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Sammanfattning:

Projekt RESONANS har bedrivits i nara samverkan mellan Link&pings universitet, E-
delegationen, Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) och Uppsala universitet. Ekonomiskt
stod har erhdllits fran VINNOVA (dnr 2013-04936). Projektfokus har varit offentlig-
gemensamma digitala resurser, dvs sadana IT-resurser som beror flera offentliga
forvaltningar. Projektet har drivits av fragor som: Hur sker samstyrning av sadana digitala
resurser? Vilka mojligheter och restriktioner finns i samanvandning av digitala resurser?
Inom projektet har en bred kartlaggningsstudie genomforts éver olika offentliggemensamma
initiativ. Huvudparten av projektet har utgjorts av diagnostiska fallstudier av utvalda
offentliggemensamma digitala resurser. Vi har studerat digitala resurser av olika typer
(gemensam webbplats, gemensamma komponenter i webbplatser, gemensamma/likartade
back-office system, informationsytbyte mellan forvaltningar). Foljande atta digitala resurser
har studerats: 1177 Vardguiden, ekonomiskt bistand, e-recept, gemensam gymnasieantagning
i Stockholms 1&4n, kommunala e-tjansteplattformar, Ladok, Mina meddelanden/Min
myndighetspost, verksamt.se. | projektet har vi analyserat fallstudierna utifran sju sam-
verkansdimensioner. En normativ dimension om mal och vérden, en regulativ om regelverk,
en relationell om aktorsrelationer och rollférdelning, en performativ om verksamhets-
processer och digital funktionalitet, en semantisk om sprakbruk (begriplighet och precision),
en presentativ om digitala méten och anvandargranssnitt samt en teknisk om samband
mellan digitala resurser/komponenter i digitala landskap. | denna rapport presenteras
jamforande tvaranalyser av de studerade digitala resurserna utifran dessa sju samverkans-
dimensioner. Utifran var analys av dessa samverkansdimensioner har vi formulerat arbetet
med att utveckla den sammanhallna e-forvaltningen som en “sjukamp”. En sjukamp i
grenarna: malstyrning, funktionell lagstiftning, organisering av aktorsrelationer, design av
verksamhetsprocesser och digital funktionalitet, spraklig tillganglighet, begriplighet och
precision, organisering och design av digitala moten samt arkitektonisk design av digitala
landskap.
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1 Introduktion
1.1 Bakgrund

Svensk e-forvaltning befinner sig i ett mycket dynamiskt och expansivt skede. Mycket
utvecklings- och forandringsarbete sker pa lokal niva inom enskilda myndigheter,
regioner/landsting och kommuner, ofta med utgangspunkt i de 6vergripande e-forvaltnings-
malen enklare, 6ppnare och effektivare. Denna malbild ar homogeniserad, om an med
mindre skillnader i formuleringar, 6ver hela den offentliga férvaltningen genom att SKL
(2011), E-delegationen (2011) och Regeringen (Naringsdepartementet, 2012) har uttryckt och
anammat dessa Overgripande mal. Forutom lokala insatser sa forekommer ocksd manga
gemensamma och évergripande satsningar. Flera sddana insatser sker bl.a i E-delegationens
regi, men ocksa genom insatser, som t.ex samverkans- och samordningsprojekt mellan olika
myndigheter. Inom kommunsektorn finns flera kommungemensamma initiativ genom SKL
(CeSam), féreningen Sambruk samt genom olika regionala kommunorganisationer. Inom
landsting/regioner sker, genom bl.a Inera, viktiga gemensamma utvecklingsinsatser.

Den svenska forvaltningsmodellen med relativt sjalvstdndiga myndigheter och sjalvstyrande
kommuner utgor en viktig forutsattning for utvecklingen av svensk e-férvaltning. Denna
styrmodell innehaller dock stora utmaningar for att fa till stand en effektiv styrning av
forvaltningsovergripande I1T-insatser (E-delegationen, 2013d). Digitaliseringen medfor bade
krav pa och mojligheter med 6kad samordning och samnyttjande. SKL (2011) identifierar i
sin ”Strategi for e-samhallet” just samverkan mellan statliga myndigheter, kommuner samt
landsting/regioner som en central framgangsfaktor for digitalisering av offentlig forvaltning.
Detta galler saval kring forutsattningar for intern effektivisering i statliga myndigheter,
kommuner och landsting/regioner som for mojligheterna att skapa nytta for medborgare och
foretag. Just kring hantering av medborgares och foretags livssituationer har den svenska
forvaltningsmodellen sina framsta svarigheter (E-delegationen, 2013d). Detta syns &ven
indirekt genom EU-benchmark (EU, 2013) dar Sverige nar en hog placering for foretagande
inom livssituationen starta féretag men mediokra resultat for livssituationen férlora och hitta
jobb. Utmaningar for att forbattra styrningen inbegriper hur man kan/ska/bér organisera
och finansiera saval utvecklingsarbete som forvaltning av utvecklade IT-resurser. Det finns
sarskilt stora utmaningar i samverkan mellan statlig, regional och kommunal niva.

Med utgangspunkt i ovanstdaende styrnings- och kunskapsbehov har FoU-projektet
RESONANS bedrivits under 2014. Detta projekt har letts av Linkdpings universitet
(Forskningsgruppen VITS vid Institutionen fér Ekonomisk och Industriell utveckling) och
bedrivits i ndra samverkan med E-delegationen, Sveriges Kommuner och Landsting (SKL)
samt Uppsala universitet. Ekonomiskt stod har erhallits fran VINNOVA (dnr 2013-04936).

Projektets officiella namn ar "Former for utveckling och forvaltning av offentliggemensamma
digitala resurser”. Vi har anvant akronymen RESONANS som projektbenamning.
RESONANS star for “digitala RESurser i OffeNtlig sektor — samANvéandning och Sam-
styrning”.



1.2 Syften och malgrupper

Projektsyften

Utifran ett konstaterat kunskapsbehov (se avsnitt 1.1 ovan) formulerade vi ett 6vergripande
syfte for projektet om en samlad kunskapsutveckling om former fér utveckling och
forvaltning av offentliggemensamma digitala resurser. Det existerar forstas olika kunskaps-

insatser som belyser olika aspekter av ovan beskrivna problemstéllningar och utmaningar. Vi

onskade astadkomma en mer samlad bild av vad som pagar, vad som uppnatts, vilka

svarigheter som man métt och hur dessa har hanterats, vilka forebildliga I6sningar som finns
och vad man kan lara av detta. Vi formulerade tvd sammanhéngande mal for kunskaps-
utveckling i RESONANS-projektet:

1. Ett kartlaggande och diagnostiskt kunskapsmal: Okad kunskap om olika
satsningar pa offentliggemensamma digitala resurser och vilka former som tillampas for
dess utveckling och férvaltning. Identifiering och vardering av strategier och taktiker for
hantering av svarigheter och utmaningar avseende offentliggemensamma digitala
resurser.

2. Ett framtidssyftande och normativt inriktat kunskapsmal: Okad kunskap om
lampliga former for utveckling och forvaltning av offentliggemensamma digitala resurser.
Detta skulle kunna skapa underlag infor framtagandet av visioner, malbilder och
strategier for hantering av offentliggemensamma digitala resurser.

Dessa mal har realiserats genom

¢ en kartlaggningsstudie

e atta fallstudier av digitala resurser

¢ en jamférande tvaranalys av genomforda fallstudier

Rapportsyfte

Denna rapport utgor slutrapport fran RESONANS-projektet. Den baseras pa tidigare
genomforda delstudier i projektet, som finns dokumenterade i olika rapporter (se kapitel 4
nedan). Denna slutrapport ger en oversikt dver hela projektet. Till vasentlig del innehaller
den en jamférande tvaranalys av de fallstudier av digitala resurser som har genomfoérts i
projektet. Rapporten syftar till att klarlagga och bidra till slutsatser om forhallanden,
utmaningar och svarigheter vid samstyrning och samanvandning av offentliga digitala
resurser. Vi beskriver och analyserar historia och nulage vad galler utvalda digitala resurser
och pa basis av detta reflekterar vi éver framtida utvecklingslinjer och mojliga strategier.
Med denna rapport 6nskar vi, pa empiriska och teoretiska grunder, bidra med kunskap som
kan anvandas for framtida styrning av svensk e-forvaltning.

Vart kunskapsintresse har till vasentlig del drivits av en verksamhetsutvecklande hallning
som inbegripit grundlaggande kunskapsgenerativa fragestallningar som t.ex "varfor fungerar

inte det har”, "hur skulle det har kunna fungera battre”, "det har fungerar bra, vad beror det
pa”, “det har fungerar bra, varfor gor inte alla sa har”. Detta innebér att vi bl.a har gjort en
kritisk vardering av forutsattningar och hinder for en konstruktiv och effektiv samstyrning
och samanvandning av offentliga digitala resurser. Vi har intagit en konstruktiv och kritisk
hallning till forvaltningar i svensk offentlig sektor vad galler hantering av offentliggemen-

samma digitala resurser. Det finns darmed naturligen kritik i var kunskapsutveckling, men



denna kritik baseras i grunden pa ett konstruktivt perspektiv; att bidra med kunskap om hur
man kan forbattra e-forvaltningen. Vi agerar i en anda av sa kallade “critical friends” (Rallis
& Rossman, 2000) i forhallande till aktérer med ansvar for e-forvaltning. Vi dnskar med vart
arbete och denna rapport bidra till 6kad forstaelse, kritisk reflektion, fordjupad dialog och
valunderbyggda beslut och utvecklingsinsatser.

Malgrupper

Med denna rapport vander vi oss till flera malgrupper:

e var finansiar VINNOVA

e vara samarbetspartners E-delegationen och SKL

e organisationer och personer som har koppling till studerade digitala resurser (fallobjekt)?
e andra personer (praktiker, forskare) med intresse for strategiska e-forvaltningsfragor

1.3 Medverkande

Projektet har genomforts i ndra samverkan mellan forskare och praktiker. Det har varit ett
samarbetsprojekt mellan Linkdpings universitet, E-delegationen och SKL. Projektgruppen
har bestatt av forskare fran Linkopings universitet och Uppsala universitet samt utredare
fran E-delegationen. Foljande forskare har deltagit i projektet: Fran Linkopings universitet,
Goran Goldkuhl (projektledare), Anders Persson, Annie Rostlinger samt fran Uppsala
universitet Owen Eriksson. Fran E-delegationen har Cecilia Bredenwall deltagit i projekt-

gruppen.

Projektet har haft en styrgrupp bestaende av Ewa Carlsson, E-delegationen (ordférande),
Bengt Svenson, SKL och projektledaren Goéran Goldkuhl. Madeleine Sidsteen Thiel,
VINNOVA har deltagit som observator i styrgruppen.

I samband med fallstudier har vi haft datainsamling fran och kunskapsutbyte med ett antal
organisationer: Bolagsverket, Botkyrka kommun, CGI, Centrala Studiestdédsnamnden,
Definitivus AB, E-delegationen, eH&lsomyndigheten, Eskilstuna kommun, Falképings
kommun, Falu kommun, Foreningen Sambruk, llab, Inera, Kommunférbundet Stockholms
lan, Ladokkonsortiet, Landstinget i Ostergotland, Nectar, Norrkopings kommun,
Skatteverket, Skelleftea kommun, Stockholms Lans Landsting, Stockholms stad, Sundsvalls
kommun, Sveriges Kommuner och Landsting, Tieto Enator, Tillvaxtverket, Universitets- och
Hogskolerédet, Uppsala universitet, Orebro kommun.

1.4 Rapportupplaggning

I nasta kapitel gar vi igenom grundléaggande begrepp som digital resurs, offentliggemensam
digital resurs och samverkansdimension. Vi presenterar sju typer av samverkansdimensioner
och fyra typer av offentliggemensamma digitala resurser. Detta kapitel utgér en grund-
laggande analysram fér projektet och rapporten. | kapitel 3 beskrivs projektets forsknings-
ansats. Darpa ger vi en projektoversikt i kapitel 4, dar genomford kartlaggningsstudie

! Vi har genom varje fallstudierapport fran projektet givit feedback till deltagande organisationer och personer.
Genom denna slutrapport sa bidrar vi pa ett annat satt till terféring: Vi bidrar har, genom en samlad
tvaranalys av samtliga fall, till att en vidare kunskap om offentliggemensamma digitala resurser utvecklas och
aterfors; dvs har ges en mojlighet att se ”sin” digitala resurs i ljuset av andra digitala resurser.
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beskrivs oversiktligt och de atta fallstudieobjekten (digitala resurserna) introduceras. |
kapitel 5 - 12 gors sedan jamfdorande analyser av de studerade digitala resurserna. Kapitel 5
behandlar mal och varden (normativa forutsattningar). Kapitel 6 innehaller analys av
regulativa forutsattningar (regelverk). | kapitel 7 beskrivs intressenter och roller och i kapitel
8 drivs denna analys vidare kring styrformer, d&gande och samverkan. Kapitel 9 behandlar
digital funktionalitet och hur digitala resurser ingar i verksamhetsprocesser (performativa
forutsattningar). Kapitel 10 har fokus pa verksamhetssprak och informationsstrukturering
(semantiska aspekter). | kapitel 11 analyseras det digitala motet (presentativa aspekter).
Kapitel 12 behandlar den digitala resursen som del i ett storre digitalt landskap och hur detta
formas successivt. | kapitel 13 anlagger vi ett explicit historiskt perspektiv pa de olika digitala
resurserna. De flesta av dessa har genomldpt langa utvecklingsprocesser. Vi sammanfattar
har hinder och framgangsfaktorer for deras utveckling. Kapitel 14 ar avslutningskapitel. Har
ger vi en sammanfattning av viktiga utmaningar och svarigheter for offentliggemensamma
digitala resurser. Vi gor ocksa en samlad bedomning av de studerade digitala resurserna.
Slutligen lyfter vi oss och reflekterar, pa basis av genomforda studier, dver svensk e-
forvaltning och vilka méjligheter som finns att inta en varldsledande position, eftersom detta
ar nagot som uttrycks i politiska malbilder.



2 Offentliggemensamma digitala resurser

2.1 Samstyrning och samanvandning av offentliggemensamma digitala
resurser

Fokus for RESONANS ar offentliggemensamma digitala resurser. Med begreppet digital
resurs menas sadan digitalt representerad information och mjukvara som i ndgot avseende
kan ses som en samlad resurs och som kréaver sarskild styrning vad galler utveckling, drift
och forvaltning. Med offentliggemensamma digitala resurser menas sadana IT-resurser som i
nagon mening kan ses som en gemensam angelégenhet for flera offentliga forvaltningar.
Det kan handla om férvaltningar som kommunicerar och agerar i roller av informations-
leverantorer respektive informationskonsumenter. Det kan ocksa handla om att flera
offentliga forvaltningar har intresse i och utévar styrning av den digitala resursen, dess
utveckling och forvaltning. Vi anvander begreppet forvaltning i denna rapport och syftar da
pa statliga myndigheter, regioner/landsting (eller delar darav) eller kommuner (eller darav).

I figur 1 har vi klargjort samspel mellan styrning och anvandning samt olika roller. I styrning
inbegrips beslut om och utférande av utveckling och forvaltning. Betraffande roller skiljer vi
mellan arrangdrer och anvandare av digitala resurser. Arrangorer ar de som deltar direkt i
styrning av den gemensamma digitala resursen, dvs de som beslutar om och ansvarar fér den
digitala resursens funktionalitet och anvandningsomraden. Anvandare ar de som nyttjar den
digitala resursen, som informationsleverantdr och/eller informationskonsument. Av figur 1
framgar att det kan finnas forvaltningar som 1) bara ar anvandare, 2) bara ar arrangorer och
3) ar bade arrangorer och anvéandare.

Forvaltning
(Arrangor )

T

Styrning

Forvaltning
(Arrangor &
anvandare)

Forvaltning
(Anvéndare/
informations-

leverantor)

\ 4

Digital resurs

Forvaltning
(Anvéandare/
informations-
konsument)

Externa
anvandare

Figur 1. Samstyrning och samanvéndning av offentliggemensamma digitala resurser

I figur 1 har vi ocksa angett att det kan forekomma externa anvandare sdsom medborgare i
olika roller. Detta kan vara i roller som privatpersoner eller som foretradare for foretag eller



andra organisationer. | denna rapport anvander vi i forsta hand begreppet medborgare fér de
externa anvandarna av digitala resurser. Det finns andra begrepp, som t.ex invanare eller
privatpersoner, som ocksa kan anvandas. Vi anvander begreppet medborgare, som ofta
anvands i samband med e-forvaltning, pa ett inklusivt satt. Vi exkluderar inte ndgon kategori
av tankbara externa anvandare.

2.2 Sju typer av samverkansdimensioner

Fran interoperabilitetsnivaer till samverkansdimensioner

I samband med digital samverkan anvands ofta begreppet interoperabilitet, som innebéar
formaga hos organisationer/system att fungera tillsammans ("samfunktionalitet”). Man
brukar skilja mellan fyra nivaer for interoperabilitet: juridisk, organisatorisk, semantisk och
teknisk (se t.ex SOU 2007:47; EU, 2010; E-delegationen, 2013a; Scholl & Klieschewski,
2007). Juridisk interoperabilitet innebar att samverkan kan ske i 6verenstammelse med olika
regelverk. Organisatorisk interoperabilitet innebar att samverkan kan ske genom effektiva
arbetssatt (verksamhetsprocesser) och tydlig ansvarsfordelning mellan parter (specificerade
aktorsrelationer). Semantisk interoperabilitet innebar en samverkan genom gemensamt och
valdefinierat sprakbruk. Teknisk interoperabilitet innebar att samverkan kan ske sékert och
korrekt genom anvénda tekniska komponenter.

Vi har tagit utgdngspunkt i dessa olika dimensioner for interoperabilitet, men gjort
uppdelning och precisering som passat vara forskningssyften battre. Istallet for nivaer av
interoperabilitet kommer vi i fortsattningen har att tala om olika samverkansdimensioner
for offentliggemensamma digitala resurser.

Som framgatt ovan delar vi upp det organisatoriska i tva dimensioner; en som ror
verksamhetsprocesser (kallas performativ) och en som ror aktorsrelationer och roll-/
ansvarsfordelning (kallas relationell). Den juridiska dimensionen expanderas till att dels
innefatta andra regler an strikt juridiska (kallas regulativa) samt andra vardemassiga
forutsattningar (kallas normativa) an sadana som har kodifierats i regelverk. Vi kallar
sadana normativa forutsattningar for vardebas. Vad galler sprakbruk skiljer vi mellan det
semantiska (sprakliga inneborder) och det presentativa (hur presentation sker pa
anvandargranssnitt). Dessa olika samverkansdimensioner forklaras narmare nedan. | tabell 1
visar vi pa korrespondens mellan de fyra nivaerna av interoperabilitet och vara sju
samverkansdimensioner.

Nivaer av interoperabilitet | Uppdelning i samverkansdimensioner

Juridisk ¢ Normativ (vardebas)
o Regulativ (regelverk)

Organisatorisk o Performativ (verksamhetsprocesser och arbetssatt)
o Relationell (aktdrsrelationer och rollférdelning)

Semantisk

Semantisk (sprakliga inneborder)
Presentativ (presentation/interaktion pa
anvandargranssnitt)

Teknisk e Teknisk (Digitala komponenter och dess
samband/strukturering)

Tabell 1. Samband mellan fyra nivaer av interoperabilitet och sju samverkansdimensioner




Varden och regelverk

All offentlig verksamhet har sin grund i lagstiftning, sa galler forstas ocksa den verksamhet
som utfors genom IT-resurser. Juridiken ar en fundamental forutsattning for skapande av
IT-system inom offentlig sektor. Vi har breddat den formella juridiken genom att anvanda
begreppet regulativ och i detta inbegripa (férutom forfattningar) aven policydeklarationer,
avtal, 6verenskommelser etc. Inom begreppet regulativ innefattar vi element som finns
dokumenterade och har en explicit styrande funktion med syfte att reglera verksamheter och
relationer mellan manniskor. Att formulera forfattningar ar ett satt foér styrande organ att
kodifiera det onskvarda. Emellertid kommer inte alla varden som efterstravas att finnas
kodifierade i lagstiftning och andra regelverk. Det finns alltid en implicit vardebas i
samhaéllet som formar méanniskors handlingar och aktiviteter (Scott, 1995; Schatzki m.fl,
2001). For styrning av e-forvaltning ar det nodvandigt att ha en bredare inriktning mot
grundlaggande varden (dvs det normativa) och inte bara vara begransad till sadant som har
kodifierats i regelverk (Hedstrém, 2007; Flak m.fl, 2009; Persson & Goldkuhl, 2010; Rose &
Persson, 2012).

Det regulativa och det normativa ska saledes ses som delvis dverlappande. Overlappningen
utgdrs av varden som har kodifierats i officiella regelverk. Regelverk kan dock (forutom
kodifierade varden) ocksa innehalla olika handlingsregler och andra "teknikaliteter” som inte
direkt kan ses som varden, utan snarare som regulativa konsekvenser av dessa. Som sagts
ovan finns "implicita” varden som inte har kodifierats i explicita regelverk. For samband
mellan det normativa och det regulativa se figur 2.

"Implicita”

Normativt varden

Varden som
kodifierats i
regelverk

Regulativt
Direkta

handlings-

regler som
foljer av
varden

Figur 2. Samband mellan det normativa och det regulativa

Verksamhetsprocesser och aktorer

IT-system i offentlig verksamhet bygger pa de satt som dessa verksamheter ar organiserade
pa; vilka aktiviteter och verksamhetsprocesser som finns samt vilka aktérer som ansvarar for
och utfor dessa olika aktiviteter. Inforda IT-system baseras ofta pa befintliga funktionssétt i
verksamheter. Men IT-system kan ocksa innebara forandring av sadana arbetssatt till nya
processer, genom att systemen da designas pa satt som stodjer en sddan Onskvard
forandring. Ibland innebdr nya IT-system att man férandrar fordelning av ansvar och
arbetsuppgifter mellan olika organisatoriska aktorer. Vi kallar dessa organisatoriska forut-
sattningar for performativa forutsattningar (avseende processer/arbetssatt) och relationella
forutsattningar (avseende aktorsrelationer/rollférdelning); se figur 3 for illustration.



Aktorer &

aktorsrelationer

Verksamhets-
Aktiviteter process

Aktiviteter Aktiviteter

Figur 3. Samband mellan det relationella och det performativa

Sprék, information och teknik

Anvandare nyttjar IT-system for att bli informerade och for att kommunicera med andra. IT-
system &r system for hantering av information, dvs ord/termer av olika betydelser. Detta
tillhor den semantiska dimensionen. Med semantik avses har vilka begrepp och vilken
terminologi som anvénds, dvs pa vilket satt man i en verksamhet kommunicerar om denna
verksamhet. Detta kallas ibland for verksamhetssprak; ett begrepp som vi narmare ska
forklara i kapitel 10 nedan. Spraklig kategorisering ar fundamentalt for verksamheter och
dess digitala resurser. Detta inkluderar ocksa etablerade séatt att identifiera olika foreteelser i
samhéllet (t.ex personnummer, organisationsnummer).

Begrepp och termer behdver organiseras och visas upp pa begripliga och anvandbara satt for
olika anvandare. IT-systemens anvandargranssnitt ar de media (informationsplatser) som
anvands for organisering och exponering av information (begrepp och termer). Denna
presentativa dimension ar en viktig del i offentliggemensamma digitala resurser.

Forutom dessa aspekter spelar forstas tekniska forutsattningar (saval hardvarumassiga som
grundldggande programvarumassiga) en avgdrande roll fér IT-systems uppbyggnad.
Tekniska forutsattningar inbegriper den tekniska miljon i form av vilka olika digitala
komponenter som finns och hur de ar strukturerade i férhallande till varandra. Detta kallar vi
for det digitala landskapet i framstéllningen nedan.

Digitala resurser som barare av externa verksamhetsforutsattningar

Vardebas, regelverk, arbetssatt, ansvarsfordelning och sprakbruk ar saledes viktiga verk-
samhetsmassiga forutsattningar fér samverkan genom digitala resurser. Det behdver finnas
en overenstammelse mellan digitala resurser och sadana externa forutsattningarna av
normativ, regulativ, semantisk, performativ och relationell karaktar. Man kan pa detta satt
tala om digitala resurser som barare av vardebas, regelverk, sprakbruk, processer och
aktorsrelationer som IT-systemen bygger pa (se figur 4). Foérandring av externa forut-
sattningar (som forfattningsutveckling, semantisk utveckling och processutveckling) behéver
ga hand i hand med utveckling av IT-systemen som digitala resurser.



Vardebas, regelverk, arbetssatt,
rollférdelning, sprakbruk och tillganglig
teknik som forutsattningar

Paverkar och
transformeras till

Digitala resurser
med normativa, regulativa, performativa,
relationella, semantiska, presentativa och
tekniska element

Figur 4. Digitala resurser som barare av element fran externa forutsattningar

En viktig del i forstaelsen av digitala resurser ar att forstd dem som mer &an tekniska prylar.

De &r barare av olika verksamhetsmaéssiga forutsattningar i enlighet med figur 4. Vi kan

klargora detta ytterligare genom figur 5. Digitala resurser bestar av information (lagrad,

presenterad, transporterad) och operationer pa/med information. For att styra digitala

resursers arbete behovs mjukvarukod som realiseras via teknisk hardvara. Mjukvarukoden

styr:

e Behandling av information i operationer

¢ Vilken information som sparas/lagras ¢ver tiden

e Vilken information som 6verfors till eller fran andra digitala resurser

e Vilken information som presenteras, och hur, pa en interaktionsyta (anvandargranssnitt)
sa att anvandare kan interagera med den digitala resursen

Mjukvarukoden kan ses som en digital operationalisering av dessa olika verksamhets-
massiga forutsattningar (vardebas, regelverk, verksamhetssprak, arbetssatt, aktorsrela-
tioner). Olika varden, juridiska regler, verksamhetsprocedurer och sprakbruk byggs via
mjukvarukoden in i den digitala resursen och kan sedan komma till uttryck i informations-
lagring (den digitala resursens verksamhetsminne), informationsbehandling (operationer),
informationstransport (till/fran andra digitala resurser) samt informationspresentation/
interaktion gentemot anvandare.

Ovanstdende beskrivning av digital resurs, samt visualisering i figur 5, visar en tamligen
fullstandig digital resurs som inbegriper lagring, bearbetning, presentation/interaktion och
utbyte med andra digitala resurser. Alla digitala resurser ar inte kompletta pa detta satt. Det
finns digitala resurser som kan sakna nagon eller nagra av funktionerna lagring, presentation
och utbyte. Det finns t.ex meddelandeférmedlingstjanster som inte sjalva har nagon lagring
av information eller har nagot presentationsgranssnitt mot anvandare. En webbplats, som
digital resurs, har interaktionsyta mot anvandare som primar bestandsdel, men kan sakna
egen informationslagring.

I figur 5 har verksamhetsminnet! (dvs lagrad information) ritats som delvis utanfor den
digitala resursen. Manga register kan utsokas och uppdateras av flera olika digitala resurser.
Sadana register ar i sadana fall till viss del delade mellan olika digitala resurser.

! Se Cronholm & Goldkuhl (2010) for detta begrepp.
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Figur 5. En digital resurs bestandsdelar och dess samspel
med andra digitala resurser och aktérer i verksamhetskontexter

En konkretisering

Vi anvander ett exempel for att forklara och konkretisera genomgangen av de olika
samverkansdimensionerna. Exemplet kommer fran ett av vara fallstudieobjekt: Informa-
tionsforsorjning inom ekonomiskt bistand.

Olika forfattningar och policies utgdr externa regulativa forutsattningar for digitala resurser.
Viktigt i detta sammanhang &r att inse att det ofta finns en tydlig och direkt paverkan pa
aktuellt 1T-system genom olika specifika forfattningar. Det finns en sarskild forordning (SFS
2008:975) som reglerar informationsutbyte mellan olika statliga myndigheter och
kommuner vad galler handlaggningen av ekonomiskt bistand. Denna forordning specificerar
vilken information som vissa myndigheter ska dverfora till kommuner. Férordningen utgor
darmed en extern forutsattning for IT-system som hanterar digital kommunikation mellan
myndigheter och kommuner for detta andamal. Systemen har utformats (bl.a genom
filspecifikationer i XML-scheman) i enlighet med aktuell férordning. Férordningen finns
darmed i transformerad form som en del av aktuella IT-system. Systemen blir béarare av det
juridiska innehallet i forordningen; de blir en digital manifestation av relevant lagstiftning.
Pa detta satt kan man séga att de digitala resurserna har regulativa element sdsom delar
inom sig.

I forarbetena till forordningen framgar ocksa vardebasen som ligger till grund for
lagstiftningen. Detta handlar om att man vill minska felaktiga utbetalningar av ekonomiskt
bistand samtidigt som detta maste ske sa att den personliga integriteten skyddas.
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Integritetsskyddet ska bl.a garanteras genom att handlaggarna pd kommunerna bara far
begéra utlamning av information om det finns ett padgaende arende. Det maste darigenom
finnas kontroller i den digitala resursen som garanterar detta. Detta sker bl.a genom att
handlaggarna maste ange ett arendenummer i samband att de begar utlamnade av
information fran myndigheterna och att deras fragor registreras i en logg.

Pa liknande satt kan man saga att de digitala resurserna har semantiska element bestdende
av anvandning av specifika begrepp och termer. Dessa har ocksa sin grund i externa sprakliga
forutsattningar. 1 ovanstaende exempel (ekonomiskt bistand) bygger kommunikationen pa
anvandning av personnummer for att identifiera individer. Dessutom anvands har ett antal
etablerade begrepp, som t.ex arbetsloshetsersattning och studiestdd, for specifikation av den
information som o&verfors. Sadana begrepp finns bade utanfor systemet, som extern
verksamhetsspraklig forutsattning, och som element i den digitala resursen. Att notera i
sammanhanget ar att har finns ocksd en Gverlappning mellan det regulativa och det
semantiska genom att dessa begrepp ocksa a&r omnamnda i aktuell férordning.

Med performativa forutsattningar avses, enligt ovan, framst de olika aktiviteter och processer
som utgdr kontexten for aktuella 1T-system. De digitala resurserna kommer att utformas i
forhallande till olika satt att utféra sadana verksamhetsprocesser och systemen blir darmed
barare av performativa element pa liknande satt som for lagar och begrepp. De kommer att
utfora delar av verksamhetsprocesser; som att begara ut information fran kommuner
respektive att lamna ut information fran myndigheter. Begaran om information utfors av
socialsekreteraren genom interaktivt stod fran en digital resurs. Informationsutlamning fran
myndigheter utférs helt automatiskt via digitala resurser.

Vissa delar av verksamhetsprocesser utfors saledes av digitala system. Andra delar utfors av
manniskor i verksamheten och da ibland med direkt stod fran digitala resurser. Ibland utfor
manniskor arbete utan nagon direkt interaktion med digitala resurser, men anda med stod
genom att anvanda information fran dessa digitala resurser; t.ex nar socialsekreterare i
kommuner utfér utredningar om ekonomiskt bistand med grund i information formedlade
via digitala resurser.

De digitala och de personutférda aktiviteterna formar tillsammans integrerade verksamhets-
processer. Olika aktorer (forvaltningar och dess anstéllda respektive externa anvandare/
medborgare) kommer att interagera genom de digitala resurserna. Det digitala
informationsutbytet kommer att ske i enlighet med etablerad ansvars-/arbetsférdelning
mellan inblandade aktorer. T.ex har kommuner, via sina socialsekreterare, ratt att begara ut
information fran myndigheter givet vissa forutsattningar som finns specificerade i aktuell
forordning. Genom dessa relationella forutsattningar avgors vem som ar sandare respektive
mottagare av information.

Den teknik som anvands utgor sjalvklart en forutsattning for den digitala resursen darfor att
de mojliggor pa det satt som informationen kan hanteras, lagras och kommuniceras. Men det
ar viktigt att forsta att tekniken inte bara utgor ett medium for kommunikationen. De
paverkar och kan omforma det satt som aktiviteter utfors och det verksamhetssprak som
anvands i verksamheten.
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2.3 Fyra typer av offentliggemensamma digitala resurser

Det finns ett stort behov bland myndigheter att dela information med varandra; t.ex en
forvaltning kan behova fa information fran en annan forvaltning i samband med
handlaggning av drenden. Detta kallas ofta for digital samverkan (E-delegationen, 2013ab).
Begreppet samverkan ar har fokuserat pa digitalt informationsutbyte. Det finns dock &aven
andra samverkansbehov kring digitala informationsresurser. Ibland samverkar forvaltningar
via gemensamma webbplatser eller genom att utnyttja gemensamma IT-komponenter av
nagot slag. Samverkan genom sadant gemensamt samnyttjande innebar ofta att nagot digitalt
informationsutbyte inte sker mellan férvaltningarna, utan samverkan utfors istéllet kring
den gemensamma digitala resursen. RESONANS har fokuserat olika typer av samverkan
mellan forvaltningar vad géller hantering av gemensamma digitala resurser. Vi har darvidlag
skiljt mellan front-office och back-office som tva kategorier av digitala resurser. Denna
indelning har gjorts for att betona att vissa digitala resurser (front-office) ar avsedda att
anvandas direkt av externa anvandare (i forsta hand medborgare i olika roller), medan vissa
digitala resurser (back-office) ar avsedda for internt bruk inom forvaltningar (endast av dess
anstallda).

Fyra typer av samverkanssituationer avseende gemensamma digitala resurser har studerats
inom RESONANS:

e Gemensam webbplats

e Gemensamma IT-komponenter i webbplatser
e Informationsutbyte mellan forvaltningar

o Gemensamma/likartade IT-system

De tva forsta ar av front-office karaktar och de tva sista ar av back-office karaktar. Vi
beskriver dessa olika samverkanssituationer nedan. Vi anvander i fortsattningen
huvudsakligen begreppet digital resurs. Vi har ovan anvant andra begrepp som IT-system och
IT-resurs. Vi ser dessa begrepp ndrmast som synonyma, men begreppet digital resurs kan ses
som bredare. En digital resurs kan t.ex besta av ett eller flera IT-system. Som framgar ovan sa
ar begreppet digital resurs samlande for olika typer av digitala foreteelser; t.ex webbplats, I1T-
komponent, IT-system.

