, ovrigt, Skola 112
Anstallning 231
Arbetsmarknadsatgarder 40
Arrangemang/Evengemang/Konferenser 21
(Ny)
Avfall 501
Badhus/Simskola 381
Barn fr andra ldnder (Ny) 4
Barnomsorgsavgifter (Ny) S 74
Barnomsorgsplats 231
Bibliotek (Ny) 28
Bidrag 1
Bidrag, fritid (Ny) 51
Bidrag, stipendier - Kultur (Ny) 6
Boenden (Ny) S 77
Bokning/Uthyrning 144
Bostadsanpassning S 41
Busskort GyK (Ny) S 11
Bygganmalan 30
Bygglov 197
Byggnader, lokalvard, inventarier 135
Camping (Ny) 25
Eftermiddagsverksamhet (Ny) 3
Elever 188
Elevhalsa 119
Energiradgivning 28
EU-fragor 6
Evenemang (byggstillning, marknad 6
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mm)

Evenemang, studiebesok
Fakturor, taxor, avgifter, ekonomi
Familjegarden (Ny) S
Familjeratt

Fastighetsbildning

Feriepraktik

Fiske (Ny)

Flykting/Invandrare (Ny) S
Folkhalsa (Ny)

Fonder (Ny) S

Fonder, stiftelser

FRIS - Forebyggande radet (Ny)
Fritidsgardar (Ny)
Funktionshinder, diagnoser (Ny) S
Fardtjanst

Foreningsregistret (Ny)
Foretagslots, Samhallsservice
Forsdkringar kommung. (Ny)
Forsorjningsstod
Foraldramoten (Ny)

Gator, vagar

Hamnen

Handikappkonsulent (Ny) S
Handikappomsorg

Hemsprak (Ny)

Hemtjanst

Handelser (bal etc.) (Ny)

Idrottsplatser, idrottsanlaggningar,
rekreation (Ny)
Inackordering (Ny)

Inflyttning

Inflyttning/utflyttning elever (Ny)
Ink6p/upphandling

Insatser for barn och unga

Insatser fér vuxna

IT-infrastruktur

Jordbruk, djurskydd

Journalister (Ny)

Juridiska fragor

Katastrof, olycka, extraordindr hiandelse
Kollo (Ny)

Kommunhidlsan (Ny) S

Kommunstatistik
Konsumentvagledning

Kultur, Evenemang, Nordana, m.m. (Ny)

427
10
137
95
53
14
47

12
10

125

22
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370

171

471
13
83

136
356
294
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Kundtjanst

Kvalitet i skolan (Ny)
Landsbygdsutveckling
Ledigheter (Ny)

Livsmedel

Lokaler

LSS barn/ungdom (Ny) S

Larare

Lararpraktik (Ny)

Lasarstider, ansokan, intagning,
validering (Ny)

Mat hemtjinst/aldreoms. (Ny) S

Meddelande fran kundtjanst (Ny)

Meddelande till pedagogisk personal

(Ny)

Miljo

Mobbning (Ny) S
Musikskola (Ny)

Maét- och kartfragor
Naturvard

Namnder, politik
Naringsliv

Olovligt byggande

Park

Parkering

Personal (Ny)
Planering, mark, skog
Plandrenden

Projekt Kommungemensamt
Projekt Samhallsservice
Resebidrag

Schema (Ny)
Servicetjdanster (Ny) S
SFI (Ny)

Sjukanmalan
Skadegérelse, gator, torg, parker
skelleftea.org
Skellefteatidningen
Skolmaltider (Ny) S
Skolskjuts

Slam

Solkraft

Sotning, besiktning
Studiemedel (Ny)

Syn- och horselinstruktorer (Ny) S
Sarskola (Ny) S

184

64
50

88
79

45
163

64
29

14

66
18
376

156
27
168
54
167
159
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Tillgédnglighet/handikappfragor
Tolkférmedling (Ny) S
Utbildning

Utvecklingssamtal (Ny)

Val till gymnasiet, intagning (Ny)
Val, byte av skola (Ny)

Vatten, avlopp
Verksamhetsfragor (Ny)

Vigsel

VUX

Atervinningscentraler (AvC)
Aldrecenter (Ny) S

Aldreomsorg (Ny) S
Oppenvardsteamet (Ny) S
Overférmyndarenheten
Overgripande fragor, Aldreomsorg (Ny)
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10
15
191

154

54

77

227
20
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