Gemensam webbplats

Det finns manga livssituationer for medborgare som 6verskrider det som en enskild forvalt-
ning svarar for i form av information och tjanster (Haraldsen m.fl, 2004; E-delegationen,
2013c). Sadana livssituationer beskrivs &ven som en central del av malbilden i Regeringens
strategi for en samverkande statsforvaltning genom att detta bor vara utgangspunkten for
utformningen av tjanster (Naringsdepartementet, 2012). Denna inriktning har dven arbetet
inom EU tagit, inte minst genom att den periodiskt aterkommande benchmarkunder-
sokningen som genomfors pa EU-kommissionens uppdrag numera tar sin utgangspunkt i ett
antal livshandelser! (EU, 2013). Det har darfor uppstatt behov av forvaltningsévergripande

! Denna undersdkning genomfors av Cap Gemini pa EU-kommissionens uppdrag och tar numera sin
utgangspunkt i de tre livshandelserna Starta foretag, Férlora och hitta jobb samt Studera.
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webbplatser! med information och tjanster fran flera forvaltningar. Exempel pa sddana
gemensamma webbplatser ar foretagarsajten verksamt.se, korkortsportalen och sjukvards-
radgivningen 1177.se. En sadan webbplats2 blir da en gemensam digital angeldgenhet for flera
forvaltningar (figur 6).

Forvaltning 1 Forvaltning 2

IT- IT-

system |q—p) &> System
Gemensam

webbplats

Externa
anvandare

Figur 6. Gemensam webbplats

Gemensamma webbplatser ar exempel pa front-office funktioner och utgér da en gemensam
digital resurs for medverkande myndigheter. Det kravs samverkan mellan inblandade
myndigheter for styrning och hantering av normativa, regulativa, performativa, relationella,
semantiska, presentativa och tekniska element for sddana digitala resurser. En viktig aspekt
ar den relationella, dvs hur framtrader och syns olika myndigheter pd den gemensamma
webbplatsen (Goldkuhl m.fl, 2010). Hur vet en extern anvandare vilken myndighet som man
interagerar med pa olika stallen av webbplatsen? En annan viktig dimension ar har forstas
den presentativa, eftersom olika tjanster och information har sammanforts pa ett gemensamt
anvandargranssnitt for anvandaren. Styrning av denna presentativa dimension ar i detta fall
en sarskild utmaning vad géaller hantering av den gemensamma digitala resursen (Rostlinger,
2011).

En gemensam webbplats innebér att olika slags information och tjanster ar samplacerade och
atkomliga for anvandare pa ett stélle. Det behover inte betyda att nagon direkt integration av
tjanster har uppnatts utan endast vara begransat till samplacering. Det finns dock stravanden
och malbilder att uppna en hogre grad av integration av olika tjanster fran olika myndigheter
i samma webbplats (Layne & Lee, 2001; Klievink & Janssen, 2009; Goldkuhl m.fl, 2010;
2012; E-delegationen, 2013c).

Olika delar av den gemensamma webbplatsen kan samverka med myndigheters egna IT-
system, vilket innebar en sarskild styrningsproblematik. Att styra och forvalta en gemensam
webbplats innehaller sarskilda utmaningar. Det kan t.ex vara svart att ha samma malbild vad

! Detta realiseras ofta i form av sk portaler (Haraldsen m.fl, 2004); kan ocksa kallas “one-stop government”
(Wimmer, 2002).

? Vi anvinder begreppet webbplats pa ett inklusivt satt, tackande saval traditionella webbldsningar som
distribution via mobila kanaler.
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galler den gemensamma webbplatsen. Det kan ocksa vara svart for olika forvaltningar att ga i
takt med varandra vad galler olika utvecklingsinsatser.

Gemensamma IT-komponenter i webbplatser

Olika forvaltningars webbplatser kan innehalla vissa 1T-komponeter som ar gemensamma.
Ett exempel &r samma legitimeringstjanst som anvands av flera myndigheter. Andra exempel
ar olika e-tjanster inom kommuner, som bygger pa externa leverantorers standardiserade IT-
I6sningar. Sadana IT-komponenter kan da bli inbadddade delar i forvaltningars webbplatser
(figur 7). Dessa gemensamma IT-komponenter kommer att vara en gemensam digital resurs
som delas av flera forvaltningar och kommer att ha gemensamma element av regulativ,
performativ, relationell, semantisk, presentativ och teknisk karaktér. En sarskild utmaning ar
det presentativa, dvs att fa den inbaddade IT-komponentens granssnitt att harmoniera med
ovriga delar i aktuella webbplatser.

Forvaltning 1 Forvaltning 2
Webb- Webb-
system system
ITK ITK

Externa Externa
anvandare anvandare

Figur 7. Gemensamma och inbaddade IT-komponenter ('ITK")
i olika IT-system (webbplatser/front-office)

Det finns exempel pa likartade funktioner hos olika forvaltningar som har standardiserats
och externaliserats till en separat gemensam webbplats. Ett sadant exempel ar Mina
vardkontakter, som &ar en separat webbplats (med tjanster) som kan nas direkt av
anvandaren eller via lank fran anvandarens vardgivares webbplats eller via den gemensamma
webbplatsen for sjukvardsradgivning (1177.se). Man har idag valt centrala I6sningar for flera
offentliga tjanster och funktioner for meddelandehantering; férutom minavardkontakter.se
finns t.ex minmyndighetspost.se som en samlad tjanst och webbplats. Hur framtiden
kommer att se ut for dessa och likartade tjanster ar formodligen oklart (E-delegationen,
2013c). Man kan for sadana tjanster ocksa tanka sig inbaddade losningar enligt figur 7 eller
en kombination av centraliserade och inbaddade losningar. | vilket fall sa finns stora
utmaningar att styra utveckling och forvaltning av sddana gemensamma IT-komponenter.
Att notera &r att elektroniska betalningstjanster (som ett typiskt exempel pa inbaddad tjanst)
ar relativt outvecklat inom det offentliga och har finns behov och utmaningar.

Inom kommunsektorn finns exempel pa e-tjanster fran externa IT-leverantorer som finns
integrerade i kommuners webbplatser. Har finns liknande utmaningar att styra regulativa,
semantiska, presentativa och performativa dimensioner vad géller dessa IT-komponenter och
dess samverkan med dess digitala vardplatser.
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Informationsutbyte mellan férvaltningar

Vi anvande ovan (avsnitt 2.2) som exempel ekonomiskt bistdnd. Detta handlar om IT-
baserad samverkan mellan ett antal myndigheter, & ena sidan, och Sveriges samtliga
kommuner, a andra sidan, dvs informationsutbyte mellan olika forvaltningar (figur 8). Olika
samverkande IT-systemen kommer att innehalla gemensamma begrepp/termer samt vara
manifestationer av samma regelverk och 6verenskomna processer och aktdrsrelationer.
Styrning av dessa olika digitala resurser handlar om att etablera ett gemensamt sammanhang
av normativa, regulativa, performativa, relationella, semantiska och tekniska element
(Eriksson & Goldkuhl, 2013).

Forvaltning 1 Foérvaltning 2
\
IT- IT-
system system
mx /

Figur 8. Informationsutbyte mellan forvaltningar

Nar det finns nagon 1T-baserad kommunikation mellan férvaltningar av denna typ sa uppstar
en sadan har offentliggemensam digital angeldagenhet. Om det bara &ar tva enskilda
forvaltningar som utbyter information sa ar formodligen styrning och samordning relativt
enkel att utféra. Men ju fler forvaltningar som &r involverade, dess da mer komplex blir
situationen och séarskilda krav pa organisering av digital utveckling och forvaltning stalls. Det
finns manga fall dar t.ex den samlade kommunsektorn har kommunikationsbehov med en
eller flera forvaltningar, som i fallet med ekonomiskt bistand ovan. Inom regioner/landsting
finns manga exempel pa informationsutbyten mellan olika vardgivare samt mellan
vardgivare och myndigheter (t.ex fodelseanmalan).

Informationsutbytet har sin grund i att en férvaltning (1) behdver information som finns hos
en annan forvaltning (2). Vanligtvis innebadr detta att den andra fdrvaltningen har
information i sina register som den forsta forvaltningen behéver tillgang till. Det digitala
informationsutbytet kan ske pa olika satt. Ibland kan det vara maskin-till-maskin, dvs en
direkt kommunikation mellan 1T-system pa olika forvaltningar. | vissa fall kan det vara
manniska-till-maskin, vilket innebar att det ar personer pa en forvaltning som via ett
anvandargranssnitt hamtar information fran eller lamnar information till ett I1T-system pa
annan forvaltning.

Gemensamma/likartade system

Som framgatt ovan finns exempel pd gemensamma webbplatser eller webbkomponenter. Har
samverkar forvaltningar om front-office l6sningar, dvs hur forvaltningar pa nagot likartat
eller standardiserat satt samspelar med externa anvandare (medborgare, foretag). Det finns
emellertid flera exempel pa likartade IT-funktioner i forvaltningars interna verksamheter
(back-office). Det ar sarskilt tydligt inom kommuner och regioner/landsting. Inom dessa
organisationer bedrivs en likartad verksamhet med samma grunduppdrag och regelverk i
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botten. Samma typ av verksamhet innebar att det ar mdjligt och lampligt att anvanda IT-
system som ar likartade eller t.o.m gemensamma (figur 9).

Inom ett sakomrade inom kommunsektorn kan det finnas ett antal standardiserade IT-
system fran olika leverantérer. Forvaltningar som anvander samma system fran en leverantor
kommer darmed ha delvis gemensamma digitala resurser. De kommer anvanda samma typ
av digital resurs genom att de anvander samma mjukvara. Informationsinnehall i eventuella
register kommer forstas att variera mellan forvaltningarna, varfér man inte kan séga att de
digitala resurserna ar fullstandigt gemensamma.

Inom samma sakomrade finns ofta, som sagt, olika standardsystem fran olika leverantorer.
Aven om dessa system ar skilda vad galler teknik och har viss variation i utformning av
funktionalitet, sa finns anda formodligen en stor 6verlappning vad galler det semantiska och
performativa i dessa digitala resurser. Det finns forstds samma nationella regelverk i botten;
eventuellt tillkommande lokala regelverk kan innehélla viss variation. Aven om det finns viss
variation i teknisk realisering genom olika IT-system inom ett kommunalt sakomrade, kan
man &nda tala om digitala resurser av likartat slag. Det finns 6verensstammelse och likhet i
vardebas, regelverk, semantik och processer (dvs stor gemenskap i externa forutsattningar).

Inom kommunsektorn finns en 6kande insikt om behoven att styra och samordna den totala
kommunala IT-portféljen. Detta sker bl.a mot bakgrund av besvérliga inlasningar i befintliga
system och svarigheter for enskilda kommuner att styra éver sina "egna” digitala resurser.
Det forekommer ocksa manga mellankommunala initiativ for att utveckla gemensamma IT-
system, med eller utan IT-leverantdrers stéd. Inom landstingssektorn har gemensamma
satsningar férekommit under en langre tid och man har har kommit betydligt langre &n inom
kommunerna. Aven inom statlig sektor finns vissa gemensamma verksamhetsfunktioner som
motiverar en samfalld styrning av digitala resurser av back-office karaktar.

Forvaltning 1 Forvaltning 2

IT-system IT-system

(back-office) (back-office)
Figur 9. Samma grundsystem eller likartade system (back-office)
i olika férvaltningar

Gemensamma digitala resurser

Vi har ovan gatt igenom fyra typer av gemensamma digitala resurser (typfall av
samverkanssituationer). Det &r olika aspekter av digitala resurser som ar gemensamma for
forvaltningar i dessa olika typfall. 1 en gemensam webbplats ar det just den digitala
informationsplatsen som &r det primart gemensamma. Olika forvaltningar anvander sig av
en gemensam digital plats. P4 denna informationsplats kan det finnas samordnade
informationsresurser, dvs information som vander sig till medborgare och som flera
forvaltningar tillsammans star bakom. Vissa informeringstjanster kan saledes vara gemen-
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samma. Det kan finnas integrerade insandnings- eller visningstjanster som ar gemensamma
for flera forvaltningar. Forvaltningar delar darmed sadan digital funktionalitet. Aven om
vissa forvaltningars digitala tjanster inte ar integrerade utan endast samplacerade pa den
aktuella informationsplasten, kan man ha arrangerat dessa digitala tjanster pa ett likartat
satt. Sadana gemensamt arrangerade tjanstetyper utgor darmed ocksa ett gemensamt
digitalt element.

Det andra typfallet utgérs av gemensamma IT-komponenter i webbplatser. Har ar det just
dessa standardiserade digitala komponenter som utgdr det gemensamma; t.ex typer av
digitala insandnings- eller visningstjanster.

Informationsutbyte mellan forvaltningar bygger pa att dessa forvaltningar har kommit
overens om vilken information som ska Overforas och hur detta ska ske. For ett sadant
digitalt informationsutbyte kravs gemensamma/téverenskomna informationsformat. De
digitala resurser som anvands for informationsutbyte behtver vara samordnade mellan
informationsleverantérer och informationsmottagare.

Det fjarde typfallet ar back-office-system. | detta fall kan det vara system med funktionalitet
som delas mellan flera férvaltningar. Detta kan inkludera gemensamma registerstrukturer.
Information i register har daremot oftast en specifik férvaltning som informationsagare och
delas darfor inte mellan forvaltningar. Om en forvaltning ska dela med sig av information
fran ett register till ndgon annan forvaltning sa sker det genom typfallet digitalt
informationsutbyte ovan.
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3 Forskningsansats
3.1 Praktikforskning

Som forskningsansats i detta projekt har vi tillampat sk praktikforskning (Goldkuhl, 2011;
2012a; Pain, 2011; Schatzki m.fl, 2001; Uggerhgj, 2011). Praktikforskning &ar en
verksamhetsinriktad typ av kunskapsutveckling (se figur 10). Man studerar olika foreteelser i
deras verksamhetssammanhang (praktikkontexter). Kunskapsintresset ar inriktat mot hur
(lokala) verksamheter och dess olika resurser fungerar; vad som fungerar bra; vad som
fungerar mindre bra; varfor det fungerar som det gor. | praktikforskning arbetar man
medvetet mot olika malgrupper: Forskarsamhalle, generell praktik och lokal praktik. Med
lokal praktik avses de verksamheter som studeras. Generell praktik ar de verksamheter som
kan tankas ha nytta av de kunskaper som utvecklas. | praktikforskning ar det viktigt att
utveckla kunskaper som ar anvandbara och nyttiga. Man skiljer mellan lokala praktikbidrag,
som direkt vander sig till studerade/medverkande verksamheter och generella praktikbidrag
som innebdar abstraherade/generella kunskapsbidrag.

Kunskapsutveckling i praktikforskning sker genom en kontinuerlig véaxelverkan mellan 1)
empirisk och lokal kunskapsutveckling ("utreda & utveckla”) och 2) teoretisk reflektion och
abstraktion ("teoretisera”); se figur 10. Teoretiskt arbete ses som en stddprocess till den
lokala och empiriska kunskapsutvecklingen. Man tillfér darigenom teoretiska modeller och
gjorda abstraktioner till det empiriska arbetet, och dar dessa “praktiska teorier” (Cronen,
2001; Goldkuhl, 2011) anvands som konstruktiva konceptuella instrument for att driva
utredningsprocessen i relation till den lokala praktiken. Anvéanda teorier blir hjalpmedel for
att insamla, tolka och konceptualisera data. Insamlade data samt gjorda analyser och
utredningar av lokala praktiker utgér empiriskt underlag for abstraktion och teoretisk
reflektion. Avsikten i praktikforskning ar att skapa kunskaper som gar bortom studerade fall
och har relevans for generell praktik och for forskarsamhaéllet.

Praktikforskning

/ Forskar-

samhaélle
| Teoribidrag—]

Teoretisera

A \

™ Generella
A praktikbidrag—]

F1x

Generell praktik

A

Lokal
Lokala - praktik
praktikbidrag d

Utreda & utveckla

Figur 10. Modell éver praktikforskning (bygger pa Goldkuhl, 2011; 2012a)

Modellen for praktikforskning har utvecklats och anvants i flera FoU-inriktade projekt; se
Goldkuhl (2011; 2012ab) for dversikter 6ver sadana projekt.
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I RESONANS-projektet har vi genomfort atta diagnostiska fallstudier av offentlig-
gemensamma digitala resurser. Vi har darigenom studerat atta "lokala” verksamheter
innehallande digitala resurser. Dessa "lokala” verksamheter ar i sig komplexa och inrymmer
flera aktorer samt aktiviteter av samstyrning och samanvandning. Vi har studerat utvalda
digitala resurser i sina (lokala) verksamhetskontexter och darmed utfért aktiviteter av
datainsamling, analys och utvérdering. Vara fallinriktade “lokala” utredningar har ocksa
samspelat med teoretiserande reflektioner dar vi genom abstraktion och teorianvandning?!
formulerat kunskaper som gar bortom det fallspecifika. Varje diagnostisk fallstudie har gett
upphov till en fallstudierapport. Dessa fallrapporter med sina analyser innebéar en aterféring
till foretradare for respektive digital resurs. Varje fallstudierapport gar genom sin abstraktion
och utvardering bortom det begransat specifika for varje studerad digital resurs. Darmed
vander sig dessa rapporter inte bara till lokal praktik, utan aven till generell praktik och till
forskarsamhéllet. 1 h&r foreliggande slutrapport har vi drivit det falldvergripande vidare
genom tvaranalyser och ytterligare abstraktion och teoretisering. Denna rapport vander sig
darfor sjalvklart till generell praktik och forskarsamhéllet. Den vander sig dock ocksa till
respektive lokal praktik genom fordjupade reflektioner om de olika digitala resurserna och
hur dessa resurser forhaller sig i jamforelse med andra likartade offentliggemensamma
digitala resurser.

3.2 Kartlaggningsstudie

I RESONANS-projektet har en kartlaggningsstudie (Persson & Bredenwall, 2014) kring
forekomsten av gemensamma digitala resurser genomforts. Syftet med kartlaggningsstudien
har varit att ge en bild av omfattning och karaktar pa de gemensamma digitala resurser som
finns genomférda eller ar under genomférande i olika former av samverkan mellan offentliga
aktorer i Sverige. Studien har genomforts genom att inhamta material ur 6ppna publicerade
kéllor (i rapporter och pa webbplatser). Denna kartlaggning syftar till att fylla ett behov av
oversikt kring forekomsten av digital samverkan. Detta har saknats for Sverige pa grund av
den decentraliserade styrningen som tillampas i forvaltningsstyrningen 6verlag och inom
digitaliseringen av den offentliga forvaltningen specifikt.

Urvalskriterier

I kartlaggningsstudien &r det endast gemensamma digitala resurser som kartlagts. Samtliga
digitala resurser som identifierats och som &r genomférda av enskilda offentliga
organisationer har lamnats utanfor kartlaggningen. Néar det géller férstudier av olika slag har
de inkluderats nar de ar tydligt inriktade pd genomforande eller specificering av en
gemensam digital resurs. Forstudier som pa ett tidigt stadium utvarderar forutsattningarna
for en ospecificerad gemensam digital resurs har [amnats utanfor kartlaggningsstudien.

Inriktningen pa genomgang av Oppna kallor gor att forekomsten av redan etablerad
samverkan kring olika gemensamma digitala resurser, som inte beskrivs i de studerade
kallmaterialen, riskerar att underskattas. Det gor att det finns en risk att olika typer av
samverkan kring system back-office och etablerad samverkan for informationsférsorjning
underskattas medan nya satsningar pa t.ex gemensamma gransytor samt plattformar

YEn viktig malgrupp for denna rapport &r olika praktiker intresserade av svensk e-férvaltning (se avsnitt 1.2). Vi
ar, mot bakgrund av detta, tdmligen sparsamma med akademiska litteraturreferenser; detta i syfte att gora
texten mer lattillganglig.
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tenderar att vara synligare. | vissa regioner ar samverkan sa ny att beskrivningar i 6ppna
kallor saknas men forekomsten av regional samverkan kan belaggas. Olika regioner ar ocksa
olika utforliga i sina beskrivningar av inriktning pa och férekomst av gemensamma digitala
resurser.

Undersdkningsmetoder och kéllor

Datainsamlingen i kartlaggningsstudien ar till fullo genomférd genom att ga igenom 6ppna
kallor av olika karaktadr dar beskrivningar av samverkan kring digitala resurser och de
digitala resurserna i sig beskrivs. De typer av kéllor som gatts igenom ar huvudsakligen av
dessa typer och organisationer:

e E-delegationens material (nationell portfolj)

e Utvecklingsmyndigheternas redovisningar

¢ Myndigheters webbplatser

e Ineras webbplats

e Regionernas webbplatser

e Genomgang av arbete med regionala digitala agendor

e Genomgang av storre kommuners IT-strategier och liknande dokumentation

All datainsamling har skett genom att studera webbplatser och rapporter av olika slag.
Darmed har inga intervjuer genomforts. Ett antal intervjuer med foretradare for offentliga
organisationer hade troligtvis lett till fler identifierade gemensamma digitala resurser i form
av befintlig samverkan kring informationssystem av olika typer.

3.3 Fallstudier

Urvalskriterier

I syfte att djupare forstd offentliggemensamma digitala resurser och dess samstyrning och
samanvandning har ett antal fallstudier av sddana IT-resurser genomforts. Vi 6nskade fanga
variationsrika bilder av offentliggemensamma digitala resurser genom att studera ett
lampligt urval av fall. Atta fallobjekt har valts och dessa presenteras dversiktligt i avsnitt 4.2
nedan. Vi redogor har for urvalskriterier for fallstudieobjekt.

Fyra typer av digitala resurser (samverkanssituationer) identifierades som utgangspunkt for
vara fallstudier (se avsnitt 2.3 samt Goldkuhl, 2014; Goldkuhl & RO&stlinger, 2015).
Ambitionen var att studera exempel pa samtliga dessa typer av digitala resurser. Inled-
ningsvis satte vi upp som mal att forsoka genomfora 2-3 fallstudier per typ av samverkans-
situation. Detta kunde déarmed resultera i 8-12 fallstudier. Att fallstudierna skulle tacka de
fyra typerna av digitala resurser var ett viktigt kriterium for urval av fallobjekt. Vi
identifierade ytterligare urvalskriterier. Ett fundamentalt kriterium var att varje fall skulle
vara kunskapsgenerativt for att forsta samstyrning och samanvéandning. Detta innebar att
varje fall behovde ha tillracklig komplexitet och omfang for att kunna belysa olika 6nskade
aspekter. Vi eftersokte ocksa vad vi kallar angelagna digitala resurser, dvs sadana som kan
ses som tydligt samhallskritiska och som framtradande exempel pa modern e-forvaltning.
Det bor darmed anses finnas ett allmant kunskapsintresse att fiA dem studerade och
undersokta.
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En viktig del i urvalet har varit en stravan efter variation. Var avgransning till offentlig-
gemensamma digitala resurser innebar en stravan att studera digitala resurser inom stat,
landsting/regioner och kommuner. Vi 6nskade ocksa tacka olika samhallssektorer. Valda
studieobjekt ska ocksa tacka olika typer av uppgifter inom offentlig sektor, som myndighets-
utovning och serviceproduktion. Detta ger ocksa olika typer av externa anvandare, dvs
medborgare i olika roller och livssituationer.

De digitala resurserna behover finnas i verkligheten och inte bara pa skissbordet. Att de ska
existera utsluter dock inte att det kan paga vidareutveckling. Viktiga digitala resurser ar ofta i
en kontinuerlig tillblivelse.

Ett viktigt kriterium var tillgang till data, dvs mojlighet att under begrénsad tid generera
data for analys och utvardering. Detta kriterium ledde oss att delvis studera fall som vi hade
kontakt med sedan tidigare. Det fanns har vissa data sedan tidigare som kunde nyttjas samt
ocksa upparbetade kontakter med organisationer och personer. Av de studerade atta fallen
var det tva av dessa som vi hade langre empirisk erfarenhet av sedan tidigare (ekonomiskt
bistand, verksamt). Tre andra fall hade vi viss kinnedom pa andra satt (e-recept, gemensam
gymnasieantagning, Ladok). De tre aterstaende fallen saknade vi direkt forkunskap om (1177
Vardguiden, kommunala e-tjansteplattformar, Mina meddelanden/Min myndighetspost).

Som namnts ovan var en tanke att valja fall per typ av digital resurs. Vi kom sedermera att
delvis omvéardera denna urvalsprincip eftersom de olika fallen i allménhet tackte mer &n en
typ av samverkanssituation. T.ex fallet ekonomiskt bistand tacker saval informationsutbyte
som likartade system av back-office karaktar. De olika fallens karaktar vad galler digitala
resurser framgar nedan av tabell 2. Genom att vélja fall pa detta satt kunde vi tacka olika
samverkanssituationer genom ett mindre antal fall &n ursprunglig plan.

Vi valde inte alla fall pa en gang inledningsvis, utan vi har successivt valt fall och darmed har
vi delvis kunnat basera fortsatt urval pa erfarenheter fran paborjade fallstudier. I de
inledande fallen sag vi behov och potential i att ga mer pa djupet for att erhalla kunskaper for
slutsatsdragning och abstraktion. Vad galler bredd har vi stannat vid atta fallstudier, men vi
har gatt vasentligt mer pa djupet i varje fall &n var inledande plan. Vi har erhallit ett rikare
material an vi hade trott pa forhand. Vara atta fallstudier ar betydligt ner djuplodande &n vi
ursprungligen hade tankt och planerat!.

Undersdkningsmetoder och kéllor

Datainsamling har skett pa olika satt i fallstudierna. Vi har baserat oss pa en undersok-
ningsguide med styrande fragestallningar (Goldkuhl m.fl, 2014a). Frdgeomradena i denna
guide bestar huvudsakligen av de sju samverkansdimensioner som specificerades i forvag (se
avsnitt 2.2 och Goldkuhl, 2014; Goldkuhl & Rostlinger, 2015). For varje sadant frageomrade/
samverkansdimension specificerades ett antal fragestallningar i understkningsguiden som
en operationalisering infor konkret datainsamling. For varje fallstudie finns i respektive
fallstudierapport ett kort avsnitt som anger undersdkningsmetoder och kéallor. Vi samman-
fattar har de primara insamlingsmetoder som anvénts for vara fallstudier.

! Ursprungligen hade vi tankt att |3ta fallstudieredogorelserna bara vara del av denna slutrapport, eftersom vi
inte planerade fér nagon stérre omfattning av dess beskrivningar. Vi har nu istéllet producerat atta separata
fallstudierapporter.
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Vi har studerat aktuell digital resurs, framst genom att granska men ocksa att i flera fall
interagera med aktuellt system. Detta innebar i forsta hand studier av presentations-
granssnitt, men i vissa fall ocksa genom tillgdng av kod/dataspecifikationer. Granskning av
systemens utseende och beteende (presentation/interaktion) har loggférts och
“skarmdumpar” har tagits for fortsatt analys.

Dokument av olika slag har varit en viktig kalla till kunskap. Det kan vara forfattningar,
policydokument, malbeskrivningar, riktlinjer, utredningar, planer etc. Olika typer av
systemdokumentation har studerats. Det galler saval utvecklings- som forvaltnings-
dokumentation (t.ex processmodeller, begreppsmodeller, arkitekturmodeller). Vi har aven i
vissa fall studerat presentations- och utbildningsmaterial for den digitala resursen.

En annan viktig kélla till kunskap har varit intervjuer/samtal med personer med kunskap
om den digitala resursen. Vi har forsokt att samtala med personer i olika roller och fran olika
organisationer for att fa rikare bilder. | vissa fall har vi tagit del av kunskap om digitala
resurser via konferenser/seminarier.

FOr nagra av de digitala resurserna har vi dven data genererade genom mdéten som vi deltagit
pa, darmed genom en sk deltagande observation.

For nagra digitala resurser har vi djupare kunskap sedan tidigare (se ovan). Har har dessa
tidigare kunskaper/erfarenheter utnyttjats tillsammans med tidigare framstédllda egna

rapporter.

Jamforelse, tvdranalys och abstraktion

For varje digital resurs har alltsd en separat fallstudieanalys genomforts resulterande i en
fallstudierapport. Vi har ocksa lagt de olika fallstudierna ”bredvid” varandra och jamfort
dessa och utfort tvaranalyser vilket finns dokumenterat i denna slutrapport. Sadan tvaranalys
har gjorts per samverkansdimension (se figur 11). Det finns ett stort antal jamforande tabeller
i rapporten dar olika karaktaristika for de digitala resurserna uttrycks. Vi har genom sadana
jamforelser och tvaranalyser fatt en rikare forstdelse for offentliggemensamma digitala
resurser. Utifran kunskap fran olika fallobjekt och fran tvaranalyser har vi kunnat identifiera
olika intressanta monster. Genom abstraktion fran fallanalyser har vi ocksd genererat
kategorier och klassificeringar som viktiga delar i var framvaxta kunskap om digitala resurser
i offentlig sektor.

Fasettanalys — sju samverkansdimensioner

Valda digitala resurser har studerats med avseende pa de sju samverkansdimensioner som vi
har formulerat som var analysram; se avsnitt 2.2 ovan om normativt, regulativt, relationellt,
performativt, semantiskt, presentativt och tekniskt. Detta innebar att vi tittat pa fallobjekten
utifran en dimension i sander. Vi har darmed studerat och analyserat olika aspekter av de
digitala resurserna. Vi kan metaforiskt kalla detta for att studera olika fasetter av de digitala
resurserna. Varje dimension bildar en fasett for analys. Dimensionerna ligger nara varandra;
vissa ligger narmare varandra 4n andra.
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Nar man studerar en fasett framtrader vissa foreteelser. Nar man studerar en annan sa
framtrader andra foreteelser. Det & samma digitala resurs i grunden som studeras vilket gor
att det ar olika aspekter som visas i de olika fasetterna (dimensionerna). Ett exempel: For den
digitala resursen ekonomiskt bistand som handlar om informationséverféring mellan
forvaltningar studeras vilken information som overfors. Vilket informationsinnehall som
galler ar en fraga for den semantiska dimensionen. Detta informationsinnehall ar emellertid
rattsligt reglerat, vilket studeras i den regulativa dimensionen, dvs aven har finns intresse for
informationsinnehall, men da utifran ett regulativt intresse. Informationséverféringen ingar
som en viktig aktivitet i inter-organisatoriska verksamhetsprocesser, vilket studeras i den
performativa dimensionen. Vi skulle kunna fortséatta detta resonemang med ytterligare
dimensioner. Avsikten var att illustrera att delvis samma saker finns studerade och
omnamnda i de olika dimensionerna/fasetterna. Man kanner igen sig nar man ror sig vidare i
de olika fasetterna. Det blir darmed ocksa oundvikligen sa att viss upprepning uppstar som
foljd av genomgangen av de olika fasetterna. De olika fasetterna tillsammans ger en rik bild
av studerade digitala resurserna.

Som sagt ligger vissa fasetter narmare varandra an andra; se aven diskussion i avsnitt 2.2.
Det normativa och det regulativa ligger nara varandra; de ar t.o.m delvis éverlappande. Det
semantiska och det presentativa (som olika aspekter av sprakbruk) ligger nara varandra.
Styrning av digitala resurser kommer sarskilt till uttryck genom ett samspel mellan det
normativa, regulativa och relationella; se sarskilt avsnitt 8.1 nedan.

Var framstallning nedan foljer i stort sett de olika samverkansdimensionerna (kapitel 5 - 12).
Varje kapitel behandlar i princip en samverkansdimension. For varje sadan fasett finns en
jamforelse av de olika fallobjekten. Det finns darfor manga tabeller i rapporten dar de digitala
resursernas egenskaper beskrivs och jamfors. Vi ror oss framat i rapporten genom en
kombination av tvaranalys av fall och succesiv fasettanalys (figur 11).

7 samverkansdimensioner (facettanalys)

8 fallstudier T
(tvaranalys) < i >

Figur 11. Jamforande analys av fallobjekt for olika samverkansdimensioner
(kombinerad tvaranalys och fasettanalys)
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4 Projektoversikt
4.1 En kartlaggningsstudie

RESONANS kartlaggningsstudie har beskrivits i Persson & Bredenwall (2014). Har foljer en
sammanfattning av denna studie. De gemensamma digitala resurser som kartlagts i denna
kartlaggningsstudie har Klassificerats i ett antal olika kategorier. Flertalet av dessa har
identifierats tidigare inom forskningsprojektet RESONANS (Goldkuhl, 2014) medan
kompletterande kategorier genererats induktivt utifrdn resultatet i denna kartlagg-
ningsstudie. De fyra forsta kategorierna ar tidigare identifierade inom RESONANS medan de
tva sista, komponenter i back-office system och samverkansorganisationer ar tillkommande
induktivt genererade kategorier. Kategorierna som diskuteras i kartlaggningsstudien ar:

¢ Gemensam webbplats

¢ Gemensamma komponenter i webbplatser

e Informationsutbyten mellan forvaltningar

e Gemensamma back-office system

e Gemensamma komponenter i back-office system

¢ Gemensamma organisationer fér hantering av gemensamma digitala resurser

Gemensamma webbplatser

Olika former av portaler som forsoker hantera olika malgruppers behov har i Sverige funnits
under en langre tid. N&r det galler nationella varianter finns i historien mindre lyckade
exempel som Sverige direkt som sedan blev Sverige.se och till slut lades ner. | andra digitalt
utvecklade léander finns i allmanhet olika former av portallésningar for att hantera
medborgarnas behov av att navigera och hitta ratt. | stallet har utvecklingen i Sverige
inriktats mot att myndigheter i samverkan byggt upp tematiserade portaler for olika
malgruppers behov. Nagra exempel pa tidiga sddana portaler &r Korkortsportalen.se och
verksamt.se. | kartlaggningsstudien har vi kunnat se att det under de senaste aren kommit att
vaxa fram fler sadana tematiserade malgruppsorienterade portaler. Utan ett dvergripande
strategiskt tank kring hur vi i Sverige ser pa de digitala forvaltningsovergripande digitala
motena riskerar den svenska forvaltningen att utvecklas mot ett lappticke av olika
tematiserade portaler for olika malgrupper. Ar en s&dan utveckling gynnsam for
medborgarna? Skapar det ett framtida behov av metaportaler eller en nationell portal som
haller samman och ger navigationsstod? Dessa farhagor till trots ar det positivt att den
svenska forvaltningen tagit konsekvenserna av den medborgarorientering som framforts i
den politiska retoriken och adresserat medborgares behov av stod i forvaltningsovergripande
arendeprocesser eller livshandelser.

Gemensamma komponenter i webbplatser

Denna kategori innebar olika typer av generiska system som integreras i den offentliga
organisationens webbmiljo. Relativt fa exempel av denna kategori har identifierats men det
ar anda tydligt att det skett en tillvaxt pd omradet under de senaste aren. Det mest frekvent
anvanda exemplet ar de kommunala e-tjansteplattformarna. En mangd olika leverantérer har
tagit fram olika losningar pa kommunernas svarigheter att utveckla e-tjanster. Dessa
plattformar erbjuder kommunerna mdjlighet att enkelt ta fram e-tjanster och en samlad
funktionalitet som i regel innebéar identifiering, integrering mot Navet pa Skatteverket,
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formular for ansokan om olika tillstdnd/férmaner och aterkoppling i arenden. I regel ar dessa
systemkomponenter som integreras i den kommunala webbmiljon men i grunden &r
separerad fran kommunens vanliga webbplats. Andra exempel ror tidbokningstjansterna via
Inera for vardsektorn och GIS-tjanster inom den kommunala sektorn.

Informationsutbyten mellan férvaltningar

I den offentliga forvaltningen finns flera etablerade informationsutbyten mellan myndigheter
och vissa fall andra offentliga aktérer och privata organisationer. Sadana informations-
utbyten finns t.ex kring personuppgifter fran Skatteverket (Navet), socialforsakringsdata fran
Forsakringskassan (LEFI), vagnatet fran Trafikverket (NVDB) och uppgifter kopplade till
fordon och forare fran transportstyrelsen (VTR). For informationsforsorjning kopplade till
den kommunala socialtjansten finns E-delegationens forsta informationsférsorjningsprojekt
effektiv informationsforsorjning (EIF). Detta ingar som fallstudie i RESONANS-projektet
(ekonomiskt bistand); se nedan.

Gemensamma back-office system

Denna kategori av samverkan ar den kanske mest framtradande formen av samverkan
kopplad till gemensamma digitala resurser. Detta galler speciellt inom den kommunala
sektorn. Inom ramen for de olika fackforvaltningarna pad kommunerna finns i regel ett fatal
leverantdrer med verksamhetssystem som stddjer en kommunal férvaltningsverksamhet.
Dessa system har i regel utvecklats under en langre tid utifran olika kommuners
kravstéallningar. Kopplat till system finns i regel ndgon form av anvandarrad med kommunala
deltagare som uttrycker utvecklingsbehov. P& senare ar har &ven nyutveckling skett bl.a
genom Pulsen Combine dar ett antal kommuner i stockholmsregionen gemensamt
kravstallde ett webbaserat system. Ett annat exempel pa denna kategori & Gymnasiean-
tagningen i Stockholms lan (som ingar som fallstudie i RESONANS-projektet; se nedan). |
detta fall har Stockholms lans samtliga kommuner skapat en gemensam gymnasieregion med
ett gemensamt antagningssystem for att hantera antagningsprocessen i lanet. Ytterligare ett
exempel pa back-office funktionalitet ror e-arkiv och de forvaltningsgemensamma
specifikationerna for denna funktionalitet.

Gemensamma komponenter i back-office system

Denna kategori av losningar ar framforallt forekommande inom vardsektorn. | denna sektor
rader en heterogen systemmiljo med olika stodsystem som t.ex journalsystem men liknande
behov av vissa gemensamma komponenter i dessa. Dessa komponenter &r i regel kopplade
till ndgot samordnings eller informationsforsérjningsbehov. En I6sning har da blivit att
utveckla komponenter som kan integreras i journalsystemen genom leverantorernas forsorg.
Tva exempel ar SVEVAC — ett vaccinationsinformationsystem som integreras i journalsy-
stemen samt Samlad lakemedelslista — nationell ordinationsdatabas som integreras i
journalsystemen.

Gemensamma organisationer fér hantering av. gemensamma digitala resurser

Denna kategori var en ny bild som framtradde kring samverkan for hantering av
gemensamma digitala resurser eller for att fa kraft att utveckla nya gemensamma digitala
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resurser. Vissa organisationer for samverkan har en lang historia (IT-forum i Stockholms lan)
eller bygger pa en lang rad av organisationer med liknande uppgifter (E-delegationen). Inom
e-hélsosektorn har det dven funnits en lang historia av samverkan som numera aterfinns i
samverkansbolaget Inera. Vid sidan om dessa etablerade samverkansorganisationer har de
senare aren inneburit en framvaxt av olika regionala initiativ. Vissa av dessa organisationer
har sitt ursprung kopplat till arbetet med regionala digitala agendor som t.ex CESAM i
Blekinge. Numera finns samverkansformer for att hantera signatérskapet kopplat till de
digitala agendorna i flertalet 1an. En annan ny form av samverkan rér gemensamma system
och driftsorganisationer dar Varmland ar den region som kommit langst. Inom ramen for en
gemensam namnd har Varmlandskommunerna numera en gemensam e-tjansteplattform for
lanets kommuner. Gemensamt for samtliga dessa regionala aktorer ar att det finns e-
halsoprojekt pa agendan i samtliga. Detta ar ett resultat av Socialdepartementets och SKLs
satsningar pa kommunala e-hélsoprojekt dar styrningen och medfinansieringen med statliga
medel gjort att flertalet Ian har nagot eller nagra projekt pa agendan.

Framtradande bilder i samverkan kring gemensamma digitala resurser

Nedan presenteras en oversikt av vilka bilder kring samverkan som framtrader utifran
kartlaggningsstudien. For férdjupning héanvisas till kartlaggningsstudiens huvudrapport
(Persson & Bredenwall, 2014).

e Malgruppsorienteringen har vidgats fran en fraga for digitaliseringen inom enskilda
myndigheter till en forvaltningsévergripande utvecklingsfraga. Det sker en tillvaxt for
portaler tematiserade utifran en malgrupps samlade behov av forvaltningsévergripande
information och placering av tjanster. En nationell strategi kring gemensamma digitala
moten saknas.

e Regionerna samlar sig for att hantera digitaliseringen och realiseringen av de digitala
agendorna. Inom kommunsverige samlar sig fler och fler kommuner kring olika regionala
samverkansformer for att I6sa digitaliseringsfragorna da flertalet kommuner ar for sma
for att hantera pa egen hand.

e Formalisering av samverkan verkar vara en viktig framgangsfaktor for de
samverkansfall som har etablerats och ar pa vag att etableras. Kommunerna borjar
formera sig i formella samverkansorganisationer som gemensamma namnder for att
hantera utvecklings-, forvaltnings- och driftsfragor. Lésa 6verenskommelser racker inte
langre.

e Digitaliseringen ar ojamnt fordelad till forman for storstadsregioner och de regioner dar
kommunerna formerat sig for samverkan ofta med en stérre kommun som axlar en
ledartrdja och agerar for att dra med sig de mindre kommuner. Digitaliseringen ar aven
sektoriellt ojamnt fordelad till forman for vardsektorn och transport- och trafiksektorn.

e Statens viktiga roll blir tydlig i jamforelse mellan vardsektorns utveckling och Gvriga
offentliga sektorer. Pa e-halsoomradet har Socialdepartementet och SKL agerat for att
facilitera en utveckling kring kommunal e-hélsa inriktad framforallt pd de kommunala
socialtjansterna. Denna styrkedja fran departement, kanaliserad via SKL till kommunala
regionala samverkansorganisationer har inneburit att e-halsoprojekt dominerar pa de
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regionala och kommunala agendorna nar det galler utveckling och inférande av
gemensamma digitala resurser.

e Nationella medel for utveckling verkar ha betydelse for e-halsoinsatsernas genomslag pa
de regionala och kommunala digitaliseringsagendorna. Aven om det inte &ar full
finansiering verkar smorjmedel i form av nationella medel vara en viktig styrfraga for att
fa nationellt prioriterade insatser att fa genomslag pa lokal och regional niva.

4.2 Atta diagnostiska fallstudier

Den stora delen av RESONANS-projektet har bestatt av genomférande av atta fallstudier av
offentliggemensamma digitala resurser. FoOljande digitala resurser har studerats! och
dokumenterats i fallstudierapporter:

e Ladok (Eriksson, 2014a)

o E-recept (Eriksson, 2014b)

e Ekonomiskt bistand (Eriksson & Goldkuhl, 2014)

e Gemensam gymnasieantagning (Persson & Eriksson, 2014)

e Mina meddelanden/Min myndighetspost (Rostlinger & Persson, 2014)

e Plattformslosning for kommunala e-tjanster (Persson & Réstlinger, 2014)

o Verksamt.se (Goldkuhl & Réstlinger, 2014b)

e 1177 Vardguiden (Rostlinger & Goldkuhl, 2014)

| tabell 2 beskriver vi dessa 6versiktligt vad géller typ av digital resurs och tillhérighet inom
samhallssektor. Harigenom framgar ocksa den typ av variation som de olika fallstudierna/
digitala resurserna representerar.

Som framgatt ovan har vi i urval av fall styrts av tidigt gjord uppdelning i back-office vs front-
office (se avsnitt 2.3 och 3.3). Det &r definitivt inte en skarp gréans mellan dessa tva kategorier
nér man studerar valda fall. Det ar mer adekvat att tala om en skala av mer eller mindre
back-office respektive front-office. Vi har ordnat vara studerade digitala resurser enligt en
sadan skala; se figur 12. Vi introducerar vara fall nedan och vi beskriver dem i ett antal
jamforande tabeller senare i rapporten. Vi har genomgaende lagt presentationen av fallen
efter denna valda ordning for att underlatta jamforelse.

Studerade digitala resurser ar inte bara olika vad avser olika samverkanssituationer och
graden av back-office — front-office. Omfattning och innehall i digitala resurser skiljer sig at.
Vissa av de digitala resurserna kan ses som tydligt avgransade enheter, t.ex en webbplats
(med en specifik URL, sasom verksamt.se eller 1177.se) eller ett avgransat IT-system med
tillhdérande register (som t.ex Ladok). Andra studerade digitala resurser ar snarare en
samling av relaterade komponeter an en distinkt enhet. Informationsforsérjning inom
ekonomiskt bistand bestar av ett antal samverkande digitala komponenter. Detsamma galler
t.ex for e-recept och Mina meddelanden/Min myndighetspost. Detta innebar saledes en
skillnad mellan

! De studerade digitala resurserna utvecklas kontinuerligt. Denna rapport samt de olika fallstudierapporterna
speglar de egenskaper hos dessa digitala resurser som vi kunnat observera vid vara granskningstillfdllen. Detta
innebar att beskrivningar av studerade digitala resurser i denna rapport och 6vriga rapporter kan avvika fran
observationer av dessa digitala resurser som gors vid andra tillfdllen dn de som ligger till grund for rapporterna.
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e ensammanhallen digital resurs vs
¢ samverkande komponenter inom en sammansatt digital resurs.

Digital resurs

Typ av digital resurs

Del av offentlig
sektor

Samhallssektor

Ladok Gemensamt back-office Stat Hogre utbildning
system

E-recept Informationsutbyte, Landsting/region, | Halsovard
likartade back-office system | stat

Ekonomiskt bistdnd | Informationsutbyte, Kommun, stat Omsorg
likartade back-office system

Gemensam Gemensam webbplats, Kommun Skola

gymnasieantagning

informationsutbyte,
likartade back-office system

Mina meddelanden/

Gemensam webbplats,

Stat, kommun,

Tvarfunktionellt

Min myndighetspost | gemensamma landsting/region
komponenter/system

Plattformslosning for | Gemensamma Kommun Tvarfunktionellt

kommunala komponenter/system

e-tjanster

Verksamt Gemensam webbplats Stat, Kommun Foretagsstod

1177 Vardguiden Gemensam webbplats Landsting/region | Halsovard

Tabell 2. Valda fallstudieobjekt och dess variation

Ladok E-recept

. Gemensam
Ekonomiskt .
bistand gymnasie-
antagning

Mina E-tjanste-
Meddelanden plattformar

Verksamt 1177

Back-office

Front-office

o
o

»
|

Figur 12. Studerade digitala resurser ordnade efter en skala back-office — front-office

Nedan beskrivs de olika fallstudieobjekten kortfattat som en bakgrund for att béattre forsta de
olika jaAmforelser och tvaranalyser som senare gors i rapporten.

Ladok

Ladok-systemet (forkortning fér Lokalt AD-baserat DOKumentationssystem) ar ett nationellt
standardsystem uppbyggt av en stor mangd rutiner och funktioner som hanterar
administration inom hdgre utbildning, dar den grundlaggande funktionaliteten handlar om
att registrera studenter och studieresultat i ett studieregister. Ladok-systemet (Ladok version
2) som nu anvands pa nastan alla universitet och hogskolor och ar ett komplext
verksamhetssystem. Ladok-systemet bestar av tva huvudtyper gemensamma digitala

resurser:
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e Studieregistret
e Programvara (Ladok 2 (Noveau), LadokP&aWebb)

LadokPawebb tillgangliggor Ladok pa webben, och tillhandahaller e-tjanster for studenterna.
Diskussionen om néasta version av Ladok (Ladok 3) startades 2007, och sjéalva projektet
startades 2010. Detta projekt pagar fortfarande och inférandet av Ladok 3 kommer att starta
under 2015. Samverkan nar det géller utveckling och fdrvaltning av programvaran
organiseras i Ladokkonsortiet som bestdr av landets 38 hogskolor och Centrala
Studiestddsnamnden. Varje hdgskola for sig ansvarar for sitt eget studieregister.

E-recept

E-recept mojliggér informationsutbyte avseende forskrivning, expedition och uttag av e-
recept mellan vardgivare, apotek och patienter/kunder. Den digitala resursen bestar av en
tjansteplattform som eHalsomyndigheten ansvarar for. Tjansteplattformen bestar av ett antal
centrala register bl.a receptregistret och lakemedelsforteckningen samt ett antal system-till-
system tjanster som ar i drift 24/7. Denna tjansteplattform samverkar med journalsystem
och webbgranssnitt som anvands av forskrivare som &r anstéllda av landsting och privata
vardgivare. Journalsystemen ansvarar systemleverantérerna for och informationen om e-
recept som lamnas till receptregistret ansvarar vardgivarna for. Tjansteplattformen
samverkar ocksd med de receptexpeditionssystem som anvéands av famaceuter i samband
med receptexpedition pa landets apotek. Receptexpeditionssystemen ansvarar systemleve-
rantOrerna for och apoteken ansvarar for den information som de anvander och skapar.
eHalsomyndigheten samverkar ocksa med en rad andra myndigheter bl.a Lakemedelsverket,
Tandvards- och Lakemedelsférmansverket och Socialstyrelsen som ansvarar for ett antal
viktiga register som ligger till grund foér e-recept. Idag ar 95 % av alla recept e-recept. Sverige
anses vara vérldsledande inom omradet och det skapas 7 milj. nya recept varje manad, och 7
miljoner patienter servas med e-recept.

Ekonomiskt bistdnd

Detta avser digitala resurser som mdjliggor informationsutbyte i samband med handlaggning
av arenden inom ekonomiskt bistand (socialbidrag). Ekonomiskt bistand till ett hushall
grundar sig pa ansokan som de forsorjningsansvariga i ett hushall lamnar in till kommunens
socialtjanst. I denna ansokan ska de sokande klargéra hushallets ekonomiska situation. | den
utredning som socialhandlaggaren gor behéver uppgifter inhamtas fran Arbetsférmedlingen,
Centrala StudiestodsNamnden (CSN), Forsakringskassan, Skatteverket, Pensions-
myndigheten samt Arbetsldshetskassorna. Detta behdvs for att komplettera och verifiera de
uppgifter om hushallet som de stkande har inlamnat. De digitala resurserna bestar av ett
antal samverkande komponenter som olika aktérer ansvarar for. FOr handlaggning av
ansokningar anvander socialhandlaggare socialtjanstsystem. Det finns pa marknaden ett
antal saddana system fran olika I1T-leverantorer. Socialhandlaggaren kan skicka en digital
fraga (avseende uppgifter om ett hushall) till namnda myndigheter/organisationer. Detta kan
goras fran socialtjanstsystemet eller fran en sarskild samverkanskomponent kallad
Multifrdga. Denna digitala resurs har utvecklats tillsammans av ett antal kommuner under
ledning av foreningen Sambruk som ar en samarbetsorganisation fokuserad pa digital
verksamhetsutveckling i kommuner. Den digitala fragan fran kommuner (i form av XML-
meddelande) skickas via SSBTEK till myndigheterna. SSBTEK &ar en teknisk samverkans-
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komponent som framtagits genom det sk EIF-projektet i vilket bl.a CSN, SKL och
Forsakringskassan deltagit. Varje myndighet erhaller en sddan XML-frdga och denna fraga
initierar, genom system-till-system funktioner, framtagning av information ur digitala
register hos respektive myndighet som sedan sénds via SSBTEK till kommunerna. SSBTEKs
roll ar alltsd att koordinera XML-fragor fran kommuner och att sammanstalla myndig-
heternas olika XML-svar till ett gemensamt XML-svar till kommunerna. Det erhallna svaret
kan presenteras inom anvant socialtjanstsystem eller Multifraga for socialhandlaggarna for
vidare drendehandlaggning. Sambruk och vissa enstaka kommuner har ocksa bedrivit arbete
med att utveckla en e-tjanst for inlamning av ansokan om ekonomiskt bistdnd samt att
forsoka koppla sadan e-tjanst till socialtjanstsystemen.

Gemensam gymnasieantagning

Den gemensamma gymnasieantagningen i Stockholms lan bygger pad en politisk
Overenskommelse med innebdrden att gymnasieungdomar i l&net oavsett bostadsort ska ha
tillgang till lanets samlade utbud av gymnasieutbildningar. Med grund i ett samverkansavtal
mellan lanets kommuner har ett antagningskansli etablerats inom kommunfdrbundets
organisation (KSL). Detta kansli har givits ansvaret att hantera hela antagningsprocessen
samt det informationssystem som kravs for att stddja verksamheten. Hanteringen av
antagningsprocessen innebdr att KSL ansvarar for ett antal delprocesser och digitala
interaktioner med skolor, huvudman (kommuner) samt sokande. Antagningssystemet bestar
av en extern webbdel (ansokningssystemet) och en intern del (antagningssystemet). Bada
dessa delar levereras av samma I T-leverantor.

Som en forutsittning for antagningsprocessen kravs ett korrekt underlag i form av
information om de elever som lamnar hogstadiet. Genom att leverantérerna av
skoladministrativa system kommit 6verens om ett gemensamt format ar detta en relativt
enkel export och import av elevdata. Denna sker genom att en fil med elevunderlag fran de
avlamnande hogstadieskolorna lamnas till KSL som laser in dessa i antagningssystemet. Pa
basis av elevunderlaget skapas konton i ansokningssystemet vilka skickas till eleverna sa att
de kan logga in och soka utbildningar. P4 KSLs webbplats gyantagningen.se finns
information om de olika gymnasieprogrammen och information om vilka utbildningar som
finns pa de olika skolorna i lanet. Informationen om studievagar, dvs gymnasieprogrammen,
lamnas av gymnasieskolorna direkt i ett administrationsgranssnitt kopplat till
antagningssystemet. Den externa webbplatsen, gyantagningen.se, fungerar &aven som
webbplats for eleverna att lamna ansokan pa.

Gymnasieantagningen  genomfor  efter avslutad ansokningsomgang ett antal
antagningskorningar; forst preliminara och sedan slutliga. Pa basis av de preliminara
kérningarna kan skolorna folja resultatet i ett statistikverktyg och eventuellt justera sitt
utbud. Efter avslutad antagningskorning meddelas resultaten till de sdkande eleverna.
Dessutom underrattas de mottagande skolorna om vilka elever som antagits till platser pa
deras skolor.

Gymnasieantagningen har upphandlat systemstdd i form av anpassat standardsystem fran en

systemleverantdr. Detta verksamhetssystem ger den digitala funktionalitet som kravs for
verksamhetens olika delar.
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Mina meddelanden/Min myndighetspost

Webbplatserna Mina meddelanden och Min myndighetspost &r tva separata men
samverkande digitala resurser som ar skapade foér att skicka myndighetspost digitalt och
sakert till Sveriges medborgare. Dessa webbplatser forvaltas och utvecklas av Skatteverket i
samverkan med Arbetsformedlingen (AF), Bolagsverket (BV), Forsdkringskassan (FK),
Pensionsmyndigheten, Tillvaxtverket (TVV) och Transportstyrelsen. Webbplatserna
innehaller en standardiserad formedlingstjanst och brevlada dar respektive mottagare kan ga
in och hamta sin myndighetspost.

Avsikten ar att sk formedlare utvecklar funktionalitet for att somldst skicka meddelanden
(forsandelser) direkt fran forvaltningars verksamhetssystem via profilregister (formedlings
och adressregister/FaR) i Mina meddelanden. Dérefter skickas forsandelserna vidare till en
godkand brevlada dar inloggad mottagare kan ta del av forsandelsen.

Brevlador tillhandahalls av sk Brevladeoperatérer. Min myndighetspost utgor svenska
statens brevlada for elektronisk myndighetspost. Andra brevlador/operatorer kan godkannas
av Skatteverket for att ta emot saker elektronisk post fran myndigheter. Dessa alternativa
brevlador kan dven ha majlighet att ta emot post fran andra avsandare &n fran forvaltningar.

For att skicka meddelanden via Mina meddelanden maste forvaltningen vara ansluten.
Hittills  anslutna  myndigheter och andra  forvaltningar &r  Bolagsverket,
Pensionsmyndigheten, Skatteverket, SUNET vid Vetenskapsradet, Tomelilla kommun och
Transportstyrelsen. Medborgare och organisationer tar emot myndighetspost fran
forvaltningar genom att ansluta sig till en godkéand brevlada.

Plattformsldsning for kommunala e-tjdnster

Det finns e-tjansteplattformar som ar utvecklade for att tillfredsstélla kommunernas behov
av att lansera e-tjanster for privatpersoner och foretag. Dessa plattformar for kommunala e-
tjanster ar systemlosningar dar kommuner kan bygga e-tjanster pa en gemensam grund for
att fa snabbare utvecklingsprocesser samt ateranvanda komponenter och granssnittselement.
Dessutom kan kommunerna samla e-tjanstekanalen i ett likartat grénssnitt och erbjuda
funktioner som mina sidor for alla medborgarnas ansdkningar.

Utifran detta behov har ett antal olika organisationer utvecklat olika e-tjansteplattformar
med olika grundprinciper och ambitionsnivd. E-tjansteplattformarna ger i samtliga
undersokta fall stod fér medborgare att identifiera sig, utarbeta och lamna in en anstkan
samt fa aterkoppling p& ansokan. Nagot som skiljer dessa plattformar at &ar dock
mojligheterna att enkelt integrera mot bakomliggande verksamhetssystem. De olika
plattformarna bygger dven pa en separation mellan det informativa (kommunens webbsida)
och det performativa (plattformen). Plattformarna har dven olika utformning och ambition
nar det galler design och anvandbarhet.

I Resonans-projektet har vi studerat fyra av de olika plattformar som finns pa marknaden. De

plattformar som studerats & ABOU (Orebro & Norrkoping), Pulsen Jukebox (Falkoping) och
Open ePlatform - RIGES-projektet Vasternorrland (Sundsvall). Som kontrast till dessa
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I6sningar har aven Stockholms stads I6sning med en pa standardprogramvara egendefinierad
plattform studerats.

Ambitionsnivan och den tekniska nivan pa de realiserade plattformarna skiljer sig at. ABOU
och JUKEBOX ér likartade l6sningar som bygger pa verktyg dar kommuner kan bygga upp e-
tjanster utifran generiska granssnittselement inom plattformen. Open ePlatform bygger pa
ett projekt (RIGES) med syfte att med utgangspunkt i de mojligheter som geografiska
informationssystem erbjuder skapa forutsattningar for att forenkla ansékningar pa plan- och
byggomradet med utgangspunkt i visualisering av kartdata. Som en del i arbetet utvecklades
en egen e-tjansteplattform baserad pa oppen kallkod. Stockholms stads I6sning bygger pa
principen att samtliga e-tjanster ska vara integrerade mot verksamhetssystem och ofta &ven
med ett dubbelriktat informationsflode for att férenkla valen for anvandaren. En skillnad &r
ocksa att Open ePlatform publiceras som open source, nagot som med vissa inskrankningar
aven galler for Pulsen Jukebox.

| fallstudien analyseras de fyra olika kommunala e-tjansteplattformarna varfor sig och sedan
i en jamférande analys. | denna slutrapport behandlar vi inte de specifika plattformarna,
utan vi relaterar istéllet till 6vergripande egenskaper i plattformskonceptet som sadant, dock
i vissa fall med exemplifieringar fran de fyra olika plattformslésningarna.

Verksamt.se

Verksamt.se ar en foretagsportal med tjanster som riktar sig till personer som ska starta eller
redan driver foretag. FOretagsportalen utgér en gemensam webbplats for flera myndigheter.
Portalens innehallsmassiga fokus ligger pa informeringstjanster dar anvandarna kan ta del av
information kring foretagande. Men verksamt innehaller ocksa vissa registrerings- och
ansokningstjanster dar anvandarna kan sénda information till olika myndigheter (olika
tillstandstjanster). Verksamt ger stod under ett foretags hela livscykel men information och
funktionalitet handlar primart om att starta foretag. Det ar tre myndigheter som star bakom
verksamt.se som &gare: Bolagsverket, Skatteverket, Tillvéxtverket. Férutom dessa finns ett
antal statliga myndigheten associerade till lednings- och samordningsorgan for webbplatsen.
Inom verksamt finns den svenska "Kontaktpunkten”. Det ar en digital knutpunkt for att
underlatta etablering av tjansteforetag och som skapats utifran reglering i EU:s
tjanstedirektiv. Inom Kontaktpunkten finns information och tjanster inte bara relaterat till
statliga myndigheter utan ocksa till landets samtliga kommuner.

1177 Vardguiden

1177 Vardguiden ar en 6ppen halsoportal med informeringstjanster riktade till personer som
soker information om sjukdomar, behandlingar och vardmottagningar. Webbplatsen
innehaller ocksa allman information om hélsa och férebyggande vard samt information om
hur varden fungerar i Sverige. Halsoportalen utgér en gemensam webbplats for samtliga
Sveriges landsting och regioner dar innehdllet skapas saval centralt som regionalt.
Anvandaren kan valja landsting/region och fa en anpassad vy som galler for aktuellt
landsting/region.

1177 Vardguiden drivs av Stockholms lans landsting pa uppdrag av Sveriges alla landsting och
regioner via Inera. Informationsinnehallet pa portalen ar omfattande dar typen av innehall
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staller stora krav pa korrekthet och tillganglighet. Innehéallet skapas och forvaltas av
redaktorer och olika medicinska specialister.

1177 Vardguiden kan ge anvandaren stod i ett aktivt sjukdomsskede och leda fram till lamplig
atgard. Men kan aven ge stod for saval forebyggande som uppféljande insatser for vard och
halsa. Webbplatsen kan ocksa anvandas for att ge anvandaren underlag vid val av vardgivare.
Anvandaren kan hamta information som pa olika satt ar arrangerad pa webbplatsen.
Anvandaren har ocksa mojlighet att bli informerad genom att stalla en anonym fraga som
besvaras av medicinskt kunnig person. Pa 1177 Vardguiden finns ingang till webbplatsen
Mina vardkontakter dar anvandaren kan logga in och hantera sparad information och
arenden som géller anvandaren.
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5 MAl och varden

| detta kapitel behandlar vi de studerade digitala resurserna ur ett normativt perspektiv, dvs
vad som anses vara 6nskvart. Detta innebar att vi studerar vilka mal och varden som ligger
bakom de digitala resurserna och de verksamhetssammanhang som de ingar i. Utifran detta
menas att de digitala resurserna ska vara béarare av olika mal/varden och att de ska bidra till
realisering av dessa mal/varden. Vi anvander begreppsparet mal och varde har. Ibland sa
uppfattas innebordsnyanser mellan dessa begrepp. Mal ses som det som man for/i en
verksamhet har klargjort att man vill uppna ("verksamhetsmal”). Varden kan a andra sidan
uppfattas som mer fundamentala Onskvardheter som ligger bakom dessa mal. Med
begreppsparet sa vill vi tacka in detta spektrum av mer fundamentala varden och mer
konkreta mal for verksamheter. Vi onskar vara inklusiva i var normativa analys och inte
utesluta varken fundamentala varden eller mer konkreta verksamhetsmal. Det ar emellertid
svart att dra en skarp grans mellan vad som ska anses som ett fundamentalt och
underliggande varde och vad som é&r ett verksamhetsmal. Vi ser inte heller att vi i denna
framstallning har nagot direkt behov av en sadan distinktion. Vi behandlar darfor har det
normativa som helhet utan att forsoka gora en differentiering mellan varden och mal. Som en
foljd av detta sd anvander vi begreppen varde och mal som synonymer. Vi kommer i
fortsattningen huvudsakligen anvéanda begreppet “varde”, och darmed sa inbegriper detta
aven "mal”.

5.1 Vardevariation

Vi har i vara olika fallstudier identifierat och inventerat olika mal och véarden som de
studerade digitala resurser anses bygga pa. Vi kan har se en ganska stor variation av olika
varden. Utifran genomford vardeinventering har vi for fortsatt analys upplevt ett behov av att
gruppera identifierade varden pa ett strukturerat satt. Som en foljd av de normativa
studierna av digitala resurser har vi generarat en enkel vardetypologi, dvs en indelning av
varden i olika vardeklasser. Denna har primért byggts fran det empiriska materialet, men vi
har sedan stamt av med olika befintliga typologier fran litteraturen (t.ex Rose & Persson,
2012) samt erkanda e-forvaltningsmal (t.ex Finansdepartementet, 2008; E-delegationen,
2011; Néringsdepartementet, 2012). Vi har delat in vara identifierade varden i fyra
vardeklasser:

e Externnytta

e Transparens

e Sékerhet

o Effektivitet

Dessa kategorier ar tamligen breda och tacker manga olika slags varden. Pga av sin bredd sa
ska dessa vardeklasser inte ses distinkt uteslutande utan det kan finnas viss 6verlappning,
dvs det gar att hitta vissa varden som skulle kunna klassificeras som tillhérande mer &n en
vardeklass. Vi har emellertid sett denna vardeindelning som anvandbar for att strukturera
olika varden och fora en analyserande diskussion kring dessa. Det har ocksa varit svart att
hitta en entydig och traffande namngivning av dessa breda vardeklasser.

Med externnytta sa avses mal orienterade mot externa anvandare (medborgare). Detta
innefattar mal avseende enkelhet och stod/hjalp for anvandares kunskapsuppbyggnad och
agerande. Det handlar till vasentlig del om vad som gors av forvaltningen gentemot
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medborgarna (i olika roller) och att detta som gors ska vara av varde. Korrekthet i
forvaltningens atgarder gentemot medborgare ar exempel pa sadant nyttovarde.

For att klargéra sadana nyttovarden ar det nodvandigt att differentiera mellan olika
anvandarroller. Man kan skilja mellan bruksintresse och allméanintresse (Lundquist, 1991;
Goldkuhl, 2008; Persson, 2009). Medborgaren med ett bruksintresse ar den som har
specifika forvantningar pa forvaltningen vad géller ett beslut som ror denne (t.ex bistands-
provning, tillstdndsprovning). Allmanheten har ett intresse av att beslutet inte har negativa
bieffekter som missgynnar andra. Forvaltningens uppgift i sina beslut ar att vdaga och
balansera dessa olika intressen i enlighet med styrande forfattningar. Med externnytta avses
saval nytta for den specifika "bruksklienten” som for “allmanklienten”.

Med externnytta sa forstas saledes har "medborgarnytta”. Interna nyttor! benamns pa annat
satt enligt nedan, och d& uppdelat pa olika vardeklasser. Vi har valt att anvanda
nyttobegreppet pa detta satt for att betona att nytta for medborgare ar centralt i offentlig
sektors forhallande till medborgarna.

Effektivitet &r en annan klass av varden och den &r huvudsakligen forvaltningsintern. Detta
handlar om resurseffektivitet och tidseffektivitet som har sin grund i kravet att hushalla med
allménna medel. Den uppdelning som har gjorts i externnytta vs effektivitet innebér att dessa
olika vardeklasser vetter &t olika hall (figur 13). Externnytta vetter mot externa
anvandare/medborgare och effektivitet vetter mot forvaltningen. Nar vi anvander uttrycket
"vetter mot”, sa menar vi var dessa olika vardeklasser har sin primara orientering. Effektivitet
ar inte ointressant for medborgare (eftersom medborgare har ett intresse av att det offentliga
hushallar med allmanna medel). Nytta for medborgare ar inte ointressant for forvaltningen
(eftersom det ar detta som man ar satt att astadkomma).

Forutom dessa tva vardeklasser sa har vi formulerat tva klasser géllande transparens och
sakerhet. Med transparens avses forvaltningens 6ppenhet, dvs att en forvaltning ar 6ppen
och tillganglig for saval medborgare som andra forvaltningar. Idealet ar ett fritt flode av
information som ocksa bygger pa att information finns dokumenterad och bevarad genom
historien. Inom transparens ingar ocksa ett ideal om tydlighet och lattillganglighet. Med
sékerhet menas att forvaltningen ar séker, trygg och palitlig. Detta inbegriper flera olika
dimensioner. En viktig aspekt ar rattssakerhet, dvs att forvaltningen foljer lagar och regler pa
ett korrekt satt. Det finns flera krav relaterat till information som star i fokus for var studie.
En viktig aspekt ar adekvat informationsskydd, vilket ofta brukar adresseras under begreppet
integritet. Detta innebar att information inte ska komma i oratta hander. Som synes star
detta i direkt konflikt mot mal om transparens och dppenhet. Sakerhet innebéar ocksa att den
information som finns ska vara korrekt och trovardig, dvs kvalitetssdkrad. Transparens och
sékerhet har relevans for bade forvaltning och medborgare. De ar darfor placerade i mitten av
figur 13; de vetter mot bade medborgare och forvaltning.

! Nyttobegreppet anvinds pa ett brett satt av E-delegationen (2014). Vi talar om mal och varden hér och
anvander ordet ‘nytta’ just i malkategorin externnytta.
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Medborgare

Externnytta

Transparens Sékerhet

Effektivitet

Forvaltning

Figur 13. Olika klasser av varden

Som sas ovan sa har dessa vardekategorier vuxit fram genom var empiriska analys. Vi har
dock stamt av gjord indelning med andra vardetypologier. Rose & Persson (2012) har utfort
en analys av olika typer av varden relaterat till e-foérvaltning. De har presenterat en indelning
bestaende av fyra vardeklasser. Det finns klara likheter med den indelning som vi presenterar
har. Direkta ekvivalenser finns avseende externnytta och effektivitet. De har en kategori
grundlaggande véarden (“foundational values”) som innehaller klassiska véarden om
rattssakerhet och likabehandling som val motsvarar var vardeklass sakerhet. Sadana
klassiska forvaltningsideal inbegriper ocksa stabilitet, legalitet, och forutsagbarhet, dvs
forvaltningen ska vara séker och ga att lita pa. | grundlaggande véarden (fran Rose & Persson,
2012) ingar ocksa tydliga beslutsunderlag och arkiveringskrav vilket faller inom var
vardeklass transparens.

Man kan ocksa jamfora dessa fyra vardeklasser med de etablerade e-forvaltningsmalen
enklare, Oppnare och effektivare (E-delegationen, 2011; Naringsdepartementet, 2012).
Oppnare motsvarar val transparens, men dar vi har ett mer inklusivt anslag, dvs andra
narliggande varden inkluderas dven under denna rubrik. Effektivare motsvarar forstas var
vardekategori effektivitet. "Enklare vardag for privatpersoner och féretag” ingar som en
vasentlig del i var kategori externnytta, men var karaktarisering och benamning ar bredare.
Sakerhet finns inte med bland de tre e-forvaltningsmalen, men olika aspekter av
"informationsséakerhet” ar omnamnt pa flera stéllen i den strategiska utredningen fran E-
delegationen (2011). Om man gar tillbaka till Regeringens handlingsplan for e-férvaltning
(Finansdepartementet, 2008) sa kan man ocksa aterfinna motsvarande vardekategorier. Det
finns dar en bred malformulering ("en effektiv informationshantering som gor informationen
lattillganglig och anvandbar, med beaktande av integritets- och sdkerhetsaspekter”) som
tacker vardeklasserna effektivitet, transparens och sadkerhet. Enkelhet och service till
medborgare (dvs externnytta) ar vagledande i denna handlingsplan.

I tabell 3 finns externnytta och effektivitetsmal sammanfattade for de studerade digitala
resurserna. | tabell 4 finns transparens- och sakerhetsmal sammanfattade for de studerade

digitala resurserna. Dessa tabeller ger en oversikt 6ver olika véarden. Baserat pa dessa
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sammanstallningar, samt fordjupad kunskap som aterfinns i de olika fallstudierapporterna,
har vi gjort en komparativ tvaranalys av de olika malen.

Digital resurs

Externnytta

Effektivitet

Ladok

Korrekt registrerade
studieresultat (viktigt bl.a for
studiefinansieringen).

Enkelt for studenter att registrera
sig & anmala till tenta.

Hog kostnadseffektivitet genom
gemensam utveckling & delade
kostnader.

Lokal kostnadseffektivitet, lagre
driftkostnader, sjalvservice.

E-recept

Minskat antalet felaktiga recept.
Underlatta hantering av recept.

Kunder behover ej halla reda pa
kvitton for hogkostnadsskydd.

Stora tidsbesparingar for
forskrivare och farmaceuter.
Stora kostnadsbesparingar for
samhallet.

Ekonomiskt bistand

Korrekta beslut om ekonomiskt
bistand. Farre felaktiga
utbetalningar.

Mer service till klienter (genom
frigjord tid).

Snabb & enkel informations-
insamling.

Mindre tid i telefon.

Lagre kostnader.

Gemensam
gymnasieantagning

De stkande ska kunna vélja skola
i hela lanet (valfrinetsatgard).
Kommuner kan erbjuda mer
nischade utbildningar genom
storre underlag (sokande fran
hela regionen)

Alla s6kande blir mottagna pa
lika villkor i samverkans-
kommunerna.

Ett gemensamt regionkansli i
Stockholm for hela gymnasiean-
tagningsprocessen (info om
studievéagar, anstkan, antag-
ningskérningar, hantering av
underlag, underrattelse till elever
& skolor). Med samma system ges
maijligheter till effektiv hantering
av denna kommundévergripande
process.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Fa meddelanden fran myn-
digheter pa ett elektroniskt,
sékert och samlat satt.
Mojlighet att valja brevlada
(operator).

Sanda meddelanden till med-
borgare pa ett resurseffektivt satt
(laga portokostnader) samt pa ett
elektroniskt och sékert satt.

Plattformsldsning
for kommunala
e-tjanster

Likformighet i granssnitt fér olika
e-tjanster. Sammanhallna info-
floden underlattas.
E-tjanstedvergripande SSO
underlattas. Bra e-tjanster som
medborgarna vill anvanda.
E-tjanster tillgangliga for manga
arendetyper.

Mojlighet till e-tjanstedvergri-
pande forifyllning (grunddata) av
formulér underlattas.

Enklare och snabbare att designa
och realisera e-tjanster enligt
plattformens logik.

Plattformen innebé&r en grund-
laggande lagsta standard som alla
e-tjanster kan na.
Basfunktionalitet (inloggning,
flervalsfragor) blir automatiskt
tillgangliga.

Tabell 3a. Mal avseende externnytta och effektivitet
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Digital resurs Externnytta Effektivitet

Verksamt Framja foretagande. Erhalla kompletta ansokningar &
Enkelt att starta & driva foretag. | registreringar.
Effektiva satt att informera.

1177 Vardguiden Halsokunniga invanare. Samordnad, snabb, korrekt,
Lika stod for alla invanare att likvardig & aktuell infospridning
paverka sin egen och narstaendes | till invanare.
héalsa.

Mer sjukvard till invanare
(genom frigjord tid).

Tabell 3b. Mal avseende externnytta och effektivitet

Genom att jamfora de olika digitala resurserna vad galler dess olika mal har vi formulerat ett
antal generella malkategorier. For externnytta har vi formulerat foljande fem generiska
malkategorier:
¢ Kunnighetsmal: Bidra till kunniga medborgare
o 1177, verksamt
¢ Valmal: Mojliggora/underlatta for medborgare att gora vélinformerade val
o 1177, gymnasieantagning, Mina meddelanden
e Enkelhetsmal: Bidra till enkel informationshantering for medborgare
o 1177, e-recept, Ladok, Mina meddelanden, verksamt
e Korrekthetsmal: Att medborgare erhaller korrekta beslut
o ekonomiskt bistand, Ladok
e Servicemal: Att medborgare kan erhalla annan/mer service genom frigjord tid hos
forvaltning
o 1177, ekonomiskt bistand

Dessa olika mal ar inte oberoende av varandra. T.ex sa bidrar kunnighet till att medborgaren
gor battre informerade val. Aven om dessa mal ar relaterade pa detta satt s& har vi valt att ha
dessa som separata malkategorier. Kunnighet behover inte bara ses i termer av val mellan
olika alternativ utan kan ha andra fordelar for anvandaren (storre forstaelse av komplexa
foreteelser; framtida beredskap for handling). Val mellan olika alternativ lyfts ofta fram som
ett viktigt mal for olika reforminitiativ (t.ex skolval, vardval) och detta motiverar att detta
mal far en egen plats i mallistan. Enkelhet inrymmer olika aspekter som enkelhet i att 1) soka
(t.ex information samlad pa ett stélle) och 2) hantera information.

Vi kan se att kunnighetsmal ar viktigt for de tva studerade gemensamma webbplatserna (1177
och verksamt). Dessa digitala resurser innehaller omfattande informeringstjanster vilket
forstas ar direkt relaterat till kunnighetsmal. For de studerade resurserna av mer back-office
karaktar sa spelar kunnighet inte nagon storre roll, daremot korrekthet i beslut, vilket ar
naturligt da dessa handlar om arendehandlaggning, och dar det &r viktigt att resultat av
sadan handlaggning (dvs beslut) blir korrekt for medborgaren. Sadan korrekthet har i flera
fall ekonomisk betydelse fér den externa anvandaren.

De ovan namnda malkategorierna for externnytta ar de som identifierats utifrdn malanalys

av studerade digitala resurser. Det finns andra generella mal som har blivit sa inarbetade for
modern e-forvaltning att de knappast namns nu for tiden utan helt enkelt tas fér givna. Vi
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tanker har i forsta hand pa flexibilitetsmal; att medborgare kan na tjanster 24/7 varsomhelst
(genom mobila enheter) och darmed sjalv valja nar och var man ska utfora olika uppgifter.

Digital resurs

Transparens

Sakerhet

Ladok

Transparens nar det géller studie-
deltagande och studieresultat.

Trygga studentens rattssakerhet i
samband med studiedeltagande
och studieresultat.

E-recept

Battre tillgang till information ger
battre ekonomiska och
medicinska beslutsunderlag.

Saker arkivering av recept.
Mindre forfalskningar.
Okad patientsékerhet.

Ekonomiskt bistand

Goda beslutsunderlag = mer
fullstandig och saker tillgang till
& forstéaelse av information om
hushéllets ekonomiska situation.

Skydda personuppgifter.
Overforing endast av tillatna
uppgifter.

Beslut med ett battre
informationsunderlag (6kad
rattsékerhet).

Gemensam
gymnasieantagning

Bidra till konkurrerens pa lika
villkor mellan gymnasieskolor
oavsett huvudman.

Planering och dimensionering sa
att efterfragan och utbud ar i
balans.

Att skapa forutsattningar for att
fa transparens for elever och
skolor kring kdsituation,
antagningskrav och soktryck.
Kvalitetsdimension kring
jamfoérelse av skolor och deras
resultat.

Bidra till ett allsidigt utbud av
utbildningsprogram.

Bidra till resursférdelning efter
elevers behov.

Rattssdker hantering av
kommundvergripande
ansokningsprocesser. Antagning
pa lika villkor.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Mojlighet att terkommande ta
del av mottagna meddelanden.
Tillrécklig info om mottagna
meddelanden.

Sékerhet for att skicka, overfora
och motta meddelanden. Skydd
av individrelaterad info.

Plattformslésning
for kommunala

Storre forutsagbarhet kring
designresultat och designprocess.

Generiska sakerhetsfunktioner
(inloggning/identifiering).

e-tjanster Likformighet ger transparens for | Ateranvandning av grundlag-
medborgare gande komponenter ger en mer
genomarbetad grundsakerhet
med farre fel.
Verksamt Tillganglig, sammanhallen och Viss insdndningstjanster med

tackande information om
foretagande.

saker identifiering.
Kvalitetssakring av infoinnehall.

1177 Vardguiden

Allsidig, tackande & korrekt info
inom sjukvard och halsa
(regelverk, diagnoser,
behandlingar, vardutforare).
Kongruent info till invanare &
vardpersonal.

Information om diagnoser &
behandlingar ska vara generellt
giltig (granskad av oberoende
specialister utifran olika
perspektiv).

Tabell 4. Mal avseende transparens och sakerhet
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For effektivitetsmal har vi, utifrdn jamforelse av fallen, formulerat foljande tre generiska
malkategorier:

o Effektiva satt att kommunicera

o Effektiv handlaggning genom goda underlag

o Kostnadseffektivitet genom kostnads-/resursdelning mellan forvaltningar

Dessa tre mal géller for flera av de studerade digitala resurserna.

Vid studium av transparens for de olika digitala resurserna sa kan man se ett monster av
viktiga egenskaper hos information. Information ska vara:

e Tillganglig, i vissa fall aterkommande tillganglig

o Korrekt, ar darmed bidra till goda underlag for beslutsfattande

e Komplett, tickande och garna samlad/sammanhallen

e Tydlig och begriplig

e Samstammig till olika malgrupper

For malkategorin sakerhet har vi gjort en uppdelning i fyra underkategorier baserat pa analys
av fallen:

e Kuvalitetssékrad information

e Sakerhet i informationshantering

e Skydd av personinformation

e Rattsaker handlaggning/informationshantering och beslut

Sammantaget for de olika digitala resurserna sa kan vi konstatera att det finns relevanta mal
som tillhér de olika vardeklasserna. Dessutom finns det en relativt god téackning av
formulerade normativa underkategorier bland de digitala resurserna. Detta innebar att det
for samtliga digitala resurser géller en komplex och utmanande multimalsituation. Det ar
viktigt att man i en malstyrning av de digitala resurserna har en hég medvetenhet om vilka
relevanta mal som ar giltiga for respektive resurs. Sjalvklart maste man ta utgangspunkt i
vad man uppfattar ar viktiga mal avseende den aktuella digitala resursen i sin verksamhets-
kontext. En sadan malinventering kan emellertid dra nytta av mer generella malmodeller.
Ovan beskrivna vardeklasser samt de identifierade underkategorierna skulle kunna anvandas
som en mojlig checklista for malidentifiering och malanalys i samband med digital
verksamhetsutveckling.

5.2 Vardekonflikter och vardebalansering
I multimalsituationer galler det ocksa att ha en medveten hallning till hur man ska hantera

eventuella malkonflikter och hur man ska prioritera mellan olika mal. | tabell 5 finns en
redovisning av vardekonflikter och vardebalansering avseende studerade digitala resurser.
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Utifrdn en komparativ analys av identifierade vardekonflikter kan vi konstatera att det finns

olika grunder for sadana konflikter. Som framgar av tabell 5 s& finns det olika slag av

malgruppskonflikter. Sadana konflikter kan galla mellan:

e Olika grupper av externanvandare/medborgare

e Externanvindare/medborgare och forvaltning

e Olika anvandargrupper inom forvaltningen

e Olika roller i informationssamverkan (informationsleverantdrer vs
informationskonsumenter)

Digital resurs

Vardekonflikter

Vardeprioritering
Vardebalansering

Ladok Malgruppsanpassning ar oklar Prioritering mellan funktionella
mellan larare, administratorer krav pa att Ladok ska vara ett
och studenter. effektivt system for
Vilka anvéndarkrav ska studieadministration, och att
prioriteras? Ladok ska vara en del i ett digitalt
landskap (samverkanskrav) pa
den lokala hogskolan.
Prioritering mellan
standardisering av enhetliga
rutiner nationellt gentemot behov
av lokal variation.
E-recept Personlig integritet vs Skyddskrav satta i forgrund.

tillganglighet pa information som
skulle effektivisera varden av
patienterna.

Fordelning av finansiering mellan
vardgivare och apoteken.

Omstandligt att ordna enkel
infotillgang.

Ekonomiskt bistand

Snabb, enkel och fullstandig
infotillgang i konflikt med
langtgaende skyddskrav.

Skyddskrav satta i forgrund.
Omstandligt att ordna enkel
infotillgang.

Vissa statliga myndigheter
prioriterar egen ekonomi framfor
lagstiftad info-leverans.

Gemensam
gymnasieantagning

I verksamheten blir det ibland
langa resor for barnen néar t.ex
innerstadsskolor och populéra
skolor nara stadens centrum far
hdga antagningspoéng. Svagare
elever kan fa mycket langa resor
till ytterstadsskolor.

Rattssakerhetskrav satta i
férgrunden tillsammans med
likabehandling. Tidigare var det
mer kommun/situationsberoende
hur man kunde antas i andra
kommuner.

Balansering av jamfdrelser av
skolor och presentation av utbud
av studievéagar.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Konflikt mellan en brevlada for
sakra meddelande och samlad
dubbelriktad kommunikation
mellan férvaltning och
anvandare.

Saker kommunikation (en
brevlada for sakra meddelanden)
prioriteras, vilket kan innebara
fragmenterad kommunikation
mellan férvaltning och
medborgare.

Tabell 5a. Vardekonflikter och vardebalansering
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Digital resurs

Vardekonflikter

Vardeprioritering
Vardebalansering

Plattformslosning for

Konflikt mellan snabb utveckling

Nytta for medborgare prioriteras

kommunala av manga e-tjanster och Over nytta for forvaltningen.
e-tjanster situationsanpassade e-tjanster. Manga e-tjanster prioriteras éver
Konflikt mellan manga e-tjanster | bra e-tjanster.
och bra e-tjanster. Utbud prioriteras fore
| flertalet fall merarbete for anvandning.
forvaltningarna att aterkoppla
arenden till medborgare (dubbel
registrering).
Verksamt Motstridiga mal vad galler Prioritering av stod (informe-

placering av digitala foretags-
tjanster (verksamt och/eller
respektive forvaltning).

ringstjanster) till nyforetagande.

1177 Vardguiden Fullstandig info i konflikt med

lattillganglig info.

Lattillganglighet prioriteras efter
fusion mellan 1177 & Vardguiden.

Tabell 5b. Vardekonflikter och vardebalansering

Vid (sam)styrning av digitala resurser bor det vara viktigt att tydligt malgruppsrelatera olika
identifierade varden. FOr vem &r det har viktigt?

Utifran var vardeanalys kan vi ocksa identifiera och formulera ett antal grundlaggande
designkonflikter vad galler digitala resurser. Baserat pa vara fallstudier och redovisning i
tabell 5 sa kan vi identifiera konflikter! mellan olika:

e Onskvarda informationsegenskaper; fullstandighet vs lattillganglighet

e Grad av 6ppenhet av information; tillganglig vs skyddad information

e Grad av likformighet i digitala resurser; gemensamma funktioner vs lokala funktioner

e Grad av 6ppenhet i digitala resurser; slutet vs Oppet/samverkande system

e Betoning av digital funktionalitet; informering vs inséndning

e Satt att organisera digitala moten; integration vs separation

e Satt att rikta kommunikation; enkelriktad vs dubbelriktad kommunikation

Man kan se dessa som tamligen generiska designkonflikter som kan forekomma fér manga
digitala resurser. Det behdver ofta goras en avvagning mellan dessa olika malegenskaper. |
manga utvecklingssituationer kan man strava efter att pa ett kombinerat satt uppfylla bada
polariteter i dessa konflikter. Den eviga konflikten mellan tillgdnglig och skyddad
information (se t.ex ekonomiskt bistand, e-recept) behover ofta sarskilda arrangemang for att
man ska kunna kombinera dessa motsatta varden och dessutom skapa l6sningar som inte ar
alltfor omstandliga till sin karaktar.

Vi menar att det bor vara fruktbart vid styrning av digitala resurser att spanna upp sadana
malpolariteter (vardekonflikter) for att darmed tvinga fram stallningstaganden och en

! Vi menar inte att vi har upptackt dessa vardekonflikter. Det vi har gjort hér ar att, utifran studerade offentlig-
gemensamma digitala resurser, géra en sammanstallning av sddana generiska vardekonflikter som kan vara
viktiga att adressera vid styrning av digitala resurser.
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medveten vardebalanserande digital design. Detta sager vi bl.a mot bakgrund av att man vid
styrning av studerade digitala resurser inte alltid haft en tillrackligt genomténkt hantering av
sadana vardekonflikter. Ibland har det blivit surdegar i form av oldsta konflikter och ibland
har det gjorts tveksamma eller slumpartade prioriteringar.

5.3 Varderealisering genom digitala resurser

Med utgangspunkt i tidigare gjord vardeanalys, se sarskilt avsnitt 5.1 ovan, sa har vi har gjort
en analys och sammanstéallning av hur man foér de olika digitala resurserna har lyckats med

varderealisering; se tabell 6.

Digital resurs

Varderealisering

Ladok Ladok ar ett effektivt system for studieadministration men inte en
effektiv komponent i ett digitalt landskap som ska sttdja hela
utbildningsprocessen.

E-recept Effektiv informationséverforing av digital receptinformation som

ar nabar av alla apotek.

Ekonomiskt bistand

Tillgangliggérande av information, men med omfattande och
krangliga sakerhetsatgarder.

Gemensam
gymnasieantagning

KSL och regionen har lyckats att tillgangliggora och erbjuda
utbildningsutbudet inom den gemensamma gymnasieregionen.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Séakerhet uppnas genom neutral avisering och inloggad anvandare.
Medborgare véljer mellan kontrollerade brevladeoperatorer.

Plattformsldsning for

Plattformar anvands av manga kommuner.

kommunala Manga e-tjanster finns implementerade for medborgare.
e-tjanster
Verksamt Manga informeringstjanster.

Fa insandningstjanster (tillstandstjanster) med avancerat stod.
Svag tjansteintegration.

1177 Vardguiden Lattillganglig & kvalitetssakrad info som &r aktuell for invanarna.

Regionalt relevant info kan anpassas/tillforas av respektive region.

Tabell 6. Varderealisering

Som framgar av tabell 6 sa finns en varierad maluppfyllelse for de olika digitala resurserna.
Vissa har natt langre i framgang, medan man for andra kampar med att skapa system med en
hoég anvandning och stor anvandarnytta. Genom att studera olika offentliggemensamma
digitala resurser sa kan man lara sig mer, bade av mer respektive mindre framgangsrika
tillampningar. Varfor har de mer framgangsrika lyckats? Varfor har mindre framgangsrika
fortfarande inte natt langre? Vi vill garna, utifran vara erfarenheter fran detta forsknings-
projekt, sla ett slag for just sadana har diagnostiska och jamforande fallstudier for att
personer inom offentlig sektor ska lara sig mer om digitala resursers egenskaper genom att
pa detta satt forsta bade framgang och misslyckande.
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6 Regelverk

I detta kapitel behandlas regulativa aspekter av digitala resurser. Vi studerar olika regelverk
och deras betydelse for digital utveckling. I forsta hand ligger fokus pa rattslig reglering, dvs
pa forfattningar i form av lagar, forordningar och myndighetsforeskrifter samt darmed ocksa
rattsliga forarbeten (betankanden, propositioner). Men vi har ocksa breddat den regulativa
analysen genom att inbegripa forvaltningars allménna rad, vagledningar, policies och
strategier samt ocksa regulativa 6verenskommelser sdsom avtal mellan parter.

6.1 Kodifiering av varden i regelverk

I kapitel 5 ovan gjordes en normativ analys i relation till studerade digitala resurser. Som
framgatt av avsnitt 2.2 (inklusive figur 2) finns en 6verlappning mellan det normativa och det
regulativa. Denna dverlappning utgors av “kodifierade varden i regelverk”. Mot bakgrund av
detta blir det intressant att studera i vilken grad det finns en sadan 6verlappning, dvs
omfattningen av rattslig reglering av varden. Tabell 7 sammanstéaller for de olika fallen
kodifiering av varden i regelverk.

Den normativa regelkodifieringen varierar mellan de olika digitala resurserna. Med detta

avses omfattning av rattslig reglering och vilka varden som har kodifierats. Vid en narmare

analys av fallen sa kan vi dela in den réttsliga regleringen i tre klasser:

¢ Reglering av grundlaggande verksamhetsuppgifter

e Reglering av personuppgiftshantering, sarskilt registerhantering

e Generella krav pa drendehandlaggning, sprakanvandning och forhallanden till
medborgare

Digital resurs Kodifiering av varden i regelverk

Ladok Rattsliga krav finns pa hogskolor att fora studieregister med stadgade
andamal och informationsinnehall.

E-recept Olika kompletterande register finns kodifierade i olika forfattningar

med uppgifter om registeransvar, andamal, informationsinnehall och
utlamningsregler.
Skyddskrav ar explicitgjorda i flera kompletterande forfattningar.

Ekonomiskt bistdnd | Krav pa kommunernas handlaggning av ekonomiskt bistand finns i
socialtjanstlagen, forvaltningslagen m.fl forfattningar.

Skyddskrav explicitgjorda i flera kompletterande forfattningar.
Nytillkomna férfattningar som reglerar informationsférsorjning.

Gemensam Skollagens krav och principer for antagning ligger som grund for
gymnasieantagning | verksamheten.

Regionala regelverk och principer finns kodifierade i
overenskommelser och samverkansavtal: For att verksamheten ska
fungera &r de antagningsregelverk som galler for lanet centrala. | detta
ligger samverkansavtal pa principiell niva (hela lanet sokbart),
utforande (ett gemensamt kansli) och processansvar (roller for KSL)
specificerade i lokala regelverk och samverkansavtal for
gymnasieregionen.

Tabell 7a. Kodifiering av varden i regelverk
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Digital resurs Kodifiering av varden i regelverk

Mina meddelanden/ | Krav pa enkelriktad formedlingstjanst med SKV som arrangor av
Min myndighetspost | denna infrastruktur finns specificerad i férordning om elektroniskt
informationsutbyte.

Plattformslésning Generella e-forvaltningsmal (enkelt, effektivt och Gppet) finns i

for kommunala uttryckta i regeringens e-forvaltningsstrategi samt SKLs strategi for
e-tjanster eSamhallet.

Lokala strategier och policies i respektive kommun.
Verksamt Framjandemal endast kodifierat i EU:s tjanstedirektiv och

motsvarande svenska forfattningar (begrénsat tackande).
Service, enkelhet, begriplighet o.d finns kodifierat i allméan
forvaltningsratt.

1177 Vardguiden Krav pa lattillganglig info finns i spraklagen & klarspraksregler, och
vidare operationaliserade i webbpolicies for 1177.

Individens mdjlighet att ta ansvar i vardprocessen finns uttryckt i lagen
om valfrihetssystem (vardval).

Anonymitet i frgetjanst baseras pa offentlighets- och sekretesslagen.
Krav pa likvardighet finns i halso- och sjukvardslagen.

Tabell 7b. Kodifiering av varden i regelverk

De digitala resurser som innefattar en tydlig hantering av personuppgifter har en tdmligen
omfattande rattslig reglering till foljd av detta. Detta galler sarskilt om flera olika register ar
berorda, vilket ar fallet med ekonomiskt bistdnd och e-recept. For dessa digitala resurser
finns ett relativt stort antal forfattningar (bl.a registerforfattningar) som har en reglerande
funktion. Ladok innefattar ocksa registerhantering, men hér ar det endast hdgskolornas
studieregister som ar berort ,vilket innebar att antalet férfattningar ar mer begransat an for
de andra namnda resurserna. Dessa tre digitala resurser ar av back-office karaktér och kan
sagas innebdra hantering av uppgifter som kraver en rattssdker kommunikation och
forvaring. For dessa digitala resurser finns i allménhet ocksa en tydlig reglering av verksam-
hetsuppgifter. Detta galler ocksd for gemensam gymnasieantagning och Mina
meddelanden. Antagning till gymnasieskolan &r sjalvklart en verksamhetsuppgift dar det ar
befogat med en tydlig reglering for att sdkerstdlla att hantering av sokanden inte sker
godtyckligt eller slumpartat. For en digital meddelandeférmedling (som Mina meddelanden/
Min myndighetspost) ar det inte lika uppenbart att behov av rattslig reglering foreligger. Den
aktuella férordningen (SFS 2003:770) tjanar bl.a syftet att utpeka Skatteverket som ansvarig
for tjansten ifraga.

De tva studerade portalerna (1177, verksamt) har inte en lika detaljerad rattslig reglering som
bas i jamforelse med ovan namnda. Dessa tva digitala resurser ar de som ar mest uppenbart
av front-office karaktar. Har spelar generella regler (om sprak och foérvaltningars
forhallanden till medborgare) en viktigare roll. Hantering av personuppgifter finns forstas
har ocksd, men har en mer perifer roll an ovan namnda personuppgiftsintensiva digitala
resurser.

Den rattsliga regleringen av verksamhetsuppgifter (att tillhandahalla information via
webbportal) ar begransat rattsligt reglerat. | fallet 1177 knappast alls, men fér verksamt finns
en viss rattslig reglering. EU:s tjanstedirektiv och motsvarande svenska foérfattningar har en
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viss reglerande funktion pd innehallet pa verksamt. Denna rattsliga reglering ar dock
tamligen "skev” till sin karaktéar. Det ar endast det som foljer av EU:s tjanstedirektiv som
finns reglerat; annat har lamnats oreglerat.

Nar vi tittar pa den omfattningen av den rattsliga regleringen av digitala resurser sa gar det
att oversiktligt delain i:

e Bred reglering

e Skev reglering

e Smal reglering

Exempel pa breda regleringar ar, som namnts, ekonomiskt bistdnd och e-recept. 1177 ar
exempel pa en relativt smal réattslig reglering. Som sas ovan finns det for verksamt en storre
reglering vad géaller verksamhetsuppgifter, men den ar samtidigt nagot skev. Det gar bland
vara fall att hitta exempel pa att en smal rattslig reglering korrelerar med framgang. 1177
maste anses som en framgangsrik digital resurs; den har fatt ett stort genomslag med manga
anvandare. Det gar bland fallen att hitta exempel pa mindre framgangsrika digitala resurser
som korrelerar med bred reglering. For ekonomiskt bistand har det tagit lang tid att etablera
samverkande digitala resurser och &nnu har anslutning fran kommuner varit mycket
begransad. Det gar dock inte att generellt havda att framgang ar omvéant proportionellt i
forhallande till omfattning av rattslig reglering. E-recept far anses som tamligen framgangs-
rikt, men detta baseras pa en bred réttslig reglering. Att en omfattande och komplex
lagstiftning utgor en forsvarande faktor for digital utveckling vagar vi dock pastal. Vi
fordjupar detta i kommande avsnitt.

Vi vill inte heller generellt pasta att avsaknad av réattslig reglering ar en gynnsam faktor for
digital utveckling. T.ex sa skulle kanske utveckling/anslutning/spridning av verksamt ha
varit betjant av en skarpare rattslig reglering2. Det &r ju dock inte sa att krav pa forekomst av
digitala resurser alltid leder till en s&dan féljsamhet. Aven om kraven pé statliga myndigheter
att digitalt leverera information till kommunernas socialtjanster, vad géller ekonomiskt
bistand, fanns redan 2009, sa tog det flera ar innan vissa myndigheter borjade efterleva
dessa krav. Kraven att vara informationsleverantér at kommuners socialtjanster ar rattsligt
reglerat, men ar att ses som sekundara uppgifter i forhallande till myndigheternas primara
uppgifter. Detta kanske forklarar (men absolut inte forsvarar) dessa myndigheters
senfardighet att efterleva legala krav.

6.2 Rattsliga konflikter och oklarheter

Det finns flera olika rattsliga konflikter och oklarheter i de studerade digitala resurserna. |
tabell 8 finns en sammanstéllning av sddana konflikter och oklarheter.

! Vi har i fallstudierapport om ekonomiskt bistand (Eriksson & Goldkuhl, 2014) sérskilt beskrivit sddana
svarigheter.

® Har kan vi jamféra med motsvarande norska foretagsportal (altinn.no) som har betydligt starkare rattslig
uppbackning dn verksamt, och som ocksa ar mer framgangsrik vad géller spridning och anvandning (Goldkuhl
m.fl, 2014b).
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Digital resurs

Rattsliga konflikter och oklarheter

Ladok Lagstiftningen saknar definitioner av vissa grundlaggande
begrepp (t.ex kurs och program).
E-recept Avvagning mellan skydd och tillganglighet oklar.

Begreppsoklarheter da centrala begrepp (ordination, recept och
uttag) inte ar tydligt definierade och identifierade i
lagstiftningen.

Ekonomiskt bistand

Avvagning mellan skydd och tillgadnglighet oklar. Starkt
fragmenterad lagstiftning om infoéverféring som skapar
osékerhet vid tillampning.

Stor begreppslig oklarhet om éverforingssatt (direktatkomst vs
utlamnande pa automatiskt medium). Osakerheter om tolkning
av forfattningsstadgade informationsbehov.

Oklart om forfattningsstadgad infodverforing aven kan goras till
medborgare (sokande).

Gemensam
gymnasieantagning

Inga réattsliga konflikter eller oklarheter identifierade.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

SKYV efterstravar en fullstandig rattslig reglering. Eftersom
dubbelriktad & &rendeintegrerad kommunikation saknar rattslig
reglering, avseende denna formedlingsverksamhet, sker inga
utvecklingsinsatser aven om sadana behov foreligger.

Plattformslosning for

Begreppet eget utrymme ett rattsligt oklart omrade for hela

kommunala forvaltningen.
e-tjanster
Verksamt Motstridigheter mellan forfattningsnivaer (EU vs nationell ratt)

skapar osdkerhet och begransningar.
Forfattningsbestammelser finns som i onédan begrénsar design
av digitala resurser och verksamhetsprocesser.

Ett antal begreppsotydligheter i de olika forfattningarna kring
Kontaktpunkten skapar osakerheter vid digital design.

1177 Vardguiden

Inneboende konflikt mellan & ena sidan likvardighet och & andra
sidan regionalt sjalvstyre och individuell anpassning.

Tabell 8. Rattsliga konflikter och oklarheter

Vi kan utifran var fallanalys konstatera att det finns flera rattsliga problem som forsvarar och
forsenar digital utveckling. Osakerhet i rattstillampning for digital utveckling kan uppsta pga
féljande rattsliga omstandigheter:

¢ Motstridigheter i lagstiftning

¢ Fragmenterad och omfattande lagstiftning (med olika kompletterande forfattningar)
e Begreppsdefinitioner saknas i forfattningar

e Begreppslig oklarhet i lagstiftning (t.ex avseende digital informationséverforing, eget

utrymme)

¢ Awvvagning mellan skydd av personuppgifter och tillgangliggdrande ar sallan klarlagd

e Oklarheter kring forbud/tillatelse nar explicit formulering om detta saknas.

o Forfattningsbestammelser som i onédan ger begransningar vid design av digitala resurser
och verksamhetsprocesser

e Oklara tillampningsomraden for rattsliga regler

e Fokusering pa detaljerade handlingsregler istallet for grundlaggande varden
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Det finns exempel (sarskilt avseende verksamt) déar lagstiftaren har uttryckt egenskaper och
regler avseende digitala resurser i forfattningsbestaimmelser som darmed far en klart
begransande funktion vid design av digitala resurser!. Den professionella designern far ett
onddigt begransat designutrymme. Vi ser det som mycket olampligt med en sadan detaljerad
legislativ design av digitala resurser. En fokusering pa grundlaggande varden snarare an pa
handlingsregler och resursegenskaper vore betydligt mer lampligt vid forfattningsskrivning.
Att "hardkoda” sadana bestammelser blir begransande vid designsituationen och dessutom
begransande pa sikt eftersom det ofta tar lang tid att féorandra sddana bestammelser genom
en langsam lagstiftningsprocess. Lagstiftaren behover battre forsta vad som ar lampligt att
forfattningsreglera och vad som ar lampligt att dverlata at de som har sin profession just
inom digital verksamhetsutveckling. Det ar viktigt att avgora hur ett verksamhetsomrade ska
rattsregleras bl.a for att inte skapa onddig troghet for dess digitala utveckling.

Vi menar att det generellt &r for lite av begreppsutredning och begreppsklargéranden i
forfattningar. Det finns undantag med flera klargérande legaldefinitioner, men alltfor manga
forfattningar saknar Kklarlagganden av viktiga begrepp som anvands i forfattnings-
formuleringar. Detta galler bade specifika verksamhetsbegrepp och mer generella begrepp av
tvarsgdende rattslig betydelse. Det ar t.ex anmarkningsvart att den begreppsliga oklarhet
kring direktatkomst vs utlamnande pa automatiskt medium fortfarande lever kvar som en
surdeg och skapar osdkerhet for manga utvecklingsinsatser som beror informationsutbyte2.

Sammanfattningsvis sa menar vi att manga forfattningar ar:

¢ Normativt och begreppsligt underkodifierade, dvs saknar precision vad galler
grundlaggande varden och anvanda begrepp

e Performativt 6verkodifierade, dvs innehaller for mycket bestammelser vad galler
handlingsregler och resurskaraktaristika.

6.3 Regulativ realisering i digitala resurser

Digitala resurser anvands till att realisera forfattningar pa olika satt. Som framgick av avsnitt
6.1 sa ar det olika typer av forfattningar som styr de digitala resurserna. | tabell 9 finns en
sammanstéallning av hur regulativ realisering sker for studerade digitala resurser.

I avsnitt 6.1 gjordes en indelning i olika typer av regler relaterat till studerade digitala
resurser: 1) vilka verksamhetsuppgifter som ska utféras, 2) personuppgiftshantering, 3)
generella regler om sprak, drendehantering etc. Det finns bland studerade digitala resurser
en realisering av dessa olika typer av regelverk. Vi kommer har att titta nagot narmare pa hur
specifika regelverken &r i relation till studerade digitala resurser.

! Vi skriver om detta i Goldkuhl m.fl (2010) och Goldkuhl & Rostlinger (2014a).
’ Se nirmare analys i Eriksson & Goldkuhl (2014).
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Digital resurs

Regulativ realisering

Ladok

Ladok &r hela hogskolesektorns satt att gemensamt realisera rattsliga
krav pa studieadministration & studiedokumentation. Konsortiet
ansvarar for att Ladoksystemet foljer forfattningar avseende studie-
dokumentation och dértill hérande studieadministrativa uppgifter.

E-recept

Olika atgarder finns for att sakra skyddskrav.

Sarskild myndighet (eHalsomyndigheten) inrattad och utpekad som
ansvarig for vissa digitala resurser och viktiga uppgifter inom
omradet.

Vardgivare maste (i journalsystem) ha forskrivningskomponenter
som foljer standarder och e-kommunikationsavtal. Apoteken maste
ha receptexpeditionssystem som foljer standarder och e-
kommunikationsavtal.

Ekonomiskt bistand

Olika tekniska och administrativa atgarder finns for att sakra
skyddskrav pa personuppgifter.

Tilldten infodverforing realiserad i flera samverkande och komplet-
terande digitala resurser. Endast éverforing av information som foljer
strikt rattstolkning.

Olika satt att anvanda arendebegreppet (utifran forvaltningslagen) i
olika socialtjanstsystem (fran olika I T-leverantorer).

Gemensam
gymnasieantagning

Kodifiering av nationella regelverk ligger implementerade i standard-
systemet for gymnasieantagning.
Regionala regelverk kodifieras i digitala resurser av KSL.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Realisering av Mina meddelanden foljer strikt aktuell forordning.
Skatteverket utpekad som ansvarig myndighet.

Plattformsldsning
for kommunala
e-tjanster

Ingen réttslig realisering pa plattformsniva, men plattformar kan
bidra till realiseringen av officiellt stadfasta och 6verenskomna
e-forvaltningsstrategier (enkelt, effektivt, 6ppet).

Verksamt

Tjanstedirektivet realiserat genom kontaktpunkten, men pa ett otill-
rackligt satt och med svagt anvandarstod. Tillvaxtverket utpekad som
ansvarig myndighet.

Insandningstjanster foljer aktuell saklagstiftning.

Infotjanster om manga lagar och regler.

1177 Vardguiden

Redaktorer arbetar aktivt for att skapa webbinnehall enligt faststallda
regler for sprak/presentation.

Informeringstjanster finns for att identifiera och jamféra
vardenheter/utforare (vardval). Fragetjanst med anonymitet.
Likvardighet realiserat genom en gemensam webbplats for 20
regioner. Viss info finns pa 15 andra sprak samt de nationella
minoritetsspraken. Infotjanst om regler och réttigheter.

Tabell 9. Regulativ realisering i digitala resurser

| vissa fall ar digitala resurser identifierade i forfattningar. Specifika system ar séllan direkt
omnamnda. | manga forfattningar finns krav pa registerforing (dvs utpekande av register)
och dartill hérande bestammelser for vad som omgéardar en digital representation. Detta ar
sarskilt tydligt for digitala resurser av back-office karaktar (Ladok, e-recept, ekonomiskt
bistand) som ju ofta inbegriper en strukturerad arkivforing. Genom forfattningar finns alltsa
olika register omnamnda (t.ex receptregister, studieregister) och att dessa far foras "med
hjalp av automatiserad behandling”. Att notera ar att inte alla registerforfattningar explicit
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pekar ut sarskilda register utan i vissa fall istéllet i allmidnna ordalag talar om “en
strukturerad samling av personuppgifter” (t.ex SFS 2009:287 avseende "studiestddsdata”). |
manga registerforfattningar ar det ofta specificerat vilken information som ska inga i
registren; detta till foljd av att det kan handla om personuppgifter som lagstiftaren sarskilt
onskar reglera. Inom registerforfattningar finns ofta reglering av utlamning av information.
Inom ekonomiskt bistand har krav pa informationséverforing blivit sarskilt rattsligt reglerat
(SFS 2008:975) forutom regler i ett antal registerférfattningar. | registerforfattningar finns
normalt ett utpekat ansvar féor omnamnda register.

Dessa digitala resurser realiserar darmed olika informationsspecifikationer samt regler for
informationsutlamning som finns i dessa olika specifika forfattningar. Vad géller personupp-
giftshantering finns ocksd annan generell lagstiftning (offentlighets- och sekretesslagen,
personuppgiftslagen) som ar starkt styrande.

Mina meddelanden &r sarskilt utpekat som digital formedlingstjanst! i en forfattning. Har
finns ocksa Skatteverket utpekat som ansvarig aktor. Verksamts roll som foretagsportal ar
inte rattsligt reglerat. Daremot ar det rattsligt reglerat att en digital Kontaktpunkt ska finnas.
Det framgar av aktuell forfattning (SFS 2009:1078) vilken slags information som ska finnas
pa Kontaktpunkten. Man har valt att placera Kontaktpunkten som en del av verksamt.
Tillvaxtverket ar utpekat ansvarig for denna del av Kontaktpunkten.

Den andra studerade webbplatsen (1177 Vardguiden) saknar specifik rattslig reglering. Det
finns dock ett antal generella forfattningar som paverkar dess hantering.

Vi kan konstera att den rattsliga regleringen av digitala resurser varierar kraftigt. Vissa
digitala resurser har specifikt en mer omfattande reglering. Andra saknar specifika regler och
baseras darfor huvudsakligen pa andra mer generella regler. Nar det galler regler for
specifika digitala resurser sa kan vi sammanfatta foljande regelkategorier. Det kan finnas
regler for:

o Vilka digitala resurser som ska finnas

e Vad en digital resurs ska anvéandas till (andamal)

o Vem som ska ansvara for viss digital resurs

e Digitala resursers informationsinnehall

e Digitala resursers funktionalitet

e Hur information fran viss digital resurs far spridas (till vem; under vilka villkor)

! Detta uttrycks som “en myndighetsgemensam infrastruktur for sakra elektroniska forsandelser fran
myndigheter till enskilda” (SFS 2003:770).
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7 Intressenter och roller

For att forsta utveckling och anvandning av offentliggemensamma digitala resurser behover
intressenter och olika intressentroller tydliggoras. | tabell 1 har vi for de studerade digitala
resurserna sammanstallt olika roller som férekommer samt angett aktuella innehavare.

Digital resurs

Roller och innehavare

Ladok

Initiativtagare: Universitets och hdgskoledmbetet (Senare
Ladokkonsortiet)

Ladok 2 och 3:

Agare av programvara: Ladokkonsortiet (Sveriges Hogskolor)
Finansiar: Hogskolorna (medlemsavgift)

Associerad organisation: CSN

Kravformulering gemensamma komponenter: Ladokkonsortiet
Forvaltningsstyrning gemensamma komponenter: UHR
Teknisk forvaltning av gemensamma komponenter: ITS/Umea
Universitet

Ladok 2:

Systemforvaltning (lokala anpassningar): Respektive hogskola
Registeransvar: Respektive hdgskola

Drift: Tre auktoriserade driftcentraler

Priméranvandare: Studieadministratorer

Ladok 3:

Registeransvar: Respektive hdgskola & centralt ansvar Ladokkonsortiet
Driftstyrning: Ladokkonsortiet (driftavtal)

Drift: ITS/Umeé Universitet

E-recept

Initiativtagare: Apoteket AB i samverkan med landstingen
Agare tjansteplattform: eHalsomyndigheten.
Agare centrala register: eHalsomyndigheten.
Agare journalsystem: Systemleverantérer

Kravformulering journalsystemens granssnitt: Systemleverantdr och
e-Halsomyndigheten

Teknisk forvaltning (journalsystem): Systemleverantor.
Registeragare journaler: Vardgivare.

Agare ordinationsverktyg (Pascal): Inera AB

Agare receptexpeditionssystem: Systemleverantorer

Ansvarig for kravformulering: Systemleverantor och eHalsomyndigheten
Teknisk forvaltning receptexpeditionssystem: Systemleverantor.
Registeransvarig Apoteksinformation: Apoteken.

Ansvarig for teknisk drift av tjansteplattform: eHalsomyndigheten.
Ansvarig for teknisk drift av journalsystem: Vardgivare.

Ansvarig for teknisk drift av receptexpeditionssystem: Apotek.
Finansiarer:

o eHalsomyndigheten (avgiftsfinansiering & anslag)

o Apotek (avgifter till e-ndlsomyndigheten)

e Vardgivare (licenser)

e Pascal Inera AB

Primaranvandare: Forskrivare, Apotek

Tabell 10a. Intressenter och roller
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Digital resurs

Roller och innehavare

Ekonomiskt
bistand

Initiativtagare: Forsakringskassan, CSN och Sambruk senare E-

delegationen (EIF-projektet)

Agare verksamhetssystem: Systemleverantorer

Kravhantering verksamhetssystem: Systemleverantdrer

Teknisk forvaltning verksamhetssystem: Systemleverantérer

Agare och utvecklingsansvar system-till-system tjanster: Myndigheterna

Registeransvarig (myndighetssidan): Myndigheterna

Registeransvarig (kommunsidan): Kommunerna

Agare Multifrdga och eAnsokan: Kommunerna/Sambruk

Teknisk forvaltning Multifraga och eAnstkan: Sambruk.

Drift Multifraga och eAnsokan: Kommunerna

Support Multifrdga och eAnsokan: Sambruk och kommunerna

Drift och support av SSBTEK: Forsakringskassan

Finansiar:

e Kommuner (verksamhetssystem, Multifraga och eAnsdkan)

¢ Statliga myndigheter (System-till-system tjanster)

e SKL, statliga myndigheter, E-delegationen (via EIF-projektet)
0 Utveckling av SSBTEK

Anslutna: 30 % av Sveriges kommuner (bedémning 2014)

Primaranvandare: Kommuners socialtjanster (socialhandlaggare)

Gemensam
gymnasie-
antagning

Initiativtagare: Kommunerna i Stockholms lan
Huvuduppdragsgivare: Kommunerna i Stockholms l&an
Systemégare antagningssystem: Systemleveranttren
Registeransvarig (antagningsregister och elevdatabas): KSL.
Agare skoladministrativa system: Systemleverantorer per
kommun/friskola

Informationsforsérjare: Elevunderlag - avlimnande skola; studievagar,
mottagande skolor; betyg - avlamnande skolor
Kravformulering: Systemleverantdren (generella krav), KSL
(verksamhetsspecifika krav)

Granssnittstandard: Leverantdrer skoladministrativa system
Teknisk drift och forvaltning: Systemleverantor.

Teknisk support (2nd line support): Systemleveranttren (IST)
Externa anvandare: Studenter, huvudman, mottagande skolor,
avlamnande skolor.

Interna anvandare: Handlaggare

Tabell 10b. Intressenter och roller
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Digital resurs

Roller och innehavare

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Initiativtagare: BV, SKV, TVV

Huvuduppdragsgivare: Naringsdepartementet/E-delegationen
Finansiar: Naringsdepartementet, Finansdepartementet,
samverkansmyndigheter

Resursdgare (Mina meddelanden/Min myndighetspost): SKV
Utvecklingsansvarig: SKV

Drift- och forvaltningsansvarig: SKV

Informationsarrangor: SKV

Samverkansmyndigheter: Arbetsformedlingen, Bolagsverket,
Forsakringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatteverket,
Tillvéxtverket, Transportstyrelsen

Anslutna meddelandeleverantorer: BV, SKV, SUNET,
Transportstyrelsen samt ett fatal kommuner

Stddjande for anslutning/samordning av kommuner och
landsting/regioner: SKL

Andra brevladeoperatorer: Digimail

Primaranvandare: Anslutna myndigheter och kommuner
Slutanvandare: Privatpersoner, foretag

Plattformslésning
for kommunala
e-tjanster

Huvuduppdragsgivare :Kommunstyrelsen

Samverkansorganisationer: Anvandarrad (ABOU),
utvecklingssamverkan (Open ePlatform/JUKEBOX), programstyrning
(STOCKHOLM)

Finansiar: Verksamhet (e-tjanst), IT-avdelning/centralt (plattform)
Strategiskt utvecklingsansvar (plattform): IT-avdelning

Strategiskt utvecklingsansvar (e-tjanster): verksamhet/programkontor
Agare basfunktionalitet (plattform): Leverantor

Tjansteagare (plattform): IT-avdelning

Tjansteagare (tillstandstjanster): Verksamhet

Tjansteagare (Information): Informationsavdelning, verksamhet
Driftsansvarig: Olika lI6sningar; systemleverantérer, kommunala
driftenheter

Informationsleverantor: Skatteverket (Personuppgifter)

Frivilligt anslutna/associerade: De kommunala verksamheterna
Primaranvandare: Privatpersoner och foretag

Interna anvandare: Handlaggare (admin.granssnitt)

Tabell 10c. Intressenter och roller
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Digital resurs | Roller och innehavare

Verksamt Initiativtagare: Nutek, BV, SKV, Almi, Arbetsférmedlingen,
Forsakringskassan

Huvuduppdragsgivare: Naringsdepartementet

Finansiar: Naringsdepartementet, Finansdepartementet
Strategisk utvecklingsmyndighet: BV

Resursagare: BV, TVV, SKV

Tjansteagare (foretagsregistreringstjanster): BV, SKV
Tjansteagare (kontaktpunkten/tillstandstjanster): TVV
Tjansteagare (Informeringstjanster): TVV

Driftsansvarig: BV

Informationsleverantor: BV, TVV, SKV, anslutna forvaltningar, andra
organisationer

Frivilligt anslutna/associerade: AF, FK, Tullverket
Tvangsanslutna: Flera myndigheter, kommuner
Kommunsamordnare: SKL

Priméaranvéandare: Foretag(are)

1177 Vardguiden | Initiativtagare: Landstinget i Ostergétland
Huvuduppdragsgivare: 20 landsting/regioner

Finansiar: 20 landsting/regioner, enskilt landsting kan finansiera
landstingsspecifik tjanst

Resursagare: Inera

Rambestallare: Inera

Utvecklingsinitierare: Inera, SLL, respektive landsting/region
Drift- och forvaltningsansvarig: SLL

Informationsleverantor: SLL, respektive landsting/region
Anslutna: All landsting/regioner, vardgivare med landstings-regionavtal
Primaranvandare: Invanare

Andra anvandare: Vardgivare, vardpersonal

Tabell 10d. Intressenter och roller

Nagra viktiga konstateranden utifran tabell 10 ar att intressentbilden och samverkans-
situationen kring gemensamma digitala resurser ar komplex och inte bara begransad till de
aktorer som officiellt samverkar kring den digitala resursen. T.ex kan kravstéllning,
utveckling, forvaltning och drift ofta vara fordelat pa olika aktorer. Detta géller inte minst for
de olika system och samverkanskomponenter som utgor delar av den digitala resursens
arkitektur.

Nar det galler Ladok sa har samverkan historiskt sett koncentrerats till kravstéllning och
vidareutveckling/foérvaltning nar det galler den gemensamma programvaran. Fokus har legat
pa att ensa kraven pa den funktionalitet och gemensamma rutiner som ska finnas pa
hogskolorna. Detta betyder ocksa att Ladokkonsortiet har utvecklat tydliga roller just nar det
galler férvaltning av den gemensamma programvaran och datastrukturerna i studieregistret.
Det som ocksad &ar intressant ar att man genom Ladok 3 projektet ocksa har definierat
tydligare roller nar det géller supportansvar, registeransvar och drift. Ladokkonsortiets olika
rollbeskrivningar for hela livscykeln for Ladoksystemet och studieregistret visar pa
komplexiteten att hantera ansvaret for en sadan héar viktig gemensam digital resurs.
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Rollbeskrivningen nar det galler e-recept och gemensam gymnasieantagning ar likartad pa
flera satt genom att fokus har ligger pa informationssamverkan som sker genom centrala
register som maste vara tillgangliga 24/7. Detta gor att rollerna for tillgangligheten och
kvaliteten pa informationen i dessa register maste vara tydliga. Denna roll har
eHalsomyndigheten i fallet med e-recept och KSL's kansli i samband med gemensam
gymnasieantagning. Detta gor ocksa att det blir viktigt att tydligt definiera rollerna nar det
galler det gemensamma supportansvaret. Det blir ocksa viktigt att definiera rollerna och vem
som har ansvaret for gemensamma system-till-system granssnitt. | samband med e-recept
ligger detta ansvar tydligt hos eHalsomyndigheten medan systemleverantdrerna har tagit
denna roll i samband med gemensam gymnasieantagning.

Ekonomiskt bistand liknar e-recept och gemensam gymnasieantagning genom att det
handlar om informationssamverkan mellan likartade back-office system. Det som &r speciellt
med ekonomiskt bistand ar att det inte finns ndgot gemensamt register. Det innebar ocksa att
det inte finns nagot tydligt gemensamt ansvar nar det galler informationskvalitet eller
gemensam verksamhetssupport (se vidare avsnitt 9.3).

I de fall som inbegriper informationssamverkan och anvandning av olika register visar sig
kontroll éver programvaror, register och integrationsgranssnitt vara en viktig fraga. | fallet
med de kommunala verksamheterna i ekonomiskt bistdnd och e-tjansteplattformarna har
kontrollen &ver register och integrationsgranssnitt varit problematisk. Agande av
programvaror for verksamhetssystem ligger hos systemleverantérerna och detta inbegriper
da aven kontroll éver hur register kan anvandas. Detta har gjort att kommunerna har en
problematisk situation i fallet med ekonomiskt bistand samt att integrationerna i fallet med
plattformarna uteblivit eller dragit ut pa tiden.

I samband med gemensam gymnasieantagning har man dock lyckats med detta trots
systemleveranttrernas dgande av programvaror. Detta har lyckats av tva anledningar. For det
forsta har leverantdrerna inom detta verksamhetsfalt gemensamt kommit 6verens om ett
standardformat for informationssamverkan. For det andra har kommunerna i regionen
kunnat stélla ytterligare krav pa leverantérerna utifran sin samverkanssituation men &aven i
form av sin starka bestallarkraft. I samband med e-recept har problemet 16sts genom att
Apoteksbolaget tillsammans med landstingen har haft makten att stélla standardiserade
samverkanskrav. | grunden ar detta en verksamhetsfraga och ett verksamhetsansvar som har
att géra med processintegration (se avsnitt 9.2) och konceptuell samordning (se avsnitt 10.2).

En helt central fraga nar det galler gemensamma digitala resurser ar formerna for anslutning.
| flera av fallen (e-recept, Mina meddelanden, ekonomiskt bistand) finns dock en mycket
komplex anslutningsstruktur. For bade ekonomiskt bistdnd och Mina meddelanden har
anslutningen till tjansten varit problematisk men av olika skal. I ekonomiskt bistand har
anslutningen numera borjat ta fart med fler och fler kommuner som ansluter sig men
problem kring anslutning av verksamhetssystem kvarstar. | fallet med Mina meddelanden
gar det trogare och regeringen Overvager obligatorium (Prop. 2014/15: 1). | fallet med e-
recept forefaller anslutningen till arkitekturen fatt storre genomslag. Detta tyder pa att det i
fallet med mer samhéllsévergripande digitala resurser behdvs en struktur kring inférande
som bygger pa en rollférdelning, organisation och styrning for att sdkra bred anslutning till
de gemensamma digitala resurserna.
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For ovrigt visar den stora fragmenteringen vad galler de olika rollerna och variationen mellan
de olika fallen att rollkartlaggningar och incitamentshinder kring samverkan kring gemen-
samma digitala resurser blir en central frdga nar man satter upp granssnitten mellan de
organisationer som ska samverkan och pa vilka satt de ska samverka. Den komplexa omgiv-
ningen som finns kring samverkan runt de gemensamma digitala resurserna visar aven att
det &r en sa komplex aktérssamverkan som maste till att det ar avgorande att kartlagga och
definiera en samverkansarkitektur. En sadan kartlaggning kan ligga till grund for arbetet
med att minimera intressekonflikter och skapa en tydlighet kring aktdrernas roller. Darmed
kan detta ligga till grund for hur man genom &gande och organisering gar vidare med att
satta upp samverkan och vilka styrformer som kommer att behovas for att fa med alla aktorer
i samverkan pa ett konstruktivt satt.
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8 Styrning, agande och samverkan

Detta kapitel handlar om olika styrformer avseende offentliggemensamma digitala resurser.
Det bygger vidare pa de tre foregdende kapitlen mal (kapitel 5), regelverk (kapitel 6) och
intressenter/roller (kapitel 7). Vi behandlar har pa ett integrerat satt det normativa,
regulativa och relationella.

8.1 Styrformer

I forvaltningsstyrning, som rér samverkan kring en gemensam digital resurs, finns ett stort
antal olika styrformer tillgangliga for olika aktorer pa olika nivaer att utnyttja for att utreda,
utveckla och forvalta de gemensamma digitala resurserna. Av fallstudierna kan olika
slutsatser dras kring styrning och samverkan. Var utgangspunkt ar samstyrning av digitala
resurser. Samstyrning betyder styrning tillsammans, och dar olika aktorer kan spela olika
roller i denna samstyrning. Mer preciserat innebar samstyrning att de olika aktdrerna pa
strategisk, taktisk och operativ niva behdver samverka for att en konstruktiv samanvandning
av digitala resurser ska etableras och fungera val 6ver tiden. Det som hér diskuteras i termer
av styrformer gar fran harda och direkta styrformer som lagstiftning till mjukare styrformer
som polices, riktlinjer och vagledningar. De olika styrformer som identifierats i fallstudierna
ar dessa:

Strategisk styrning

o Rattslig reglering (férfattningar, forarbeten)

e Policyuttalanden (politik/utredningsvéasende)

o Politiska direktiv/uppdrag (regleringsbrev, regeringsuppdrag)

e Finansierings- och investeringsstyrning

e Véagledningar (utredningsvasendet/stabsorgan)

o Faststallda/overenskomna standarder

Styrning genom organisering

e Agarkonstruktion/organisering (tilldelad & 6verenskommen roll/uppdragsfordelning)

e Partsmodell (partsrelationer, partsdverenskommelser, samverkansforum, avtal)
Taktisk/operativ styrning

e Policies, strategier, planer, utvarderingar, uppdrag etc. (gare, andra parter)

Vi gar igenom dessa olika styrformer nedan.

Réattslig reglering

Styrning genom rattslig reglering i form av férfattningar och fértydliganden i férarbeten ar
den mest kraftfulla styrning som kan ges en gemensam digital resurs. All offentlig
verksamhet ska ha en rattslig grund men alla digitala resurser ar inte foreskrivna i lag-
stiftning utan kan ha skapats utifran behov i verksamheter. Detta gor att réattsligt foreskrivna
digitala resurser har mycket starkt stod men ocksa befinner sig i en starkt reglerad juridisk
kontext. Det ar av detta skéal som de juridiska hindren for utveckling av gemensamma digitala
resurser brukar foéras fram som ett av de centrala hindren for digitalisering.

Den rattsliga regleringen &r ett styrmedel av strategisk karaktar. Dessa styrmedel kan genom
delegation hanteras pa olika nivaer i forvaltningen. Lagar stiftas av riksdagen, férordningar
av regeringen och foreskrifter kan hanteras av myndigheter med foreskriftsratt. | fallet med
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verksamt finns det for vissa grundlaggande funktioner en rattslig reglering fran EU-direktiv
och sedan fortydligade i lag och férordning. Trots detta kan vi i fallet med verksamt se att det
inte finns en enhetlig eller uthallig styrning pa overgripande niva. Det innebar att det ar
mojligt for de involverade aktdrerna att, utbver de rattsligt reglerade funktionerna, ha olika
mal med samverkan och att det blir en forhandling om hur samverkan ska utvecklas inom
ramen for satsningarna pa verksamt. Rattsliga regleringar till grund fér de gemensamma
digitala resurserna finns aven i Ladok dar studieregistren ar foreskrivna. Kring den réattsliga
regleringen kan man aven identifiera ett antal olika dimensioner; rattslig reglering av
verksamhetskontext, rattslig reglering av den gemensamma digitala resursen och att juridiskt
gora digital samverkan mdjlig. Se dven kapitel 6 ovan.

Policyuttalanden

En mjukare form av styrning ar de nationella strategier, politiska inriktningsbeslut och
resultat fran utredningsvasendets utvarderingar och rapporter. Dessa uttalanden kan i vissa
fall vara konkreta som i forslag fran utredningsvasendet, men dven mindre konkreta som i
fallet med nationella strategier som t.ex e-forvaltningsstrategins enklare, Oppnare,
effektivare. Aven har kan vi gora kopplingar till verksamt i och med att de nationella strate-
gierna och politiska uttalandena fokuserat pa forenkling kring foretagare och verksamt i
synnerhet. Det gor att verksamt blir en digital resurs vars existens blir svar att ifragasatta.

Politiska direktiv och uppdrag

Detta &r en direkt form av styrning inom ramen for regeringens myndighetsstyrning. Det kan
rora sig om specifika regeringsuppdrag, explicita utvecklingskrav i regleringsbreven eller
diskussionen i myndighetsdialogen kopplad till myndighetsstyrningen. Ofta finns finansie-
ringsfrdgan med i denna styrform (se dock vidare nedan). Finansiering kan ske antingen
genom att insatsen ska genomfoéras inom ramen for forvaltningsanslaget eller genom att
medel riktas mot insatsen for den digitala resursen i t.ex regleringsbrevet. Exempel pa denna
styrning av samverkan &r fallet med gymnasieantagningen dar det finns grundlaggande
politiska 6verenskommelser som ger den grundlaggande legitimiteten for samverkan.

Finansierings- och investeringsstyrning

Formerna for finansiering av en gemensam digital resurs ar en viktig styrform. Kring just
denna aspekt pa styrning ar bristerna en central fraga for forvaltningens digitalisering. | de
fall dar det rader skeva forhallanden mellan nyttotagande och kostnadsbarande aktorer
intrader en finansieringsparadox. | dessa fall blir &ven incitamentsstrukturen for att utveckla
gemensamma digitala resurser skev. | de fall dar det finns egennyttiga ekonomiska
incitament for starka aktorer vars engagemang ar nddvandiga for att etablera samverkan
tenderar denna samverkan att komma till stand. Finns inga sddana ekonomiska incitament
tenderar det att bli svarare eller ibland omgjligt. 1 dessa fall behdvs finansieringsmodeller for
den gemensamma digitala resursen som fordelar kostnaderna mellan de aktdrer som drar
nytta och de aktérer som bar huvuddelen av kostnaderna. Denna problematik kan aven
hanteras genom att en myndighet far uppdraget att realisera en gemensam digital resurs
inom befintliga ekonomiska ramar eller med anslag for detta. Bland fallstudierna finns t.ex
gymnasieantagningen vars langsiktiga finansiering regleras i avtal mellan parterna. | fallet
med Mina meddelanden finansieras utveckling, drift och forvaltning av Arbetsférmedlingen,
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Bolagsverket, Forsdkringskassan, Pensionsmyndigheten, Skatteverket, Tillvaxtverket och
Transportstyrelsen under de narmsta aren. Detta innebar att dvriga anslutande myndigheter
inte behover bidra till finansieringen av tjansten.

Vagledningar och riktlinjer

Under lang tid har regeringens stabsorgan pa e-forvaltningsomradet arbetat med olika
vagledningar ur olika perspektiv. Det finns bl.a vagledningar kring 24-timmarswebben,
behovsdriven utveckling och nyttorealisering. Dessa véagledningar innebdr en mjukare
styrning an standarder och syftar istallet till att satta fokus pa en viss utvecklingsdimension
som t.ex anvandbarhet eller kravfangst. Dessa vagledningar har en normerande verkan
utifran de aspekter som de ar tankta att tacka upp. Varken att folja dessa vagledningar eller i
vilket utstracknings som man foljer dessa ar nagot obligatorium.

Faststallda/6verenskomna standarder

Detta ar en form av reglerande styrning pa de omraden dar de finns. Daremot ar det pa e-
forvaltningsomradet relativt fa standarder som reglerar samverkan pa olika satt. | frdgan om
mer detaljerade parametrar i samverkan finns det dock nationella och internationella
standarder som kan fdljas och ge battre forutsattningar for att kunna arbeta i kortare
utvecklingsprocesser. Standarder finns bland fallstudierna t.ex i gymnasieantagningen dar
det finns en Overenskommen standard for ©verforing av studievagar och elevresultat.
Standardiserade granssnitt ar en fraga for manga av de fallstudier som studerats i
RESONANS. E-recept innebar en standardisering av receptformat for informationsutbyte.
Samma sak galler inom ekonomiskt bistand dar ett 6verenskommet och framtaget standard-
granssnitt och format for informationsoverforingen finns framtaget. Detta goér ocksa att
kravstallningen mot leverantérer som behdver skapa kopplingar mot verksamhetssystem blir
enklare dven om det pa inget satt gatt friktionsfritt inom ekonomiskt bistand.

Agarkonstruktion/organisering

Denna form av styrning rér den direkta organiseringen och kopplingarna till att komma
Overens om och beskriva vilken roll- och uppgiftsfordelning som géller mellan de olika
samverkansparterna. | vissa samverkansrelationer ar det centralt att de olika akttrerna
bedriver ett arbete utifrdn 6verenskommet rollférdelning som ger olika ansvar som innebéar
att organisationerna gar i takt i utvecklingen av den gemensamma digitala resursen. Ett bra
exempel pa hur organiseringen kommit in pa ett tidigt stadium ar gymnasieantagningen.
Dar mottagarorganisationen for samverkan KSL omgaende fick uppdraget att med grund i
existerande kansliorganisationer ta 6ver det regionala antagningskansliet. Denna konstruk-
tion av dgande och organisering har gett denna organisation former for att kunna utvecklas
under stabila foérutsattningar. Vi férdjupar diskussionen kring dgande nedan i avsnitt 8.2.

Partsmodell och samverkansforum

| flera av fallstudierna i RESONANS har olika partsdverenskommelser och avtal kring parts-
relationer och samverkansforum varit ett viktigt inslag i styrningen. Detta galler bade i
kommersiella relationer med t.ex leverantdrer men &aven i form av samverkansavtal mellan
olika offentliga organisationer som t.ex kommunerna i friga om gymnasieantagningen.
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Exempel pa dessa styrinstrument kan hamtas fran gymnasieantagningen dar det finns avtal
som reglerar syfte, organisering, ansvar, mandat och finansiering av verksamheten. Det
innebér att verksamheten kan utvecklas under stabila former. | fallet med de kommunala e-
tjansteplattformarna ar just fora for samverkan en central fraga kring utvecklingen av de
plattformar som bygger pa leverantérssamverkan. Dessa samverkansforum har vid sidan om
enskilda kommuners bestéllningar varit en central kéalla for utveckling av plattformen. En
anledning till att ekonomiskt bistand har tagit sa lang tid fran idé och forstudie till realisering
ar att dessa partsrelationer och ataganden inte formerats forran E-delegationen kommit in i
bilden. I relationerna mellan statliga myndigheter kan inte avtal i traditionell juridisk mening
tecknas da staten ar en juridisk person. Istéllet tecknas da skriftliga 6verenskommelser.

Policies, strategier, planer, utvarderingar, uppdrag samt projekt- och férvaltningsstyrning

Denna avslutande kategori ligger pa den taktiska och operativa nivan i styrkedjan. Detta
innebar att det pa den lagsta nivan i denna styrkedja av styrformer som kan anvandas for att
skapa bra forutsattningar for en gemensam digital resurs. Vi har tidigare tagit upp de
nationella strategierna och deras roll, har handlar det i stallet om lokala strategier och
kongruensen mellan dessa och vilken roll detta kan spela. | fallet med verksamt kan vi se att
just de olika myndigheternas varierande strategier kring i vilken utstrdckning som det
digitala motet for foretagarna ska hanteras gemensamt eller enskilt. | flera av fallstudierna
har aven forvaltningsstyrningen varit en frdga som visat sig vara viktig. Gymnasiean-
tagningen har mer och mer kommit att dgna sig at forvaltning av antagningssystemet och
dess externa granssnitt. Detta gor att allt mer arbete gar at till forebyggande aktiviteter kring
informationskvalitet och stod till externa anvandare.

8.2 Styrformer i olika utvecklingsfaser

I arbetet med gemensamma digitala resurser kan ett antal olika utvecklingsfaser identifieras.
Faser dar olika styrformer och olika aspekter pa styrning kopplad till ett styrinstrument blir
aktuellt. Detta kan fordjupas pa olika nivaer men har lyfts nagra olika faser; initiering/
utredning/forstudie/initiering, utveckling/anslutning/inférande/implementering och for-
valtning/drift. En effektiv och andamalsenlig styrning forutsatter att det finns en lamplig
styrning i alla dessa faser och dimensioner. Vi kan utifran fallstudierna se att de valda
styrformerna varierar mellan de olika digitala resurserna.

Vander vi blicken mot ekonomiskt bistand ser vi att det under lang tid nar utvecklingen
inleddes saknades en grundlaggande legitimerande styrning for utvecklingsarbetet. Sambruk
kunde initiera ett utvecklingsarbete men uppnadde inte tillracklig samverkan med alla
berdrda myndigheter for att kunna realisera en fullstandig informationsférsorjning. FOrst nar
E-delegationen, via EIF-projektet, gick in kunde de legitimerande styrformerna for
genomforande komma pa plats. Dessutom har inte forvaltningsstyrningen reglerats eller
driftsansvaret hanterats slutligen, vilket gor att man star infor att utreda forvaltning och
agaransvar for en fardigutvecklad gemensam digital resurs efter realiseringen. Erfaren-
heterna fran ekonomiskt bistand visar att det ar centralt att forvaltningsstyrningen hanteras
redan i en utredningsfas samt att angelagna utvecklingsprojekt ges en legitimerande styrning
och uppmaérksamhet. Just ekonomiskt bistand ar dven ett tydligt exempel pa vad svag
samverkan faktiskt kostar i utebliven nyttorealisering.
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| fallet med gymnasieantagningen kan vi se att redan i inledningsskedet fanns de politiska
overenskommelser som samverkan vilar pa. Inledningsvis fanns dock problem kring
omfattningen av samverkan vilket gjorde att samtliga gymnasieprogram inte kunde
inkluderas. Bade kopplat till utveckling, forvaltning och drift har KSL och antagningskansliet
haft starka mandat for att utveckla och forvalta verksamheten och samverkan med skolor och
huvudmén i kommunerna.

I samband med e-recept sd utvecklades i inledningen av samverkan forst ett informelit
samarbete som sedan har formaliserats 6ver tiden. Succesivt har former for utveckling,
forvaltning och drift utformats.

I fallet Ladok initierade davarande UHA utveckling av systemet och efter det tog
Ladokkonsortiet vid och utvecklade styrformer for vidareutveckling, forvaltning och drift i
samarbete med UHR.

| fallet med Mina meddelanden har det utvecklats en stark styrning kring utvecklingen av
tjansten med ett regeringsuppdrag till Skatteverket. Problem ar dock att anslutning fran
andra myndigheter inte reglerats och styrts vilket innebar att anslutningstakten till tjansten
ar lag. Samma problem géller forvaltningsansvaret for tjansten som inte slutligen reglerats.

8.3 Organisering genom &gande och samverkan

Agande och organisering kopplat till samverkan runt en gemensam digital resurs &ar en viktig
fraga. Ovanstaende resonemang i 8.2 visade att formaliseringen och legitimering av
samverkansobjektet i sdval initierings-, utvecklings- och forvaltningsskede spelar roll for hur
framgangsrik samverkan ar. | detta avsnitt analyseras tre aspekter pa &gande;
organisering/agandeform, roller och samverkan, se tabell 11.

Identifierade dgarformer

Som framgar av tabell 11 finns en uppsjo av olika agarformer for offentliggemensamma

digitala resurser. Féljande former av dgande har identifierats:

o Medlemsbaserat konsortium; med myndigheter som medlemmar (Ladok)

e Statlig myndighet som ensam &gare (e-recept, ekonomiskt bistand, Mina meddelanden)

o Gemensamt dgande av flera statliga myndigheter (verksamt)

e Kommunorganisationer som SKL, KSL (ekonomiskt bistand, gymnasieantagningen)

e Kollektivt agande bland kommuner genom Sambruks SGM-avtal (ekonomiskt bistand)

¢ Kommun som ensam dgare (kommunala e-tjansteplattformar)

e Bolag samégt av samtliga landsting/regioner (1177 Vardguiden)

e Friaresurser genom 6ppen kallkod (kommunala e-tjansteplattformar)

e Externa leverantrer som &gare av verksamhetssystem, brevlador, plattformar (e-recept,
ekonomiskt bistand, gymnasieantagningen, Mina meddelanden, kommunala
e-tjansteplattformar)
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Digital resurs

Agandeform &
organisering

Roller bland agare

Agande och
samverkan

Ladok Programvaran Ladok | Starkt intresse bland | Stark styrning av krav
ags av konsortiet som | hogskolorna att delta. | pa programvara och
bestar av samtliga Verksamhetskritiskt | dess forandring.
hogskolor. system utifran Okad central styrning
Studieregister ags av | regelkrav pa av programvara, drift
varje hogskola for sig. | studieregister. CSN och kvalitet pa

och UHR forutsatter | studieregistret i och
Ladok for sina med Ladok 3.
myndighetsuppgifter.
Oppna granssnitt
genom myndig-
heternas &gande och
kontroll.
E-recept Spritt dgande. Historiskt drivande Stark styrning av

E-halsomyndigheten
ager tjansteplattform
(samverkans-
komponenter,
centrala register).
Vardgivare anvander
olika journalsystem
pa licens fran
systemleverantorer.
Apotek anvander olika
receptexpeditions-
system pa licens fran
systemleverantorer.

kring samverkan
Apoteksservice AB
och Landstingen (i
form av Carelink/
Inera).
eHalsomyndigheten
har nu forfattnings-
reglerat agar-/
sektorsansvar.
LeverantOrerna av
journalsystem har
Oppnat sina system.

samverkan och
samordning.

HOg anslutning till
den digitala resursen
och samhaéllstjansten.
Ho6g anslutning till
informationssam-
verkan. Stora vinster
for medborgaren och
samhallet i stort.

Ekonomiskt bistand

Spritt 4gande bland
inblandade aktorer.
Myndigheter dger sina
digitala resurser.
Kommuner anvander
olika verksamhets-
system.
Samverkanskompo-
nenter ags av
kommun-
organisationer
(Sambruk, SKL).

Svagt utformad
samverkan mellan
myndigheter och
kommuner.
Kommuners system-
leverantorer forsvarar
integrationer.
Engagemang fran
Sambruk.

SKL, E-delegationen
samt ett antal statliga
myndigheter.

SKL kan bli
forvaltningsansvarig.

Fragmenterad
samverkan och
samordning.

Svag anslutning till
informations-
samverkan.

Svagt stod till
kommuner i samband
med inférande och
anvandning.

Tabell 11a. Agande och samverkan
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Digital resurs

Agandeform &
organisering

Roller bland agare

Agande och
samverkan

Gemensam
gymnasieantagning

Spritt dgande.

KSL registeragare.
System pa KSL ags av
systemleverantdren.
Kommunerna ager
och anvander olika
skoladminstrativa
system. Gemensam
finansiering utifran
avtal.

Stark dverens-
kommelse bland
kommunerna att
samverka (politiska
Overenskommelser).
Systemleverantéren
for antagnings-
systemet beredd att
anpassa och 6éppna
systemet.
Leveranttrer av
skoladministrativa
systemen har
standardiserat
informationsformat.

Stark styrning av
samverkan och
samordning genom
politiska beslut och
Overenskommelser.
Fullstandig anslutning
till samverkan fran
kommunerna i lanet.
Stabilitet genom
langre avtalsperiod
med uthalliga
forutsattningar att
utveckla och driva
verksamheten.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

En myndighet &r
agare av Mina
meddelande och Min
myndighetspost =
SKV. Godkanda
brevladeoperatorer
ager sina respektive
resurser.

SKV éar bade formed-
lingsansvarig och
brevladeoperator.
SKV godkénner och
kontrollerar andra
brevladeoperatorer.

Etablerad samverkan
mellan samverkans-

myndigheterna samt
samverkan med SKL.

Plattformslésning
for kommunala
e-tjanster

Olika lésningar for
plattformens dgande:
1) Plattformen ags av
leverantér (ABOU).
2) Lokal uppséttning
ags av kommun
(Stockholm).

3) Plattformen
upplats som dppen
kallkod (Open
ePlatform och
JUKEBOX).

De olika e-tjanste-
tillampningarna ags
av respektive
kommun/verksamhet
men alternativet med
agande av leverantor
finns
(standardutbud).

Olika varianter finns
men huvudsakligen
galler:

1) Leverantér (ABOU)
ansvarar for
utveckling av
plattform.

2) Samverkans-
kommuner tar ansvar
for utveckling av
plattform (Open
ePlatform,
JUKEBOX).

3) Enskilt ansvar for
utveckling
(Stockholm).
Verksamheterna som
e-tjansterna stodjer
ager i regel e-
tjansterna och
ansvarar for att de ar
vardeskapande for
medborgare och
forvaltning.

Samverkan mellan
kommuner eller éver
forvaltningsgranser
finns i tre olika
varianter:

1) Utvecklad i
samverkan (Open
ePlatform)

2) Kravstéllning och
onskemal pa ny
funktionalitet sker i
samverkan inom
ramen for anvandar-
rad (ABOU).

3) Bestallning av ny
funktionalitet utifran
gemensamt prio-
riterad kravstéllning
(JUKEBOX och
Stockholm).

Tabell 11b. Agande och samverkan
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Digital resurs

Agandeform &
organisering

Roller bland agare

Agande och
samverkan

Verksamt

Tre dgarmyndigheter
(BV, SKV, TWV).

Skilda arbets-
uppgifter, ansvar och

Kommittéstyrning.
Malkonflikter mellan

Olika gemensamma engagemang agare.
gruppkonstellationer | (framvaxt och
for styrning. Overenskommet).

1177 Vardguiden Inera &gare pa Bestallar- Uppdragsstyrning
uppdrag av alla utforarmodell. genom bestéllar-

landsting/regioner.

utférarmodell.

Samverkan regionalt
genom olika samver-
kansgrupper.

Tabell 11c. Agande och samverkan

Samspelet mellan dgandeform, roller och samverkan

Utifrdn tabellen ovan kan man inte saga att mer renodlade och enkla dgarformer ger
effektivitet och goda tjanster. | vissa av de digitala resurserna finns ett mer sammanhallet
agande, t.ex vad galler 1177 Vardguiden och ett samlat utvecklings- och forvaltningsansvar,
men denna typ av sammanhallet dgande ar inte det vanliga bland dessa fallstudier. Normalt
ar i stéllet olika varianter av splittrat &gande for olika delar av det som utgor (helheten av)
den gemensamma digitala resursen. Vad vi kan se ar dock att kraftigt fragmenterat dgande
tenderar att vara destruktivt for samverkan om det kombineras med en svag malstyrning
kring den gemensamma digitala resursen. Flera av exemplen har en fragmenterad &garbild
men trots detta fungerande samverkan. De exempel som kompletterar en fragmenterad
agarbild med svaga drivkrafter for samverkan och en uppséattning av svagare styrformer pa
plats som ger tolkningsutrymme kring den gemensamma digitala resursens mal, inriktning
och omfattning, tenderar att ha svarare att utveckla samverkan.

Att systemleverantdrer ager programvara ar inte ett problem i sig men blir ett problem nar
kontrollen Over gréanssnitt och register och darmed atkomst till data behalls av
leveranttérerna. Reella forutsattningarna for att stalla samverkanskrav behdver finnas inom
ramen for de offentliga aktorernas kontroll. | fallstudierna finnas exempel pa saval ett 6ppet
forhallningssatt till integration och atkomst till data (gymnasieantagningen) som exempel
pa motsatsen nar leveranttrers motvilja till registeratkomst blir ett problem kring samverkan
och utvecklingen av verksamheten (ekonomiskt bistand).

I fallet med verksamt ar inte alla parter fullt 6verens om malbilden, utan det finns vissa
malkonflikter som i olika utstrackning paverkat utvecklingen av denna digitala resurs. Detta
har gjort att det tenderar att vara skilda bilder och minsta gemensamma namnare som galler
for samverkan. Daremot har verksamt en implementerad rollférdelning som innebar att de
olika myndigheterna &ger sina delar av portalen och har sitt 4garansvar for de delar som
ligger under respektive myndighets jurisdiktion. 1 de fall detta &ar tydligt exponerat pa
anvandargranssnittet sa leder detta en tydlighet mot medborgare kring vem som ansvarar for
den information och de tjanster som anvandaren nyttjar. Men a andra sidan skapar det en
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fragmentering inom den sammansatta tjansten (portalen) nar det snarare leder till
samplacerade tjanst an integrerade tjanster.

| fallet med Mina meddelanden &ger Skatteverket implementationen och har utvecklings-
ansvaret for tjansten. Man har daremot inte mojligheter att paverka anslutningen annat an
genom marknadsforing. Detta har gjort att det &r stora problem med anslutningstakten som
géller fér Mina meddelanden.

Nar det galler rollférdelningen mellan de samverkande parterna tenderar det att vara av
mindre problematiskt med en fragmenterad och uppdelad rollférdelning sa lange det finns
starka drivkrafter och ett starkt engagemang for samverkan samt en tydlig 6verenskommelse
om vad samverkan ska bygga upp for digital resurs. Andra faktorer som visar sig spela roll &r
systemleverantdrernas attityd till att dppna sina system med gréanssnitt for informations-
samverkan. | bade ekonomiskt bistand och de kommunala e-tjansteplattformarna har detta
varit hAmmande faktorer for att realisera nyttan med respektive digital resurs. Generellt kan
vi dock sdga att ju stdrre del av den verksamhetsmassiga och tekniska kontexten som ar
under samverkanskonstellationens kontroll och dverenskommelser desto béattre ar det for
mojligheterna att utveckla en framgangsrik samverkan. Som exempel pa motsatsen ser vi den
bristande kontroller déver de tekniska integrationsgrénssnitten i fallet med e-tjansteplatt-
formar och ekonomiskt bistand (vad galler de kommunala verksamhetssystemen). Ett annat
exempel ar de otillrackliga 6verenskommelserna kring malbild och omfattning for verksamt.

Nar det géller att utveckla samverkan visar det sig att det ar viktigt att samverkan ar starkt
legitimerad och forankrad. I de fall dar samverkan med nagon aktér har svaga former som
t.ex mot kommunerna i ekonomiskt bistand tenderar denna del av samverkan att uppvisa
brister. Aven i verksamt som har en stark samverkansgruppering ar det aspekter kopplade
till mal- och varderealisering som inte finns pa plats. Det gor att fundamentet for samverkan
ar instabilt. Darmed kan vi saga att en stark samverkansorganisation med stark formell
grund for samverkan inte &r tillrackligt om det inte ar tillrackligt explicit definierat vad
samverkansobjektets utvecklingsmal och potential ar.
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9 Verksamhetsprocesser och digital funktionalitet

Digitala resurser ar verksamhetsresurser. De ingar som viktiga delar i verksamheter och ska
utgora ett stod at verksamheters bedrivande. Digitala resurser ar inte bara informations-
resurser utan de har funktionalitet, dvs formaga att utfora informationshanterande
aktiviteter i verksamheter. Det som gors i, genom och med stod fran digitala resurser bor
utféras som val integrerade aktiviteter i verksamhetsprocesser. Digitala resurser och manu-
ellt utforda aktiviteter bor tillsammans utgora en kongruent helhet.

Komplexiteten i digitala resursers verksamhetsintegration dékar nar dessa beror olika forvalt-
ningar. Att lyckas integrera digitala resurser i forvaltningsoverskridande verksamhets-
processer ar en stor utmaning.

9.1 Grundlaggande digitala funktioner

Funktionalitet i digitala resurser

Digitala resurser utfor verksamhetsuppgifter. Detta &r en grundlaggande utgangspunkt for
var analys. Vilka typer av uppgifter utfor studerade digitala resurser, dvs vilken slags digital
funktionalitet finns hos dessa? Vi har i tabell 12 en sammanstéllning 6ver identifierade
digitala funktioner hos vara fallstudieobjekt. Det finns en mangd olika funktioner som foljer
av olika verksamhetssyften som ligger bakom de digitala resurserna. Har finns klara
skillnader mellan back-office och front-office, men &ven skillnader mellan olika back-office
tillampningar.

Digital resurs Grundlaggande digitala funktioner

Ladok Ett gemensamt och standardiserat verksamhetssystem med vars hjalp
studieadministratorer uppratthaller ett studieregister som utgor en
grundsten for studieadministrationen vid hdgskolorna i Sverige. Den
grundlaggande funktionaliteten handlar om att registrera studenter
och studieresultat i studieregistret.

LadokPawebb tillgangliggor funktionalitet och information pa
Internet for larare och studenter.

E-recept Samverkande digitala resurser for skapande, 6verforing och
anvandning av digitala recept.

Registreringstjanster av recept (receptférskrivning) i journalsystem
hos vardgivare samt sarskilda registreringstjanster for dospatienter i
Pascal. Standardiserad 6verforing, via system-till-system tjanster, av
e-recept till receptregister (arkiveringsfunktion).

Utsokning, visning och uppdatering av receptinformation (fran
receptregistret) i receptexpeditionssystem pa apotek. Uppdatering av
uttag i lakemedelsférteckningen (arkiveringsfunktion).

Tabell 12a. Grundldggande digitala funktioner hos studerade digitala resurser
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Digital resurs

Grundlaggande digitala funktioner

Ekonomiskt bistand

Samverkande digitala resurser for 6verforing av information om
sokande av ekonomiskt bistand (frage-/svarstjanst).

Fragetjanst (i digitala resurser pa kommunsidan) for formulering
och 6verforing av fraga om sokande, via system-till-system tjanster,
till myndigheter.

Hos myndigheter, digitala resurser for mottagning av fraga, utsok-
ning av information ur myndighetsregister, sammanstallning och
sandning av svar via system-till-system tjanster.

Pa kommunsidan, digitala resurser for mottagning och visning av
svar fran myndigheter (dvs information om s6kande).

For informationsoverféring anvands digitala samverkanskompo-
nenter for transport av fragor och svar.

Gemensam
gymnasieantagning

Sammanhallen process med samverkande digitala resurser for
ansokning/antagning (studievégar och elever, resultatredovisning
mot elever och skolor). Insandningstjanster for skolor kring utbudet
av studievagar. Insandning/inmatning av elevunderlag genom in-
lasning av standardiserade filer fran de avlamnande skolorna. Infor-
merings- och insdndningstjanster for elever och deras val kring
gymnasieutbildningar. Automatiska antagningskorningar med
forslag till antagningsbeslut. Utsdndningstjanster mot elever och
skolor om antagningsresultat.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Funktionaliteten for att formedla och motta post (meddelanden
fran forvaltningar) ar uppdelad pa tva fristdende men relaterade
webbplatser. Mina meddelanden innehaller informeringstjanst
(info om féormedlingstjanstoch brevlador) och forflyttningstjanst till
valbara brevlador (anslutna brevladeoperatorer). Min myndighets-
post innehaller mottagnings-, arkiv- och visningstjanst for
mottagen post samt insandnings- och visningstjanst for profil-
minne. Profilminnet visas for anvandarna pa webbplatsen Min
myndighetspost men utgors av FaR (férmedlingsadressregistret)
som nyttjas av formedlare for att fullgéra férmedlingstjansten.

Plattformslosning for

En plattform innehaller funktionalitet for att skapa e-tjanster for

kommunala kommunala arendeprocesser (huvudsakligen inséndningstjanster

e-tjanster men aven visningstjanster). Funktionalitet for hAmtning av
grunddata fran Skatteverket (personuppgifter) finns i samtliga
plattformar.

Verksamt Sammanhallen webbplats med 1) manga informeringstjanster av

olika typer (saval enkla som mer avancerade utsoknings-/
guidningstjanster), 2) insdndningstjanster av tre slag, 2a) séakra och
interaktiva tjanster (tillstand), 2b) enkla blankettjanster (tillstand),
2¢) fraga-svarstjanst, 3) arkivtjanst och visningstjanst.

1177 Vardguiden

Sammanhallen webbplats med stort infoinnehall som géller
gemensamt for samtliga landsting/regioner eller for specifikt
landsting/region. Informeringstjanster av nagra olika typer samt en
anonym fraga-svarstjanst. Webbplatserna UMO (med
informeringstjanster och anonym fraga-svarstjanst) och Mina
vardkontakter (med bl.a informerings-, insandnings- och
visningstjanster) finns inbaddade i den digitala resursen.

Tabell 12b. Grundlaggande digitala funktioner hos studerade digitala resurser
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Genom tabell 12 kan man forstd de digitala resursernas funktioner for samanvandning
mellan olika offentliga organisationer och det funktionella samspelet med externa anvandare.
Studerade digitala resurser samanvands inte bara av flera forvaltningar, utan det finns ocksa
en sammarrangering av dessa digitala resurser (se figur 1! i kapitel 2 ovan). Vi gor i detta
avsnitt en narmare analys av pa vilket satt de digitala resursernas funktionalitet utgor en
samanvandning mellan forvaltningar och externa anvandare. Med utgangspunkt i detta sa
onskar vi ocksa besvara den viktiga fragan: Varfor ar det meningsfullt for flera forvaltningar
att samarrangera dessa digitala resurser utifran dess digitala funktionalitet?

Offentliggpemensam digital funktionalitet - en generisk modell

For att besvara denna fraga behover vi anvanda en modell 6ver offentliggemensam digital
funktionalitet. Vilka generiska digitala funktioner kan vi ha som utgangspunkt for en
narmare analys och karaktarisering av vara studerade digitala resurser? Baserat pa analys av
vara fallstudieobjekt och tidigare kunskapsutveckling om e-forvaltning har vi for detta
andamal utvecklat en modell for digital funktionalitet sarskilt anpassad for offentlig-
gemensamma digitala resurser (figur 14). Vi gor en kort genomgéang av denna modell innan vi
anvander den for analys av vara fall.

> Y TN
w w Publik | visa—"

|__Publicera—®| infoplats @
. Sanda -
Digital  ———Ramta—| Digital 4 :>Insanda
resurs resurs
Sand A/Mona Utarbeta
.. anda ..
(Fprvall)t- «——Hamta (FPfog;- Skyddad  [* Andra
ning ning 4 | i
Uﬁ;ﬂga infoplats | Utsanda/
motta .; visa™
Hamta / Hamta /Hamta Medborgare
Utsanda Utsanda
\ / / Arkivera
Skapa Skapa t(eget
Andra Andra utrymme)
\ Vlsa \ Vlsa
Forvaltnings- Forvaltnings-
personal personal

Figur 14. Generisk modell 6ver funktionalitet hos offentliggemensamma digitala resurser

Modellen visar pa tre digitala resurser; tva back-office och en front-office. De tva back-office
resurserna ska ses som tillhdrande skilda forvaltningar. Vi behdver dessa tre typexempel for
att resonera om 1) mote med medborgare (front-office), 2) samverkan mellan front-office och
back-office, 3) informationsutbyte och 4) registerhallning inom back-office.

! Denna figur ar en (i denna rapport inledande) konceptualisering av offentliggemensamma digitala resurser,
som ticker bade samstyrning/samarrangering och samanvandning.
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En digital front-office resurs ser vi typiskt som en webbplats. Vi har har gjort en uppdelning i
1) en publik del innehdllande information som vander sig till mdnga anvandare och 2) en
skyddad del som innebar en interaktionsplats anpassad for specifika anvandare med
hantering av uppgifter om och for just dessa respektive anvandare. En sadan interaktions-
plats for en specifik anvandare kan innehalla funktioner for insandning (t.ex ansokningar)
och visning av information specifikt for denna anvéandare. Vi skiljer genomgaende i denna
analys pa tva principer for kommunikation; drag och tryck. Drag innebér att informations-
mottagaren initierar informationsoverforingen ("hamta information”). Tryck innebar att
sandaren tar initiativ till informationséverforingen (“utsanda information”). Det senare
representeras t.ex av Mina meddelanden déar en forvaltning sdnder ut meddelanden till
medborgare. Det forra representeras av typfallet nar medborgare begar/hamtar information
om status pa ett pagaende arende.

Insandning sker i manga fall genom den skyddade delen dar anvandaren &r inloggad genom
nagon identifieringsfunktion. P& verksamt finns flera exempel pa insandningstjanster (som
t.ex foretagsregistrering). Dar finns ocksa exempel pa insandning av information genom den
publika delen; anvandaren kan stélla fragor utan nagon inloggning.

Kopplad till den skyddade informationsplatsen finns ett arkiv i form av sk eget utrymme
("Mina sidor”). Medborgaren kan utarbeta (och @ndra) dokument och utkast till dessa som
sparas i det egna utrymmet. Det som finns i eget utrymme sénds inte (automatiskt) in till
forvaltningen; ett utkast kan dock anvandas for senare insdndning till en forvaltning.
Funktionalitet for utarbeta och arkivera i eget utrymme finns i verksamt, dar anvandaren bl.a
kan utarbeta en affarsplan som inte insands till myndigheter. Information i eget utrymme
kan ocksa harrora fran forvaltningar, som t.ex utsanda meddelanden fran forvaltningar i Min
myndighetspost.

I forvaltningar (back-office) arbetar personal med att skapa, &ndra och ta del av digital
information. | Ladok registreras studieresultat av bl.a utbildningsadministratorer. Lakare
och annan vardpersonal forskriver recept digitalt via journalsystem (exemplet e-recept).
Sadan skapad information behdver arkiveras i register for senare utsokning och informa-
tionsoverforing till andra forvaltningar eller i vissa fall for visning for medborgare. Exempel
pa register ar studieregistret (i Ladok) och receptregistret (e-recept).

Informationséverforing kan, som sagt, ske genom drag eller tryck. Informationséverforing
fran forskrivare till receptregistret pa eHalsomyndigheten sker genom tryck (e-recept). Inom
ekonomiskt bistand sker informationséverforing genom fraga/svar, dvs drag. Farmaceuter pa
apotek hamtar information om recept fran det gemensamma receptregistret, dvs drag (e-
recept).

Vi har ovan givit nagra exempel pa olika generiska digitala funktioner. Vi har gatt igenom de
studerade fallen och provat att dessa kan beskrivas med hjalp av denna generiska modell. |
tabell 13 gors en kondenserad beskrivning av olika digitala funktioner baserat pa denna
generiska modell.
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Motiv fér samarrangering av digital funktionalitet

Vi anvander oss av denna klassificering av digitala resursernas funktionalitet samt gjord
karaktarisering av verksamheter (inklusive anvandare) for att klarlagga motiv fér att

samarrangera digitala resurser. Detta finns redovisat genom de tva kolumnerna i tabell 13.

Digital resurs

Verksamheter och digitala
funktioner

Motiv for sammarrangering
av digitala funktioner Och
komponenter

Ladok Alla hogskolor bedriver samma Motiverat med likartat register,
typ av verksamhet. Utbyte av samma format och teknisk infra-
studieadministrativ information | struktur for infoéverféring,
(samma slag) mellan olika hég- likartad funktionalitet (samma
skolor. Alla hdgskolor éverfor typ av verksamhet).
samma slags info till en annan
forvaltning (CSN).

E-recept Likartad verksamhet hos olika Motiverat med gemensamt

vardgivare. Likartad verksamhet
hos olika apotek. Manga vard-
givare overfor samma slag av
receptinformation till potentiellt
manga apotek.

receptregister sa att samtliga
apotek kan hamta receptinfo
(utan begransningar avseende
ursprung). Detta kraver gemen-
samt format for infodverforing;
motiverat med gemensam teknisk
infrastruktur for overforing.
Motiverat med likartade system
hos olika vardgivare. Motiverat
med likartade system hos olika
apotek.

Ekonomiskt bistand

Néagra olika myndigheter 6verfor
efterfrdgad information om
specifika medborgare till en
kommun. Alla kommuner kan
efterfraga information, dvs
myndigheter behdver kunna
Overfora information till alla
kommuner. Samma typ av
verksamhet i kommuner.

Motiverat med enhetligt format
for informationsdéverforing for
respektive myndighet, med
gemensam teknisk infrastruktur
for informationsdéverforing
mellan myndigheter och
kommuner, med samordnad
svarslamning till kommuner.
Motiverat med likartade system
hos olika kommuner.

Gemensam
gymnasieantagning

Likartad verksamhet
(skoladministration) i manga
kommuner respektive skolor.
Gemensam information fran
manga kommuner och skolor till
manga sokande elever.
Ansokningar fran manga
sokanden som behdver behandlas
gemensamt. Utsandning av
samma slags information
(antagning) till manga
kommuner/skolor och elever.

Motiverat att ha en samlad
infoplats for manga sokanden, en
gemensam insamling av
ansokningar, en samlad
bearbetning av ansdkningar,
gemensam utsdndning av
antagningsbeslut till samtliga
berdrda kommuner/skolor och
elever. Motiverat med likartade
system hos olika kommuner
respektive skolor.

Tabell 13a. Typer av verksamheter och digital funktionalitet som motiverar

samarrangering
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Digital resurs

Verksamheter och digitala
funktioner

Motiv for sammarrangering
av digitala funktioner Och
komponenter

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Manga forvaltningar med
likartade utsdndningsbehov
(méanga meddelanden) till
manga medborgare.

Motiverat med en gemensam
teknisk infrastruktur for
utsandning, med en samlad
mottagningsplats (olika medde-
landen) fér medborgare.

Plattformsldsning for

Varje kommun har behov av

Motiverat att ha gemensam

kommunala flera inséndningstjanster teknisk infrastruktur for

e-tjanster (anstkningar etc) och generering av likartade inséand-
visningstjanster (arendestatus nings- och visningstjanster i en
etc). Manga medborgare kommun respektive i flera
anvander potentiellt olika kommuner. Motiverat att
digitala tjanster. medborgare moter digitala

tjAnster med likartad karaktar.
Verksamt Manga potentiella/befintliga Motiverat med en samlad plats

foretagare har likartade
kunskapsbehov om
foretagande. Behov hos manga
forvaltningar att informera
foretagare om relaterade
omraden. Behov av insandning
(av ansokningar etc) till manga
forvaltningar fran manga
fOretagare.

for informering till foretagare
fran manga forvaltningar.
Motiverat med en samlad plats
for insdndning av likartade
ansokningar (fran manga
foretagare) till manga
forvaltningar.
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Alla invanare har behov av
halsoinformation. Alla
landsting/regioner har behov
att informera sina respektive
invanare om hélsa och
sjukdom.

Motiverat att ha en samlad
infoplats (for alla landsting/
regioner) som vander sig till hela
befolkningen, dvs invanare
anvander samma webbplats
oberoende av regional
tillhdrighet.

Tabell 13b. Typer av verksamheter och digital funktionalitet som motiverar

samarrangering

Av tabell 13 kan man se att det &r ett antal karaktéaristika hos verksamheter, kommunikation,
information och anvandare som driver fram skapande av gemensam digital funktionalitet:
e Manga sandare av likartad/néarliggande information

e Manga mottagare av likartad/néarliggande information

e Likartade/néarliggande informerings-/sandningsbehov hos manga forvaltningar
e Manga medborgare har likartade/néarliggande kunskaps-/mottagningsbehov

e Likartad/relaterad information som behdver 6verforas, arkiveras och visas

e Manga forvaltningar har likartade verksamheter
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Har finns alltsd ett antal grundlaggande motiv for etablering av gemensamma digitala
resurser. Dessa digitala resurser behdver over tiden kontinuerligt samarrangeras och en
sadan resurs utgor da en offentliggemensam digital angeldgenhet. Ovan beskrivna karakta-
ristika driver fram samarrangering av gemensamma digitala funktioner och komponenter
sasom:

e Standardiserat format for informationsdverforing

e Gemensam teknisk infrastruktur

e Gemensam informationsplats

e Gemensamt register

¢ Gemensam bearbetning

e Likartade digitala medborgartjanster

e Samma/likartade verksamhetssystem

o Samma/likartade register

9.2 Verksamhetsprocesser och digitala resurser

Digitalt informationsstdd for processer

En viktig aspekt i digitala resursers processorientering ar hur de ger informativt stod for
aktiviteter och processer. | tabell 14 finns en sammanstéllning 6ver studerade digitala
resursers informationsstoéd for verksamhetsprocesser.

Digital resurs Digitalt informationsstdd for processer

Ladok Systemet ar organiserat efter den studieadministrativa processen;
med fokus pa att registrera studenter och studieresultat i ett studie-
register och att redovisa dessa resultat.

E-recept Forskrivningsgranssnitt i journalsystem ar organiserat efter hur e-
receptet ska fyllas i enligt 6verenskomna regler i ett e-kommunika-
tionskontrakt.

Anvandargranssnitt i receptexpeditionssystem ar anpassade med
utgdngspunkt fran receptexpeditionsprocessen for vanliga e-recept.

Ekonomiskt bistdnd | Befintliga granssnitt i socialtjanstsystemen ar anpassade efter
arendehandlaggningsprocessen.
Multifragas granssnitt ar organiserat efter frage-/svarsprocessen.

Gemensam Digitalt stod for elever att informera sig om utbud och anstka om
gymnasieantagning | platser. Digitalt stod for antagningskorningar utifran regelverk.
Digitalt stod for beslutsunderréattelse kring antagningsbesked mot
elever.

Mina meddelanden/ | Webbplatsen Mina meddelanden &r organiserad efter anvandare
Min myndighetspost | (privatpersoner, foretag, myndigheter & partner).

Webbplatsen Min myndighetspost ar organiserad efter privat
respektive foretag. Anvandaren kan ta bort mottagna meddelanden
men inte omorganisera sparade/arkiverade meddelande i t.ex olika
mappar/projekt/processer.

Mina meddelanden ger mycket svagt stdd i anvandarens process
eftersom den anvandare som véljer Min myndighetspost som
brevlada kan gdra detta utan att interagera med webbplatsen Mina
meddelanden.

Tabell 14a. Digitalt informationsstdd for processer
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Digital resurs Digitalt informationsstod for processer

Plattformsldsning E-tjanster hanteras separat fran den kommunala webbplatsen. Vid e-

for kommunala tjansteplattformar ar det svart att integrera informationsstod i
e-tjanster tjansterna. Detta kan ge dubbellagring av redaktionell information i
webbplatsens CMS och e-tjansteplattformen.

Verksamt Webbplatsen ar organiserad efter foretagets livscykel (fem generiska

delprocesser).

Generativt informationsstod for identifiering av olika aktiviteter for
anvandaren vid etablering & start av foretag.

Tillrackligt stod saknas i olika insdndnings/ansokningsprocesser; t.ex
ateranvandningsbar, &mnes/tillstandsrelaterad info, info kring
tjansteprocessen, sekvensering av anvandarprocessen.

1177 Vardguiden Regionalt anpassad info ger relatering till anvandarens situation.
Anvandaren far stod att forsta aktuell halsosituation, underlag for
eget beslut om eventuell atgard samt val av vardgivare.

Anonym fragetjanst med maxgrans for antal fragor per dag och
svarstid pa flera dagar ger en individualiserad men osaker
tidsinpassning i anvandarens process.

Tabell 14b. Digitalt informationsstdd for processer

Flera digitala resurser innehaller anpassningar for att informativt stodja aktiviteter och
processer. Vi noterar samtidigt att det finns utvecklingspotential for att forbattra proces-
stodet. Utover sammanstallningen i tabell 14 kommenterar vi nagra digitala resurser sarskilt.
Mina meddelanden/Min myndighetspost forefaller hittills ha inriktats mot en effektivisering
av forvaltningars processer (att forenkla och forbilliga utsdndning av meddelanden till
medborgare) snarare an processtdd for dessa externa anvandare. Det saknas annu stod for
anvandaren att organisera sina mottagna meddelanden for en for denne lamplig arbets-
process. Webbplatsen verksamt.se ar intressant ur processynvinkel. Den &r i sig organiserad
utifran anvandarens (foretagarens) livscykelprocesser, vilket ger en stark processorientering
for anvandaren. Det finns ocksa vissa stod (guider) for att identifiera olika delaktiviteter for
anvandaren. Dock saknas mer avancerade stéd for styrning av anvandarens processer. Har
finns uppenbara utvecklingsmojligheter.

Digital och forvaltningsdverskridande processintegration

En viktig aspekt for offentliggemensamma digitala resurser ar att bidra till digital och
forvaltningsoverskridande processintegration. Med digital processintegration avses att de
digitala resurserna &r valintegrerade i verksamhetsprocesserna och att man uppnatt en hog
grad av sk digital somloshet, dvs informationsutbytet mellan olika digitala resurser sker utan
onddiga manuella handgrepp och mellansteg. Ett viktigt dnskemal ar ocksa att denna digitala
processintegration inte stannar vid forvaltningsgréansen utan att den digitala sémldsheten
innebar en forvaltningsoverskridande processintegration. Det ar angeldget att digitala
resurser bidrar till en god processdesign for bade enskilda forvaltningar och for forvaltningar
i samverkan. | processorientering ingar inte bara effektivisering av verksamhetsprocesser
utan en viktig egenskap ar ocksa ett starkt fokus pa “kundnytta”. Processorienterade digitala
resurser ska ge bidrag till nytta fér medborgare. Detta kommer vi dock inte att fokusera i
detta avsnitt. Vi hanvisar istéllet till diskussion ovan i kapitel 5 om varden och externnytta
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dar detta finns behandlat. I tabell 15 finns en sammanstallning éver de studerade digitala
resurserna med avseende pa digital och forvaltningsoverskridande processintegration.

Digital resurs

Digital och férvaltningsdverskridande processintegration

Ladok

Gemensamma verksamhetsprocesser pa hogskolorna.

Man har dessutom lyckats med att skapa myndighetsévergripande
digitala processer mellan varje hogskola & ena sidan samt CSN och
UHR & den andra.

E-recept

Stark digital processintegration fran vardgivare/forskrivare
(Journalsystem) via centrala register (hos eHalsomyndigheten) till
apotek (receptexpeditionssystem).

Aterkoppling fran uttag pa apoteket till forskrivaren saknas.

Ekonomiskt bistand

Hog digital processintegration pa den statliga sidan; fragor fran
kommuner hanteras helt automatiskt hos de olika myndigheterna och
sammanstalls till ett samlat svar genom samverkanskomponenten
SSBTEK.

P& kommunsidan finns klara brister i digital somldshet. Alla
socialtjanstsystem kan idag inte sanda fraga eller ta emot svar
s6mlost och presentera dem for anvandare. Begréansad integration
mellan Multifradga och socialtjanstsystem (bl.a pga att leverantorer
inte vill 6ppna sina system for integration).

Digital ans6kan om ekonomiskt bistand fran sokande finns i
begransad omfattning och med bristfallig integration mot
socialtjanstsystem.

Gemensam
gymnasieantagning

Utifran gymnasieantagningens perspektiv: Digitalt stod for skolor att
inrapportera sina studievagar sjalva (webbgranssnitt). Digitalt stod
for inlasning av elevunderlag fran aviamnande skolor (filéverforing
via mejl — inlasning av KSL). Beslutsunderréattelse och elevunderlag
overfors elektroniskt till mottagande skolor.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

En forutsattning for formedling av post fran forvaltning till extern
mottagare ar digital formedlingsfunktionalitet. Sddan funktionalitet
ingar inte i de digitala resurserna Mina meddelanden/Min
myndighetspost. Olika l6sningar och forberedd infrastruktur finns for
detta, dvs integration mellan respektive forvaltning och férvaltningar
och Mina meddelanden/Min myndighetspost. Men ansvar och
utforande dverlamnas till andra organisationer att ta initiativ och
realisera processfunktionalitet for postformedling.

Insdndningstjanst saknas men en primitiv I6sning finns dar férvalt-
ningen vid utsdndning kan bifoga en lank som mottagaren kan
anvanda for att komma vidare i processen och skicka in uppgifter.

Plattformslésning
for kommunala
e-tjanster

Separata tjanster for olika arendeslag. Svart att skapa forvaltnings-
Overgripande integrerade tjanster i generella e-tjansteplattforms-
I6sningar.

Tabell 15a. Digital och forvaltningséverskridande processintegration

74




Digital resurs Digital och férvaltningsdverskridande processintegration

Verksamt For sékra insdndningstjanster finns en god interorganisatorisk
processintegration med somlos digital kommunikation mot
agarmyndigheternas IT-miljoer (BV, SKV).

For enkla inséndningstjéanster: ingen processdesign och ingen digital
integration mot kommuner och andra myndigheter.

For meddelandetjanst finns en primitiv digital kommunikationsvéag
som inte ar verksamhetsanpassad mot kommuner och andra
myndigheter.

Digitalt stod for infoleverantérer (myndigheter) att uppdatera
informationssidor, men publiceringsansvar ligger hos resurs/
tjansteagare (TVV).

1177 Vardguiden Digitalt stod for infoleverantdrer (regioner och vardenheter) att
uppdatera infosidor.

Tabell 15b. Digital och forvaltningsoverskridande processintegration

Alla studerade digitala resurser kan ses som exempel pa modern e-férvaltning. Vad som
kannetecknar samtliga ar en stravan mot digital och forvaltningséverskridande processinte-
gration. Alla har dock inte natt dessa mal annu; vissa har natt langt (mer eller mindre
komplett processintegration) medan andra har en bit kvar till malet (partiell process-
integration). Av tabell 15 framgar att de digitala resurserna har kommit olika langt. Var
analys har fokuserar pa karaktaristika nar man annu inte natt tillrackligt langt vad galler
digital processintegration. Vi kan konstatera att problem foreligger i samspelet mellan stat
och kommun. Det galler fallen ekonomiskt bistand, Mina meddelanden och verksamt. For
ekonomiskt bistand och verksamt galler det informationsutbyte mellan stat och kommun
som man annu inte lyckats organisera tillrackligt effektivt. | jamférelse med andra
konstellationer s framstar just motet mellan stat och kommun som sarskilt problematiskt.
Samverkan inom staten (t.ex Ladok, Mina meddelanden, verksamt), inom landsting/
regioner (t.ex 1177) och inom kommuner (t.ex gymnasieantagningen) fungerar mer tillfred-
stallande. Aven samverkan mellan stat och landsting/regioner (t.ex e-recept) fungerar
relativt val.

Vilka &ar hindren for god digital processintegration? Det finns flera regulativa svarigheter?.
Det finns direkt regulativa hinder i form av sekretessregler for aterforing av information fran
receptuttag tillbaka till varden (e-recept). Vi uppfattar att den regulativ komplexiteten inom
ekonomiskt bistand har forsvarat och forsenat processintegration. Det finns olyckliga
regelbestammelser som hadmmat en lamplig processintegration mellan verksamt och
kommuner. For Mina meddelanden finns snava rattstolkningar som inneburit att man nojt
sig med tamligen primitiva I6sningar vad galler processintegration.

Man maste emellertid dven vanda pa resonemanget. Det finns regulativa férandringar som
har underlattat en digital utveckling mot béattre processintegration (e-recept, ekonomiskt
bistand). Vi kan aven konstatera att det finns regelverk som driver fram goda process-

! Vi har relativt utforligt redovisat sddana problem i avsnitt 6.2 ovan. Vi gor har nagra specifika nedslag, men
hanvisar for mer fyllig information till kapitel 6.
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orienterade digitala losningar. Regelverk kring fria vardval och skolval har gynnat digital
utveckling med processintegration (1177, gymnasieantagningen).

Den komplexa digitala miljén inom kommunerna ar en forsvarande omstandighet for digital
processintegration. Den digitala miljén varierar starkt mellan olika kommuner vilket gor det
svart att utforma losningar som fungerar for alla; detta trots att det finns standardise-
ringsstravanden. Vi uppfattar att det vid utveckling inom staten saknas tillrackliga
kunskaper om digitala férutsattningar hos kommunerna (Mina meddelanden, verksamt). En
viktig aspekt av den komplexa digitala miljon inom kommunkollektivet ar forekomsten av
manga olika verksamhetssystem fran olika leverantorer. Dessa leverantorers beredvillighet
att anpassa sina system till dndrade digitala forutsattningar ar ibland otillracklig (t.ex
ekonomiskt bistand). Det ar dock inte alltid sa; ett motexempel ar gemensam gymnasie-
antagning.

9.3 Tillgangliggdrande av digitala resurser i verksamhetsprocesser

Digitala resurser innebar att verksamheter kan bedrivas pa ett nytt satt, samt att helt nya
tjanster har utvecklats som inte skulle vara méjliga om inte dessa digitala resurser fanns.
Men for att nya arbetssatt ska kunna realiseras kravs det att de digitala resurserna kan
tillgangliggoras i verksamheten. Detta betyder att den digitala resursen maste inféras och bli
en val integrerad del i verksamheten for bade forvaltningspersonal och medborgare. Den
paverkan som den digitala resursen och verksamhetsprocessen har pa varandra ar 6msesidig.
Den digitala resursen utgor tekniska, funktionella och informationsmassiga forutsattningar
for utférandet av aktiviteter och styr darmed hur verksamhetsprocesserna kommer att
utféras. Men de informationshanterade aktiviteterna omformar samtidigt den digitala
resursen genom att information skapas och forandras. Denna information utgor sedan
informationsmassiga forutsattningar for nya aktiviteter.

Det betyder att den funktionalitet som de digitala resurserna erbjuder samt vilket
funktionellt och informativt stéd de ger till utforandet av verksamhetsprocesserna utgor
viktiga forutsattningar for att kunna tillgangliggéra den digitala resursen i verksamheten.
Detta beskrivs i kapitel 10 nedan. Men vi vill poangtera att en viktig del i att tillgangliggéra
den digitala resursen pa operativ nivd handlar om férmagan att organisera en effektiv
verksamhetssupport. Betydelsen av detta forbises ibland och fallstudier visar att detta har
betydelse for att integrera den digitala resursen i verksamhetsprocessen. En viktig del av det
verksamhetsmassiga tillgangliggorandet pa operativ niva sker via verksamhetssupporten som
vi kallar det for i rapporten. Verksamhetssupportens uppgift ar att ge ett aktivt stod for olika
aktiviteter som utfors i verksamheten. Exempel pa aktiviteter som utfors i samband med
verksamhetssupport ar avtalshantering, acceptanstest, anslutningsaktiviteter, utbildning,
samt stod i samband med inférande av nya rutiner. Verksamhetssupporten ger ocksa ett
Ibpande stdd till anvdndarna hur den digitala resursen ska anvandas i relation till
verksamhetsrutiner och regelverk. Var gransen gar mellan verksamhetssupport och teknisk
support kan ibland vara flytande, genom att de som ansvarar for verksamhetssupporten aven
maste vara insatta i hur den digitala resursen rent tekniskt fungerar och vice versa.
Verksamhetssupporten bidrar ocksa till informationsforutsattningar som behovs for att
verksamheten ska fungera, och ser till att felaktig information blir rattad.
Verksamhetssupporten har varit organiserad pa olika satt kring de olika studerade digitala
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resurserna beroende p& om det handlar om back-office eller front-office. | tabell 16 finns en
sammanstallning kring tillgangliggérande av digitala resurser i verksamhetsprocesser.

Digital resurs

Tillgangliggdrande av digitala resurser i verksamhets-
processer

Ladok

Ladok 2: Ansvarig for verksamhetsmassig 1:st line support: Varje
hogskola for sig

Ladok 3 (enligt plan): Ansvarig for verksamhetsmassig 1:st line
support: Varje hogskola for sig. Ansvarig for verksamhetsmassig 2:nd
line support: Ladokkonsortiet.

E-recept

Ansvarig for verksamhetsmassig 1:st line support: Leverantdrer av
journalsystem respektive leverantorer av receptexpeditionssystem.
Ansvarig for verksamhetsmassig 2:nd line support:
eHalsomyndigheten.

Ekonomiskt bistand

Ansvarig for verksamhetsmassig 1:st line support: Sambruk
(Multifraga), leverantérer av verksamhetssystem.
Ansvarig for verksamhetssupport 2:nd line: Var myndighet for sig.

Gemensam
gymnasieantagning

Gymnasieantagningen har 1 st line support mot de egna anvandarna.
Support mot aviamnande och mottagande skolor och mot s6kande
elever kring ansékningssystemet sker av KSLs handlaggare.
Komplicerade fragor kring systemets respons sker mot 2 nd line
support som leverantdren ansvarar for inom driftsatagandet.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Mina meddelanden: P& webbplatsen finns teknisk info samt olika
vagledningar for anslutning av brevladeoperatorer respektive
myndigheter. Webbplatsen innehaller ocksa FAQ-tjanst for
medborgare & foretag samt FAQ-tjanst for myndigheter & partner.
Vagledning som stdd for anslutning av kommuner har framtagits av
SKL.

Min myndighetspost: Gemensam FAQ-tjanst for medborgare &
foretag.

Plattformsldsning for

Statisk support (FAQ) och hjalpavsnitt finns i samtliga plattformar.

kommunala Ovriga supporttjanster kring e-tjansteanvandningen beror helt pa

e-tjanster hur respektive kommun valt att organisera hanteringen av sina
medborgarkontakter.

Verksamt Telefonsupport for externa anvéandare finns. Etablerade rutiner for

anslutning av nya forvaltningar saknas. Rutiner fér bevakning &
uppdatering av informationssidor finns. Support foér webbplatsen och
tekniska fragor ar Bolagsverket ansvarig for. Verksamhetssupporten
ar respektive myndighet ansvarig for.

1177 Vardguiden

Valutvecklade rutiner for bevakning & uppdatering av informations-
sidor finns.

Tabell 16. Organisering och tillhandahallande av verksamsamhetssupport

Back-office

Nér det galler back-office s& har det traditionella sattet att skota verksamhetssupporten varit
en angelagenhet for den lokala for myndigheten. Detta ar ocksa kannetecknande for hur
verksamhetssupporten skots i samband med Ladok. Det finns utsedda objektégare eller
forvaltningsansvariga som skéter verksamhetssupporten. Den lokala verksamhetssupporten
som finns lokalt pa respektive hogskola ger stod for de studieadministrativa rutinerna som
utférs via Ladok, och hur olika uppgifter ska registreras i studieregistret. Verksamhets-
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supporten har ocksa behorighet att gora forandringar i studieregistret som den normala
studieadministratoren inte kan goéra.

Den néara kopplingen mellan Ladok och studieadministrationen gor ocksa att det kommer att
ske stora forandringar i verksamhetsprocesserna nar Ladok 3 borjar inforas pa respektive
hogskola. Tanken med Ladok 3 &ar att larare och studenter kommer att arbeta mer med
“sjalvbetjaning” och utféra uppgifter som idag skots av studieadministratorerna. Ett lyckat
inféorande av Ladok 3 kraver darfér att man klarar av att utbilda anvéndarna i det nya
systemet. Det galler framst att fa larare att inse fordelarna med att sjalv lagga in
betygsresultaten och att ge stdd till studieadministratérerna vars arbetsuppgifter kommer att
forandras.

I samband med att Ladok 3 implementerats pa hogskolorna kommer det ocksa ske
forandringar i organisationen av verksamhetssupporten. P4 lokal nivd kommer man att
tillhandahalla 1 line support som tidigare, och Ladokkonsortiets tillhandahaller central 2:nd
line support. Det betyder att den verksamhetsmassiga supporten pa lokal niva inte kommer
att ha samma befogenheter som idag. Mgjligheterna till att direkt ga in och forandra
informationen i studieregistret nar det uppstar fel kommer inte att tillatas pa lokal niva. Den
typen av registervard kommer istallet att utforas centralt pa uppdrag av larosatena. Tydliga
processer for hantering av registervarden maste darfor tas fram. Detta gor man for att man
vill hoja kvaliteten pa studieregistret.

I samband med e-recept ar verksamhetssupporten organiserad genom ett samarbete mellan
eHalsomyndigheten, leverantdrer av journalsystem och receptexpeditionssystem. Leveranto-
rerna tillhandahaller 1:st line support och eHalsomyndigheten 2:nd line support. Det innebar
t.ex att forskrivare forst tar kontakt med de som ansvarar for supporten av journalsystemen,
och om dessa inte kan losa problemet s& kontaktas verksamhetssupporten pa
eHalsomyndigheten. Verksamhetssupporten pa eHalsomyndigheten &r specialister pa
verksamheten e-recept och kan svara pa fragor som berér problem med anvéndningen av de
digitala resurserna ur ett verksamhetsperspektiv. Verksamhetssupporten kontrollerar ocksa
kvaliteten i receptregistret och lakemedelforteckningen som féréandras av forskrivare och
farmaceuter. Verksamhetssupporten skoter ocksa funktionsgodkéannande av nya versioner av
journalsystem och receptexpeditionssystem som vill ansluta sig till e-recept. Verksamhets-
supporten ger ocksa input till kravhanteringen och utveckling/forvaltning av den digitala
resursen. Grunden for den nuvarande organisationen skapades i samband med att det nya
standardiserade e-receptformatet NEF-formatet implementerades 2007-2009. | samband
med detta infordes e-kommunikationsavtal med tillh6rande supportavtal som bade
behandlar verksamhetsmassiga och tekniska aspekter. Dessa avtal reglerar t.ex vilka
verksamhetsregler som maste foljas i samband med att e-recept forskrivs och expedieras.
Detta galler t.ex vilka obligatoriska uppgifter som maste vara ifyllda for att det ska raknas
som ett korrekt ifyllt e-recept, samt att ratt version av lakemedelsregistret anvands. Det
handlar ocksd om vad som ska ske om det uppstar fel som maste rattas till ur ett
verksamhetsmaéssigt perspektiv. Dessa avtal reglerar vardgivarnas, eHalsomyndighetens och
apotekens olika ansvar i samband med den informationssamverkan som sker.

Nar det galler gemensam gymnasieantagning sa ansvarar KSL’s kansli fér verksamhets-

supporten (1:st line support). Detta handlar om utbildning av handlaggare och studievag-
ledare som anvander sig av ett webb-granssnitt for att fa tillgang till antagningssystemet. En
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viktig del i detta arbete har varit KSL's arbete med att inféra nya och standardiserade rutiner
for gymnasieantagningen i Stockholmsregionen, och att ge ett fortlopande stdd for detta.
Leverantdren av webbgranssnittet ansvarar for 2:nd line support, men detta galler framst
teknisk support. En viktig del av verksamhetssupporten utgors ocksa av att personalen pa
KSL’'s kansli ocksa utfor uppgifter i antagningssystemet. Kansliet ansvarar ocksa for
kvaliteten i antagningsregistret och elevregistret. | detta ansvar ligger det att genomfora
kvalitetskontroller och att &ndra i registren. Det som &r speciellt med gymnasieantagningen
ar att den ocksa innehaller en front-office del som eleverna anvander. KSL’s kansli ansvarar
ocksa for supporten gentemot eleverna. Eleverna kan kontakta kansliet bade via e-post och
telefon, dessutom finns vanliga fragor och svar upplagda i webbgranssnittet.

Fallstudierna visar pa betydelsen av att kunna inféra nya organisationsdvergripande
verksamhetsprocesser och att dven ge ett verksamhetsinriktat stod for dem i samband med
back-office. En viktig forklaring till det lyckade inférandet av e-recept i Sverige utgérs av att
de aktorer som anvander den digitala resursen, dvs forskrivare och farmaceuter, har
accepterat de nya verksamhetsrutiner som det innebéar att byta fran pappersrecept till e-
recept. Att inféra nya gemensamma verksamhetsrutiner har man ocksa astadkommit i
samband med gemensam gymnasieantagning. | detta fall har den personal som arbetat ute
pa skolorna med gymnasieantagningen tillsammans med KSL'’s kansli lyckats med att infor
gemensamma digitaliserade rutiner.

Ett problem i samband med ekonomiskt bistdnd &r att det finns en begrénsad
verksamhetssupport. Det skulle behdvas ett béattre stod for att forklara den information som
kommuniceras fran myndigheterna. Nagot som ocksa forsvarar det verksamhetsmassiga
tillgangliggérandet i samband med ekonomiskt bistdnd &r att det inte finns nagot e-
kommunikationsavtal pa verksamhetsniva som beskriver krav pa aktualitet och kvalitet pa
den information som kommuniceras frdn myndigheterna. Detta gor att det ar svart att kunna
fa fel rattade som géller den information som kommuniceras.

Nar det galler Mina meddelanden/Min myndighetspost s &ar verksamhetssupporten
begransad genom att det framst handlar anslutning ska ske till en formedlingstjanst for séker
myndighetspost. Supporten som finns ar darfér framst teknisk information samt olika
végledningar for anslutning av brevladeoperatérer respektive myndigheter.

Front-office

Verksamhetssupporten ar dven viktig i samband med front-office men den skiljer sig fran
back-office genom att den &ar medborgarinriktad och inte inriktad mot fdrvaltnings-
personalen. Verksamhetssupporten for plattformslosning for e-tjanster beror helt pa hur
respektive kommun valt att organisera hanteringen av sina medborgarkontakter. Nar det
galler 1177 Vardguiden finns valutvecklade rutiner for bevakning och uppdatering av
informationssidor. Det finns mojlighet att ta kontakt via e-post déar man skicka in synpunkter
pa forbattring av webbplatsen. For verksamt finns telefonsupport for externa anvandare som
Bolagsverket ansvarar for. Det saknas dock etablerade rutiner for anslutning av nya
forvaltningar. Varje myndighet (SKV, BV, TVV) ansvarar for support av respektive
myndighets egna e-tjanster.
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Forvaltningsoverskridande verksamhetssupport

En forutsattning for att lyckas med forvaltningsoverskridande processintegration ar att man
lyckas med att organisera en forvaltningsoverskridande verksamhetssupport. Det ar dnskvart
att denna support inte avgransas vid forvaltningsgransen utan att verksamhetssupporten
innebéar ett forvaltningsoverskridande stdd. Det &r angeléget att verksamhetssupporten
bidrar till en helhetssyn som tacker in hela den gemensamma verksamhetsprocessen. Det &r
ofta stora utmaningar att arrangera en forvaltningséverskridande verksamhetssupport.
Risker finns att anvandare och utvecklare inte far hjalp och stod utan blir hanvisade hit och
dit mellan olika enskilda forvaltningar och systemleverantérer nar problem uppstar med
anvandning av den digitala resursen.
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10 Verksamhetssprak och informationsstrukturering

Digitala resurser ar sprakliga system. De innehaller information som &r uttryckta i ord eller
andra typer av symboler. Varje digital resurs &ar barare av vad vi kallar ett verksamhetssprak.
Med ett verksamhetssprak avses ett satt att kommunicera om ett visst verksamhetsomrade.
Det &r ord och uttryck som behdvs for att identifiera och omnadmna foreteelser inom det
aktuella verksamhetsomradet. For den digitala resursen Ladok handlar det om ett studie-
administrativt verksamhetssprak, med begrepp som t.ex student, kurs, utbildningsprogram,
betyg. For ekonomiskt bistdnd finns verksamhetssprak som handlar om bl.a s6kanden,
ersattningar, utbetalningar, beslut, formanstyper. Den digitala resursen verksamt tacker flera
olika och delvis relaterade verksamhetssprak. I grunden handlar informationen om att starta
och driva foretag, men inom detta omrade finns flera olika “specialiseringar”, t.ex
information/ sprakbruk kring foretagsformer, anstallningsforhallanden, skatteregler.

Ett verksamhetssprak ar ett satt att begreppsliggéra och benamna den del av varlden som
man vill tala om genom den aktuella digitala resursen. Ett verksamhetssprak innehaller
darmed en begreppsbildning och en vokabular (terminologi) kopplad till dessa begrepp.
Sadana begrepp avser inte bara objekt och ting i verksamheten utan ocksa aktiviteter och
processer. Det finns flera typer av aktiviteter som bara kommer till uttryck genom spraket.
T.ex aktiviteter som att ansoka och besluta. Sadana handlingar utférs genom spraket och
ingar som en del av det etablerade sprakbruket. De ingar darmed ofta som integrerade delar i
digitala resurser. Medborgare ansoker om nagot med hjalp av och genom digitala resurser.
Beslut fattas i forvaltningen och dessa beslut blir inte giltiga om de inte blir dokumenterade
pa etablerade séatt i aktuella digitala resurser.

Verksamhetssprak utvecklas kontinuerligt av verksamhetens aktorer for att man ska kunna
hantera verksamheten battre. Detta leder ofta till allt mer specialiserade terminologier som
da kan bli svara for utomstdende att ta till sig. Specialiserade verksamhetssprak kan utvecklas
i forvaltningar och bli “byrakratsprak” som blir svartillgangliga for medborgare i moéte med
forvaltningen.

Spraklig begriplighet ar en viktig frdga vid utveckling av digitala resurser. Olika
forutsattningar kan galla for interna digitala resurser (back-office) respektive externa (front-
office). I back-office system kan ofta mer specialiserade verksamhetssprak tillampas eftersom
det huvudsakligen ar forvaltningspersonal som moter och utnyttjar dessa verksamhetssprak
och digitala resurser. For front-office tillampningar dér medborgaren &ar den primara
anvandaren ar fragor kring begriplighet sarskilt viktigt. Krav pa detta finns ocksa uttryckt i
spraklagen (SFS 2009:600) "spraket i offentlig verksamhet ska vara vardat, enkelt och
begripligt” och i forvaltningslagen (SFS 1986:223) "myndigheten skall strava efter att
uttrycka sig lattbegripligt”.

Verksamhetssprak innebér alltsa ett satt att strukturerat kommunicera om ett &mne inom ett
verksamhetsomrade. Ibland har sadan kommunikation ytterligare formaliserats genom
fordefinierade uttryckssatt pa sarskilda media. Anvandning av blanketter och formular ar
exempel pa detta. Vad som sédgs genom sadana kommunikationssatt ar forbestamt genom
t.ex olika ledtexter som styr kommunikatérerna; det ger begransningar for vad sdndaren kan
uttrycka samt ger stod for mottagarens tolkningar. Att formalisera verksamhetssprak ger en
grund for en automatiserad behandling, lagring och 6verfdring av information. Detta innebéar
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en anvandning av fordefinierade kategorier pa ett enhetligt satt. Fordefinierade kategorier
uttrycks i de digitala resursernas mjukvarukod for att specificera innehall i register, bearbet-
ningar, informationsutbyte (i system-till-system-tjanster) och pa anvandargranssnitt. Forma-
liserade verksamhetssprak har genom pappersblanketter funnits under lang tid, men deras
omfattning och betydelse har 6kat vasentligt i samband med den 6kade digitaliseringen.

Information och verksamhetssprak i digitala resurser behandlas i detta kapitel uppdelat i tva
avsnitt. Forst behandlar vi fragor om begriplighet och tillganglighet foér anvandare (avsnitt
10.1). Darefter tar vi upp fragor kring formaliserade verksamhetssprak och konceptuell
samordning vilket i forsta hand berér lagring och éverféring av information (avsnitt 10.2).

10.1 Begriplighet/tillganglighet i informationsinnehall for anvandare

For att innehallet i den digitala resursen ska kunna anvéndas av avsedd mottagare maste
anvandaren kunna tolka och forsta innehallet. Att forsta innehallet utgér grunden for att
uppna potentialen med den digitala resursen. Begriplighet i den digitala resursen ar alltsa
vasentligt saval for sandare som for mottagare.

Det finns manga faktorer som har betydelse for begriplighet och anvandarens mojligheter att
tillgodogora sig informationsinnehallet i den digitala resursen. Vi lyfter har fram tre huvud-
faktorer. 1) Spraket i form av text och bild, 2) det &mne som kommunikationen handlar om
samt 3) vilka som kommunicerar, fokus laggs har framst pa vem som ar mottagare, dvs den
som ska tolka innehallet.

| tabell 17 har vi sammanstéllt uppgifter om sprak, amne och anvandare for de studerade
digitala resurserna. | tabell 18 finns en sammanstallning 6ver begriplighet och tillganglighet i
informationsinnehallet for anvandare av de digitala resurserna.

Sprak

Det sprak som anvands i form av symboler och uttryck maste alltsa kunna tolkas av
anvandaren. Att kunna tolka ar dock inte tillrackligt. Det racker inte med att forsta det som
"sdgs”, utan det handlar om att kunna forsta det sandaren menar, dvs det sandaren har haft
for avsikt att saga. FOr att detta ska kunna uppnas maste sandaren uttrycka inneborden i sitt
budskap korrekt men ocksa lattillgangligt. Sandaren maste anvanda ett sprak som
mottagaren kan forsta samt anvanda en tonalitet som relaterar till mottagaren. Mottagaren
behover kénna igen sig bade i ord/bild, uttryck och kontext.

I de digitala resurserna anvands sprak i form av fritext (naturligt sprak) samt i strukturerade
formular och tabeller (formaliserat sprak). Formular och tabeller anvands oftast nar
anvandaren ska skriva in uppgifter som t.ex i insdandningstjanster. Men formulér, tabeller,
blanketter anvands aven for att presentera information i t.ex informerings- och visnings-
tjanster. | formaliserade dokument blir ledtexterna/rubrikerna mycket viktiga for att forsta
innehallet i dokumentet. Darfor maste ledtexter/rubriker och forklaringar formuleras med
storsta omsorg sa att relaterat innehall enkelt kan forstds. Denna typ av formaliserade
dokument ar oftast stabila och aterkommande. Aven det informationsinnehall som respektive
rubrik relaterar till &r ofta starkt formaliserade och kondenserade. Sadan formaliserad
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information kan ursprungligen vara skapad genom inmatning av uppgifter i annat formular

eller hamtas fran nagot verksamhetsminne/register.

Digital resurs

Sprak/amne

Anvandare

Ladok

Studieadministration, kurser,
resultat.

Specifikt verksamhetssprak.
Formaliserad info.

Interna; sandare/mottagare.
Olika grupper av verksam-
hetskunniga, rolluppdrag for
studierektorer, larare, CSN.
Tvingande anvandning,
aterkommande, for vissa
grupper ofta.

Externa; sandare/mottagare.
Studenter.

Tvingande anvandning.

E-recept

Lakemedelsadministration,
forskrivningar till vardtagare.
Specifikt verksamhetssprak.
Formaliserad info.

Interna; séndare/mottagare
Olika grupper av verksamhets-
kunniga, rolluppdrag for forskri-
vare (t.ex lakare), receptarier.
Tvingande anvandning, ater-
kommande, for vissa grupper
ofta.

Ekonomiskt bistand

Ekonomisk info om s6kande,
Specifikt verksamhetssprak.
Formaliserad info.

Interna; sandare/mottagare.
Rolluppdrag for bistdndshand-
laggare.

Tvingande anvandning, ofta.
Externa (forsok pagar).

Gemensam
gymnasieantagning

Ansdkan och antagning till gym-
nasiet, info om kursutbud.
Verksamhetssprak — vardags-
sprak. Info kring kurser mm
skapad av verksamhetskunniga.
Formaliserad info for
inséndningstjanst, fritext for
informeringstjanst.

Externa; mottagare/sandare.
15-ariga elever.

Tvingande anvandning, enstaka.
Interna; séndare/mottagare.
Olika grupper av verksamhets-
kunniga, rolluppdrag for adm pa
skolor och i kommuner.
Tvingande anvandning, ater-
kommande.

Mina meddelanden

Info om digital post fran myn-
digheter, info om anslutnings-
info (teknisk info).
Myndighetssprak — vardags-
sprak. Fritext, stabil info.

Externa; mottagare.
Privatpersoner, rolluppdrag for
vissa foretagare, rolluppdrag for
forvaltningar.

Frivillig anvandning.

Min myndighetspost

Digital brevlada for myndighets-
post samt anslutning till brev-
lada. Myndighetssprak —
vardagssprak.

Formaliserad info for brevlade-
tjanst, fritext for informerings-
tjanst, stabil info.

Externa; mottagare/séandare.
Medborgare, organisationer
(privatpersoner, foretagare).
Frivillig anvandning, ny anvand-
ning vid start av brevlada daref-
ter aterkommande anvandning
(anslutna anvandare).

Plattformsldsning
for kommunala
e-tjanster

Forutsattning for olika typer av
insandningstjanster.
Myndighetssprak, generellt
designsprak. Formaliserad info.

Internt; kommunens e-tjanste-
designers, verksamhetskunniga.
Externt; medborgare.

Tabell 17a. Sprak, amne och anvandare i studerade digitala resurser
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Digital resurs

Sprak/amne

Anvandare

Verksamt

Foretagande. Registrering av
foretag (insdndningstjanster),
info om féretagande.
Verksamhetssprak inom olika
professionsomraden, myndig-
hetssprak, vardagssprak. Info
formulerad av specialister och
webbredaktorer.

Fritext eller formulér for infor-
meringstjanster, foranderlig
info, formaliserad info for in-
sandningstjanst och visnings-
tjanst,

Externa; mottagare/séandare.
Medborgare, organisationer
(privatpersoner, foretagare).
Frivillig anvandning, sallanan-
vandning, enstaka anvandning -
aterkommande anvandning.

1177 Vardguiden

Ohaélsa och behandlingar, frage-
tjanst.

Specifikt verksamhetssprak —
vardagssprak, info formulerad av
specialister och webbredaktorer.

Externa; mottagare/sandare.
Invanare.

Frivillig anvdndning, sadllanand-
ning, enstaka anvandning -
aterkommande anvandning.

Fritext eller formulér for infor-
meringstjanst, foranderlig info,
formular for fragetjanst.

Tabell 17b. Sprak, amne och anvandare i studerade digitala resurser

Om den digitala resursen ar designad sa att fritext och naturligt sprak kan registreras kan
anvandaren/sandaren formulera sig pa satt som anvandaren uppfattar kommer att under-
latta tolkning och forstaelse for mottagaren. Men om sandaren misslyckas med formulering
och anpassning av budskapet till mottagaren, finns risk fér att informationen inte blir
begriplig for mottagaren.

Sker kommunikationen istallet pa ett mer formaliserat satt, t.ex med hjélp av formular som
finns i den digitala resursen, innebar detta att sandaren maste anpassa sig till formularet.
Handlar kommunikationen t.ex om att registrera foretag (verksamt), finns en rubrik som
anger att anvandaren ska fylla i foretagsnamnet déar relaterat ifyliningsféltet tar emot ett visst
antal alfanumeriska tecken. For att formularet ska fungera som kommunikationsinstrument
maste anvandaren forsta vad som ska fyllas i och hur. Om formuléret ar begripligt for
anvandaren kan anvandaren far stod for att uttrycka sig kortfattat och snabbt. Men om
anvandaren inte forstar formularet eller har behov av att kommunicera nagot som inte ar
forberett i formularet innebér detta en begransning. Anvandning av ett formaliserat sprak
kan alltsa bade vara ett stod och ett hinder i kommunikationen.

De instrument for formaliserad kommunikation som anvands inom digitala resurser finns
ofta permanent i den digitala resursen och skapas ofta av de aktérer som designar den
digitala resursen. Den aktdr som tolkar och fyller i formularet anvander den digitala resursen
for att sdnda information. Genom att anvanda en plattform som &r avsedd for att skapa
kommunala e-tjanster kan en kommun relativt snabbt skapa manga digitala tjanster som
baseras pa formaliserad kommunikation. Formular med tillhérande funktionalitet ingdr men
kommunen maste sjalva skapa rubriker, ledtexter och forklaringar. Hur dessa anpassas
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sprakligt till presumtiva anvandare blir kritiskt for anvandarnas tillganglighet till respektive
e-tjanst.

De digitala resurserna verksamt och 1177 Vardguiden &r informationstunga med manga
informeringstjanster i form av I6pande texter (fritext). Texterna skapas av specialister och
webbredaktorer som har mojligheter att skapa och formulera texter for att uppna stor
begriplighet och god tillgdnglighet. Informationen ar till viss del fdranderlig och
kontinuerliga dversyner kréavs for att sakerstalla att innehallet ar aktuellt. Detta innebar ett
betydande arbete kring innehallet i dessa webbplatser.

Informationen pa Mina meddelanden daremot ar betydligt mer begransad i omfattning och
dessutom mer stabil, vilket ger forutsattningar for enklare drift och forvaltning. Vad galler de
digitala resurserna Ladok, e-recept och ekonomiskt bistand s& innebar dessa informations-
utbyte mellan olika forvaltningar. Har presenteras en stor del av innehallet for anvandaren i
form av formular och tabeller. Innehéllet i denna mer formaliserad kommunikation har, vad
galler Ladok och e-recept, skapats av interna anvandare som i sina verksamheter (forvalt-
ningar) registrerar uppgifter i olika digitala formular. 1 gemensam gymnasieantagning
ansoker extern anvandare till utbildning genom formaliserade formular samt far information
om kursutbud och anstkningsprocess. Kursutbudet beskrivs pa ett formaliserat satt medan
information om ansokningsprocessen formuleras i fritext for att innehallet ska anpassas och
bli lattillgangligt for elever som soker till gymnasiet.

Amne

Inom olika amnen och professionsomraden anvands olika verksamhetssprak for att pa ett
tillrackligt preciserat satt kommunicera om viktiga foreteelser som tillhér omradet. Som
motsats till verksamhetssprak kan man tala om vardagssprak. Vardagssprak ar ett allmant
sprak som inte ar specialiserat mot nagot specifikt &mne och som man kan férvanta att "vem
som helst” behéarskar.

Varje verksamhet utvecklar sitt speciella sprak, men specialiseringsgraden kan variera. Ett
sprak som anvands av en ldkare kan uppfattas som mer specialiserat jamfort med det
verksamhetssprak som anvands av en bistandshandlaggare. Att aktorer inom medicinska
omradet kan anvanda ett sprak som avviker fran vardagsspraket kan ses som ganska
sjalvklart. Men att aktérer som arbetar inom en férvaltning, med handlaggning av arenden
som kan uppfattas som ganska vardagliga, ocksa anvander ett speciellt utvecklat verksam-
hetssprak ar kanske inte lika uppenbart. Men innebdrden i ord som "forordning, ansoka,
beslut, arende” kan ges olika innebord av bistandshandlaggare respektive bistandsansokare.
Ett verksamhetssprak som till sitt uttryck avviker fran vardagsspraket ar uppenbart att det
behover oversattas/avkodas. Men nar uttryck éverensstammer med vardagsspraket, men har
en annan innebdrd nar de anvands i en viss verksamhetskontext, ar detta inte lika givet. Det
egna verksamhetsspraket, som man anvander dagligen tillsammans med kollegor, ar latt att
ta for givet.

De digitala resurser vi studerar handlar om olika @amnen som kraver olika specialiserat sprak.
FOr e-recept och 1177 Vardguiden handlar det om medicinsk information, ett amne som har
ett val utvecklat eget verksamhetssprak. Det ar ocksd ett omfattande amne med hog
kunskapshojd. Detta har betydelser for mdéjligheten att skapa lattillgangliga informerings-
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tjanster pa 1177 Vardguiden. For Ladok och gemensam gymnasieantagning ar amnet
studieadministration som har ett verksamhetssprak som kan ses som mer narliggande
vardagsspraket och darfor kan uppfattas som mer lattillgangligt av manga. For bade Ladok
och gemensam gymnasieantagning moéts anvandaren av formaliserade formuléar med korta
ledtexter/rubriker. Risker finns dock for att sddant komprimerat sprak kan missuppfattas i
de fall det finns likheter men innebordsskillnader mot vardagssprakliga ord och uttryck. 1
verksamt handlar det om foretagande. Men innehallet i verksamt kring foretagande &r
mycket brett och berér manga olika professionsomraden, vilket stéller krav pa samordnad
sprakbehandling i de olika tjansterna. | Mina meddelanden handlar det om att informera om
hur tva nya digitala resurser fungerar och samverkar kring digital post fran myndigheter.
Denna information &r inte grundad i nagot visst amne eller verksamhet, utan handlar om en
forvaltningsovergripande process som beskrivs. En helt ny webbplats har skapats med
information om en ny foreteelse, dven detta innebar en speciell utmaning for att uppna
tillganglighet i informationsinnehall for anvandare.

Vi har har lyft fram olika @mnen och olika verksamhetssprak som har betydelse for de
digitala resurserna. Férutom ovanstaende likheter och skillnader kan vi konstatera flera av
resurserna innehaller inslag som handlar om myndighetsutévning. De digitala resurserna
ekonomiskt bistand, Ladok, gemensam gymnasieantagning och verksamt hanterar alla
ansOkan/anmalan av nagot slag. Gemensamt for dessa resurser ar att vi, forutom det amnes-
orienterade spraket, kan finna ett myndighetssprak, dvs ett sprak som innefattar begrepp och
termer for att t.ex hantera lagar och forordningar, processer kring ansdkan, handlaggning
beslut och overklagan. 1177 Vardguiden, e-recept och Mina meddelanden/Min myndig-
hetspost innebar i sig ingen myndighetsutévning men relaterar till myndighetsomraden med
starka regulativa inslag. Darfor finns ocksa spar av myndighetssprak/forvaltningssprak i
dessa digitala resurser. T.ex finns information om regler och réattigheter som galler vard-
tagare. Sadan typ av information stéller alltid krav pa entydighet och korrekthet. En egen-
skap som allmant bor tillhéra myndighetsspraket ar att anvandaren ska kunna kanna tillit till
det som presenteras och sdgs i och genom den digitala resursen. P4 samma satt som ett
medicinskt, eller ett studieadministrativt inriktat sprak kan ett myndighetssprak vara
utmanande att anpassa till den kontext som en digital resurs utgor.

Det finns som framgatt ovan utmaningar i att hitta en balans mellan specialiserade
verksamhetssprak, myndighetssprdk och vardagsspraklig begriplighet. Det ar da ocksa
nodvandigt att en sadan balansering blir gemensamgjord bland berdrda forvaltningar. Vi kan
har se en 6kad medvetenhet for front-office resurser (som verksamt och 1177 Vardguiden) dar
sarskilda polices for sprakhantering pa webben tagits fram som ska galla samtliga berérda
forvaltningar.

Anvandare

Vi har ovan talat om sprak och &mne som tva viktiga faktorer for att kunna uppna
begriplighet i det som sdgs genom den digitala resursen. Vilket &mne som kommunikationen
handlar om och vilket sprak som anvéands beror séandaren i stor utstrackning. Men det ar hos
mottagaren som begriplighet ska uppnas. Vem det &r som kommer att tolka information som
presenteras, i eller genom den digitala resursen, ar alltsa viktigt att kanna till for att kunna
skapa lamplig information kring ett visst &mne.
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Det finns manga olika faktorer relaterat till anvandarna som har betydelse for att begriplighet
kan skapas vid tolkning av information fran den digitala resursen. | vissa fall sker tolkningen
som en forberedelse i processen for att sjalv skapa och sédnda information i den digitala
resursen. Nagra faktorer som vi belyser vad galler de studerade digitala resurserna ar:

e Kunskaper om amnet och det amnesrelaterade verksamhetsspraket; kant — okant sprak
e Framstallningssatt for information; formaliserad information — fritext

¢ Anvandningssituation; tvingande — frivillig anvandning

¢ Anvandningsfrekvens; ofta — sallan, aterkommande — enstaka

e Typ av anvandare; intern — extern

¢ Anvandningskontext; professionellt bruk — privat bruk

Ladok, e-recept och ekonomiskt bistand &r alla i férsta hand back-office system. Anvandare
ar personer verksamma inom nagon forvaltning och verksamhetsspraket ar kant. | samtliga
dessa system baseras kommunikationen till stor del pa formaliserad information. Att
anvanda de digitala resurserna ingar som del i aktdrernas arbetsuppgifter och vissa aktors-
kategorier ar oftaanvandare. Detta innebéar att aktérerna kan fa extra stod for att lara sig
hantera den digitala resursen, vilket kan vara sarskilt viktigt vad galler tolkning av den
formaliserade informationen. De aktérer som &r oftaanvandare utvecklar ocksa en vana som
ger stdd for att anvanda resursen. Dessa egenskaper tillsammans utgor goda forutsattningar
for att anvandarna ska kunna forsta och anvanda dessa digitala resurser pa ett effektivt satt.
Anvandarna far stor nytta av den information som tillgangliggérs genom den digitala
resursen ekonomiskt bistdnd. Aven vad géaller e-recept ar informationen utformat pa ett
sadant satt att den ar begriplig och stoder de olika anvandarkategorierna i sina verksamheter.
Ladok &r dock inte lika val utformad och anpassad till dess anvéandare, eftersom vissa
anvandarkategorier har problem med tolkning av formaliserad information som kommuni-
ceras genom systemet. Har finns skillnader mellan oftaanvandare som administratorer och
mer séllananvandare som t.ex larare.

Gemensam gymnasieantagning ar bade ett back-office- och front-officesystem. Externa
anvandare ar elever som soker till gymnasiet, dvs personer pa ca 15 ar. Verksamhetsspraket
ar delvis lika vardagssprak och delvis kant genom 9-arig skolgang. Kommunikationen
baseras bade pa formaliserad information och fritext. I detta ligger utmaningen att
anvandaren ar en ungdom som stéller extra krav pa formulering och tonalitet. Anvandaren ar
en engangsanvandare vilket dven det &r en utmaning. For denna resurs har man dock lyckats
skapa lattillganglig information for anvandarna, savél vad géaller formaliserad information i
ansokningsformular mm som i fritext.

Mina meddelanden/Min myndighetspost, verksamt, 1177 Vardguiden é&r alla front-
officesystem som vander sig till externa anvandare. Malgruppen for Mina meddelanden/Min
myndighetspost respektive 1177 Vardguiden kan ses som bredare an den for verksamt som
begransas till personer som startar och driver foretag. Sarskiljande for webbplatserna ar att
de beror amnen med olika specialiseringsgrad. 1177 Vardguiden behandlar ett &mne dar ett
avancerat specialistsprak anvands inom professionen. Verksamt beror olika amnen kring
foretagande. Spraken som relaterar till dessa amnen varierar fran vardagssprak till utvecklat
specialistsprak. For Mina meddelanden/Min myndighetspost finns ingen klar amnesrela-
tering pa samma satt, men en stark relatering till en allman myndighetsverksamhet.
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Digitala resurser

Begriplighet/tillganglighet i informationsinnehall for
anvandare

Ladok Begriplig sprakanvandning for administratorer som skéter studie-
administration. Tolkningsproblem for studierektorer, kursansvariga
och l&rare som anvander sig av den info som produceras i Ladok av
studieadministratorerna.

E-recept Tydliga och gemensamma regler har tagits fram for hur granssnitt

ska vara utformade for att en sdker forskrivning av e-recept ska
kunna ske.

Receptexpeditionssystem presenterar forstaelig och éverblickbar
information.

Ekonomiskt bistand

Multifraga gor det mojligt for handlaggaren att fa den stora mangd
information som kommer fran myndigheterna presenterad pa ett
valstrukturerat och begripligt satt.

Gemensam
gymnasieantagning

Relativt lattillgéanglig webbplats for gymnasiestkande 15-aringar.
Anpassningar gors kontinuerligt for att minska supportsamtal fran
ungdomar.

Mina meddelanden

Webbplatsen ar relativt begransad med fa sidor, tva huvudmenyer
och fa hierarkiska nivaer. Anvandaren kan relativt snabbt fa 6ver-
blick.

Vissa oklarheter i texter/rubriker pa webbplatsens sidor samt i frista-
ende dokument kan forsvara for externanvandaren att snabbt och
enkelt forsta upplagget med digital myndighetspost genom Mina
meddelanden och Min myndighetspost.

Min myndighetspost

Webbplatsen ar begransad med fa sidor, en kort huvudmeny och fa
hierarkiska nivaer. Anvandaren kan snabbt fa dverblick.

Aven den inloggningskravande avdelningen ar lattillganglig, till viss
del beroende pa att fa myndigheter annu ar anslutna.

Plattformsldsning
for kommunala
e-tjanster

Plattformsldsningar skapar kongruens pa 6vergripande niva mellan
olika tjanster i samma plattform. Generiska losningar for inloggning
och visningstjanster. Kongruens och igenkanning bidrar till
tillganglighet och begriplighet. Plattformsldsning tillater inte full
kommunal anpassning, t.ex generaliserade uttryck/benamningar,
vilket kan forsvara begriplighet och tillganglighet. | sjalva tjansterna
anpassar kommunen sprakbruk utifran egna 6nskemal.

Verksamt

Stor webbplats med manga infosidor, fa huvudkategorier men manga
underkategorier och manga hierarkiska nivaer. Sprakbruket inte helt
kongruent. Ambitionen &r att anvanda ett lattillgangligt sprak, dock
ej helt uppfyllt. P4 senare tid 6kade insatser for samordning,
enhetlighet och kvalitet i sprakbruk.

1177 Vardguiden

Stor webbplats med manga infosidor, nagra fa huvudkategorier som
ar enkla att forstd, manga underkategorier finns. Innehallet visas upp
utifran val av landsting/region.

Innehallet kan relativt enkelt nas genom menyer eller nyckelords-
stddd soktjanst.

Redaktorerna arbetar med sprakforenkling och tonalitet for att
uppna begriplighet for alla anvandare/invanare. Utmanande att
skapa medicinska texter som ar korrekta, tillrackligt innehallsrika
och 6verblickbara.

Tabell 18. Begriplighet och tillganglighet i informationsinnehallet for anvandare av de

digitala resurserna
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Utmanande for bade verksamt och 1177 vardguiden &r behovet av att anpassa och
begripliggora information som har sitt ursprung i ett avancerat verksamhetssprak. Detta
galler sarskilt for 1177 Vardguiden. For verksamt finns ocksd problematiken med att
samordnat informera fran olika professionsomraden. For bade verksamt och 1177 Vard-
guiden finns webbpubliceringsregler och en organisering dar webbredakttrer “6versatter”
fran amneskunnigas verksamhetssprak. Har finns en utmaning att skapa enkla texter och
formular utan att forvanska innehallet eller tappa nddvandig precisionen och djup. For 1177
Vardguiden har man kommit langre i detta arbete an vad galler verksamt.

10.2 Konceptuell samordning av information for lagring/overforing

Formaliserat verksamhetssprak ger en grund for en automatiserad behandling, lagring och
Overforing av information. Detta innebar en anvandning av fordefinierade grundbegrepp
(kategorier, klasser) och att entydigt kunna identifiera och beskriva individuella forekomster
av sadana begrepp. Det som éar viktigt att forsta ar att mediet for kommunikationen paverkar
mdojligheten att anvanda och tdnka om dessa begrepp. For att exemplifiera detta sa kan vi
analysera hur man tidigare innan datoriseringen skotte informationshanteringen inom
ekonomiskt bistand. Man forde en journal pa papper som inneholl drendets alla dokument se
figur 15.

19450102-9999

Figur 15. Pappersbaserad registerforing i samband med ekonomiskt bistand

| ett sddant pappersbaserat informationssystem ar det naturligt att betrakta mappen/
journalen som det naturliga grundbegreppet i registerforingen. Det som ocksa var bekvamt
och praktiskt var att anvanda personnumret pa en person i hushallet (vilket ofta var mannen)
som identitet pa arendet. Den person ur hushallet som anvéndes for att identifiera detta
kallades for registerledare. Om vi gor en konceptuell modell fér denna manuella register-
hallning s& far vi en modell med ett huvudbegrepp (klass) journal dar man anvander
personnummer som identifierare. Detta kan vara ett praktiskt satt att arbeta nar kommu-
nikationen sker via papper. Problemet ar bara att pappersmediet i detta fall déljer vissa andra
grundlaggande och viktiga begrepp i verksamhetsspraket. Detta framgar inte tydligt i det
pappersbaserade systemet. Om vi istéllet frigor verksamhetsspraket fran det pappersbundna
mediet och undersoker vilka dvriga viktiga begrepp som maéanniskor anvénder i drende-
hanteringen s& framgar det att man anvander andra viktiga grundbegrepp som handlar om
arende, person och hushall samt individuella férekomster av sadana begrepp. Detta kan
illustreras figur 16.
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Journal/Mapp
ID: Personnummer

Konceptuell modell 1
Pappersmediet doljer verksamhetssprakets struktur

Arende 1.M 1 Hushall
ID: Arendenummer ID: Hushallsnummer

1

Person 1.M
ID: Personnummer

Konceptuell modell 2
Tydliggérande av verksamhetssprakets struktur

Figur 16. Olika alternativa konceptuella modeller i samband med ekonomiskt bistand

I den forsta konceptuella modellen dar ett papperstdnkande dominerar utgdr journalen
grundbegreppet. | den andra konceptuella modellen far vi tre begrepp (klasser): arende,
hushall och person med tre olika identifierare. Det intressanta ar att vi da ocksa maste
analysera sambanden dvs informationsstrukturen. Det betyder bl.a att ett &rende bara kan
relatera till ett hushall men att ett hushall kan inga i flera darenden. Att ett hushall kan
omfatta en till flera personer men att en person bara kan inga i ett hushall. Genom denna
analys sa explicitgors implicita regler for anvandningen av verksamhetsspraket. Detta har
stor betydelse for hur vi kan forstd verksamhetsspraket och hur vi kan anvanda det i
verksamheten och vid digitalisering av denna.

Det som ar speciellt med det digitala mediet ar att det stéller krav pa att verksamhetsspraket
behandlas pa ett mer preciserat satt jamfort med nar pappersbaserad kommunikation
anvands. Det innebar ocksa att man kan hantera och tdnka om verksamhetsspraket pa ett
annorlunda satt. Ett valdefinierat verksamhetssprak med val definierade grundbegrepp,
tydliga identifierare och en tydlig informationsstruktur utgér grunden for spraklig
kommunikation i/kring en verksamhet, och behovet av detta har 0Okat genom
digitaliseringen. Detta ar viktigt inom ramen for enskilda verksamheter/myndigheter och
verksamhetssystem men det &r helt avgorande for att kunna astadkomma fungerande
informationssamverkan mellan olika forvaltningar. Att klargéra verksamhetsspraket utgor
grunden for den konceptuella samordning som behévs for att informationssamverkan ska
kunna ske. Det ar dock viktigt att papeka att vissa begrepp ar viktigare an andra att tydliggora
och identifiera. Detta géaller sarskilt begrepp och identifierare som &r forvaltnings-
Overskridande, dvs de som ska anvéndas i olika verksamhetskontexter. I samband med
fallstudierna kan vi se ett starkt samband mellan hur val man lyckats med den konceptuella
samordningen, och hur val man lyckats med informationssamverkan. | tabell 19 har vi en
sammanstallning Over viktiga fragestallningar avseende konceptuell samordning av
information for lagring och éverforing inom studerade digitala resurser.
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Digital resurs Konceptuell samordning av information for
lagring/6verforing

Ladok Otydligt definierade grundbegrepp: utbildningserbjudande,
registrering, kurstillfalle och samlasning, samt identifiering av dessa
begrepp skapar problem for utvecklare, studierektorer, kursansvariga
och larare.

E-recept Tydliggjord konceptuell modell och semantisk beskrivning av den
information som anvands i NEF. Tydliggjorda identifierare for viktiga
informationsobjekt.

Alla digitala resurser som anvands for forskrivning har genomgatt
en provning av granssnitt innan de har blivit godkanda att
anslutas till tjansteplattformen.

Ekonomiskt bistdnd | Svag samordning. Brister i metadata och transparens vilket skapar
problem for utvecklare och handlaggare. Otydlig konceptuell modell
vilket gor att det ar svart att begripa informationen.

Gymnasieantagning | Langt driven konceptuell samordning genom standardsystem, viss
standardisering kring studievagar i regelverk. Leverantdrerna har
standardiserat format for utdata/indata ur skoladministrativa
system.

Mina meddelanden/ | Faststélld standard finns for packning och uppackning av férsan-
Min myndighetspost | delser som férmedlas. Reglerad samordning (férmedlare och brev-
ladeoperatorer) for anvandning/uppdatering av profilminne (FaR).

Plattformsldsning Ingen standardisering i begreppsanvandning pa grund av
for kommunala plattformen. Sjalva plattformen tillater formular med divergerande
e-tjanster begreppsanvandning utifran enskilda kommuners logik och

onskemal. I de fall kommunerna byggt upp integrationer mot
bakomliggande system behdéver begreppsanvandning anpassas mot
verksamhetssystemens logik. Verksamhetsanpassning kan goras i
stor utstrackning. Plattformen ger inte stod for interkommunal
konceptuell samordning.

Verksamt Anvéandning av standardblanketter for kommunala tillstandstjanster
innebar en for kommunerna patvingad semantisk samordning.
1177 Vardguiden Info laggs in fristdende av den centrala webbredaktionen och respek-

tive region. Standard for vissa &mneskategorier saknas vilket kan
leda till konceptuella oklarheter for anvandarna.

Tabell 19. Konceptuell samordning av information for lagring/éverforing
Back-office

Ekonomiskt bistand utgor ett exempel pa anvandning av verksamhetssystem dar man inte
har lyckats val med att tydliggora och formalisera verksamhetssprak. Exempel pa detta &r att
flera verksamhetssystem inte har nagon tydlig drendeidentitet for bistandsarenden, istallet
anvands personnumret for den sk registerledaren (se konceptuell modell 1, figur 16). | dessa
verksamhetssystem har man oreflekterat Overfort ett papperstiankande till det digitala
mediet. Att anvanda personnummer som identitet pd arendet ar inte en tillrackligt saker
identifiering av ett aktuellt &rende genom att personnummer ar en identitet pa en person och
inte ett aktuellt arende. En XML-fraga far namligen bara stallas till myndigheternas system-
till-system tjanster om det foreligger ett aktuellt arende. Att verksamhetssystemen anvander
personnumret pa registerledaren som identitet pa arendet har sin grund i en bristfallig
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formalisering av verksamhetsspraket i samband med digital implementering. | de
verksamhetssystem dar detta forekommer har man inte lyckats med att skilja pa betydelse
mellan arende, hushall och de enskilda personer som ingdr i hushallet. Darmed kan man inte
heller entydigt identifiera enskilda forekomster av dessa begrepp. Detta utgor inte bara ett
problem i samband med informationssamverkan utan ocksd for verksamheten pa
kommunerna. Det betyder t.ex, att om den som inte &r registerledare, vilket ofta &r kvinnan i
hushallet, vill efterfrdga statusen pa hushallets drende hos kommunen sa maste hon ange
mannens personnummer. Anvandningen av registerledarens personnummer som identitet
skapar en mangd ytterligare problem, bl.a nar det galler statistik och uppfdljning, genom att
det forsvarar uppfoljning pa individniva (Knut, 2007).

I samband med ekonomiskt bistand finns det ocksd oklarheter nar det galler
informationsstrukturen och den informationen som levereras av system-till-system
tjansterna fran myndigheterna. Det saknas bra metadatabeskrivningar i form av tillrackligt
bra termbeskrivningar och konceptuella modeller som beskriver verksamhetsspraket, och da
snarare ur ett verksamhetsperspektiv dn ett tekniskt. Det som inte gor det lattare ar att de
metadatabeskrivningar som finns for systemutvecklarna i form av XML-scheman &r
svartolkade. Det stora problemet ar att det inte finns ndgon végledning for systemutvecklaren
hur oversattningen ska goras mellan XML-filen som kommer frdn myndigheterna och
presentationsgranssnittet for handlaggarna pa kommunen. Detta innebar att utvecklaren
maste utfora ett tidsodande utredningsarbete som &r extra svart, genom att systemut-
vecklaren har begransade mojligheter att fraga andra utvecklare och anvandare hur denna
oversattning ska goras. Skalet till detta ar att de som har kunskap om detta inte finns pa
kommunen utan hos de statliga myndigheterna. Detta utgor ett stort hinder for att skapa en
effektiv informationssamverkan.

Ladok utgor exempel pa, dar man till viss del lyckats bra med att utveckla och implementera
ett verksamhetssprak som fungerar tillfredstéllande inom ramen for ett strikt isolerat
verksamhetssystem, men som fungerar mindre bra i samverkan med andra digitala resurser
pa hogskolorna. Det gor det svart att utbyta information mellan Ladok och andra nédvandiga
digitala resurser som behdvs i samband med undervisningen. Detta har inte tekniska orsaker
utan grunden till problemet utgérs av otydligt definierade grundbegrepp (t.ex utbildningser-
bjudande, registrering, kurstillfalle och samlasning) samt oklar identifiering av forekomster
av dessa begrepp, vilket skapar problem for utvecklare, studierektorer, kursansvariga och
larare.

Om man jamfoér Ladok och ekonomiskt bistand med e-recept, dar man lyckats med att skapa
en effektiv informationssamverkan, sa kan man se att det finns en tydlig skillnad nar det
galler konceptuell samordning. For e-recept finns en standardiserad och tydliggjord
konceptuell modell och semantisk beskrivning av den information som anvands. Detta
ansvarar eHalsomyndigheten for. Redan 2004 tillsattes ett projekt for att skapa ett nytt
standardiserat format for e-recept, kallat Nationellt E-receptFormat (NEF), vilket har varit
en viktig forklaring till framgangen for e-recept i Sverige. Denna konceptuella samordning
innebar inte bara att man tog fram ett standardiserat format och XML-schema. Man
tydliggjorde ocksa det standardiserade verksamhetsspraket i ett e-kommunikationsavtal,
vilket innebar ett krav pa vardgivarna att forskrivarna maste fa utbildning i den standardi-
serade begreppsapparaten. Standarden och e-kommunikationsavtalet anger ocksa krav pa
vilka identifierare som ska anvandas, t.ex vilka identifierare som ska anvandas for att sakert
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referera till det forskrivna lakemedlet. Framgdngen med e-recept visar pa vikten av
konceptuell samordning och betydelsen av en god implementering av verksamhetsspraket.
Denna semantiska samordning patvingas leverantorer av journalsystem och receptexpedi-
tionssystem genom att alla digitala resurser som anvands for forskrivning och receptexpedi-
tion maste genomgd en provning gentemot det standardiserade verksamhetsspraket.
Granssnitten maste bli godkénda innan de far anslutas till tjansteplattformen for e-recept
som eHalsomyndigheten ansvarar for.

I samband med gemensam gymnasieantagning har man l6st den konceptuella
samordningen via ett gemensamt standardsystem. Det finns ocksa en viss standardisering
kring verksamhetsspraket i de regelverk som beskriver olika studievagar i inom gymnasie-
utbildningarna. Leverantdrerna av skolsystem och leverantoren av antagningssystemet har
ocksa tillsammans skapat en de-facto standard for informationsutbytet mellan de skol-
administrativa systemen och antagningssystemet.

Front-office

For Mina meddelanden/Min myndighetspost har man specificerat den standard som ska
galla for packning och uppackning av forsandelser som formedlas. Det finns ocksa en
reglerad samordning (férmedlare och brevadeoperatérer) for anvandning/uppdatering av
profilminne (FaR).

Ingen standardisering i begreppsanvandning finns for plattformslosningar for e-tjanster.
Sjalva plattformen tillater formular med divergerande begreppsanvandning utifran enskilda
kommuners logik och onskemal. 1 de fall kommunerna byggt upp integrationer mot
bakomliggande system behdver begreppsanvandning anpassas mot verksamhetssystemens
informationsstruktur. Verksamhetsanpassning kan goras i stor utstrackning. Plattformen ger
inte stod for interkommunal konceptuell samordning.

Nar det galler verksamt sa patvingar standardblanketterna for kommunala tillstandstjanster
kommunerna en semantisk samordning som de inte har haft mojlighet att paverka vilket inte
ar tillfredstallande ur samverkanssynpunkt. Kommunerna kan fa pdf-filer fran verksamt
med begrepp som inte anvands i aktuell kommun och som da kan vara svaroversattningsbara
till den aktuella kommunens verksamhetssprak.

I samband med 1177 Vardguiden skulle en okad konceptuell samordning ge tydligare
information. Idag laggs informationen in fristdende av den centrala webbredaktionen av
respektive region. Standard for vissa &mneskategorier saknas vilket kan leda till konceptuella
oklarheter fér anvandarna.
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11 Digitala moten

Néar anvandaren interagerar med den digitala resursen for att utfora olika aktiviteter (t.ex
hamta information, stalla en fraga, ansoka) moter anvandaren olika vyer av den digitala
resursen. Varje sida/bild/dokument/formular som anvéandaren tar del av utgdr en egen vy.
Den digitala resursen tillgangliggors for anvdndaren genom motet med dessa olika vyer.
Genom det granssnitt som presenteras for anvandaren far anvandaren mojlighet att soka och
navigera sig fram till information och funktionalitet som anvandaren ska nyttja. Innehallet i
den digitala resursen kan organiseras och presenteras pa olika satt i granssnittet. Vald
utformning kan stodja eller hindra anvandarens atkomst och nyttjande av potentialen i den
digitala resursen.

For att den digitala resursen ska vara enkelt tillganglig for anvandaren kravs egenskaper som

innebér att anvandaren enkelt kan hitta och forflytta sig i den digitala resursen, dvs:

o Kongruens i anvandargranssnitt mellan olika sidor, olika typer av tjanster, olika
system/systemdelar

e Ingaonddiga forflyttningar/navigeringshandlingar

e Ingaonddiga sparrar som kraver inloggning

e Enklaingangar och somlds navigering mellan olika system inom den digitala resursen

e Tydlighet vid navigering (fére och efter)

Om de vyer med olika innehall som anvéandaren méter ar kongruenta i sitt uttryck, kommer
anvandaren att kunna kanna igen sig och darmed ocksa att enklare hitta i granssnittet och
forsta innehallet pa sidan. Kongruens &r viktigt mellan olika sidor pa en webbplats men ocksa
mellan olika system som anvands tillsammans och kan ses som en sammanhallen digital
resurs som utgor stod for nagon verksamhetsprocess. Behovet att uppna kongruens kan avse
alla delar i granssnittet, t.ex vad galler farg, placering, rubriksattning, menyuppléagg, navige-
ringssymboler.

For att undvika onddiga forflyttningar mellan olika menyer och sidor, behdver innehéllet
organiseras och presenteras pa ett lampligt satt. Vad som ar lampligt beror da bade pa vilket
innehall det handlar om och vilka som &ar anvandare. Innehall som kraver inloggning innebar
forsvarad tillganglighet och bor generellt sett undvikas. Men om innehéllet har en sadan
karaktar att det behover skyddas fran allmén atkomst, ar det givetvis funktionellt och
betydelsefullt med adekvata behdrighetsrestriktioner. Kravs inloggning bér detta begransas
till en inloggning till hela den digitala resursen (single-sign-on).

Anvandaren maste enkelt kunna forsta hur anvandaren hittar till och kommer in i den
digitala resursen. En kand och unik adress/namngivning ar onskvart. Olika ingangar kan
finnas till en digital resurs t.ex genom hanvisning fran annan digital resurs. Manga ingangar
kan saval forenkla som forsvara for anvandarna att hitta ratt till den digitala resursen. Ett
exempel pa en digital resurs som har flera ingangar ar 1177 Vardguiden. Bade 1177.se och
1177vardguiden.se fungerar som adresser. Ingangar till 1177 Vardguiden finns t.ex ocksa
genom hanvisningar pa olika landstings/regioners webbplatser. Vardguiden har en egen
logotype som ofta anvands som hanvisningssymbol. Ingadngarna stods ocksa av namnet pa
den kompletterande telefontjansten (1177). 1177 ar inarbetat och medvetet vald som adress
for att uppna traffsakerhet pa webbplatsen. Vi uppfattar att anvandare snabbt hittar ratt till
denna digitala resurs.
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Ett exempel pa en webbplats som har flera ingangar, men dar viss osakerhet om ingang kan
infinna sig hos anvandaren, ar webbplatsen Mina Vardkontakter (minavardkontakter.se).
1177 Vardguiden och Mina Vardkontakter ar fristdende men relaterade webbplatser med
egna adresser (egna URL). Pa startsidan pa 1177 Vardguiden finns hanvisning till Mina
vardkontakter genom tydligt markerad och standardiserad inloggningssymbol. P4 samma
sida finns &ven en hanvisning under rubriken e-tjanster. Vald utformning pa gréanssnittet
medfor att Mina vardkontakter kan uppfattas som en del av 1177 Vardguiden. Anvandaren
kan da uppfatta det som att Mina Vardkontakter endast kan nas genom ingangen 1177
Vardguiden och alltid vdja denna vég, som alltsa innebar en omvag. Att hanvisning finns pa
1177 Vardguiden, som alltsa ar mycket valkand och valbesokt, utgor dock ett stod for att hitta
webbplatsen Mina Vardkontakter.

Mina meddelanden och Min myndighetspost ar ocksa tva relaterade men fristdende
webbplatser. Aven har kan man fa uppfattningen att man maéste g& véagen via den ena webb-
platsen (Mina meddelanden) for att na den andra (Min myndighetspost) vilket inte &r fallet.
Utformning av hanvisningsfunktionalitet, allman information om formedlings- och brevlade-
tjansten samt namngivning/rubriker bidrar till oklarheter kring dessa tva webbplatser.

De adresser och hanvisningar som presenteras for anvandaren kan leda till startsida pa
digital resurs eller till annan sida. Det &r viktigt att anvandaren far vagledning att forsta var
anvandaren kommer in i den digitala resursen. | vissa situationer ar det en hjalp for
anvandaren att hanvisas till en avdelning pa nagon plats inne i systemet/webbplatsen istallet
for att hamna pa startsida och behdva leta sig fram. Medan det i andra situationer kan bli
forvirrande om malsidan inte ger tillracklig information om kontexten, dvs vilket system/
webbplats anvandaren har kommit in i och vilka férutsattningar som finns dar. Om den
digitala resursen innehaller flera olika system ska anvandaren pa ett enkelt, sakert och tydligt
satt kunna rora sig mellan de olika IT-systemen. Det bor hela tiden vara tydligt for
anvandaren var anvandaren befinner sig och forflyttar sig i den digitala resursen.

11.1 Integrering och fragmentering i digitala moten

En genomgang av anvandarnas mote med de studerade digitala resurserna med avseende pa
integrering och fragmentering, dvs om den digitala resursen kan hanteras som en samman-
hallen helhet eller om anvandningen blir mer uppsplittrad mellan olika delresurser, visas i
tabell 20.

Vad galler studerade digitala resurser kan vi konstatera att man lyckats olika val med att
skapa integrerade digitala moten. Vi kan ocksa konstatera att i samtliga fall finns fragmen-
tering i digitala moten. Att skapa integrerade och sammanhallna digitala resurser ar en stor
utmaning.

Ladok, e-recept och ekonomiskt bistdnd ar digitala resurser som har byggts ut allt efter
behov av 6kad digital samverkan och verksamhetsstod. FOr dessa digitala resurser har man
inte lyckats att uppna tillrackligt bra integration mellan olika system. Detta innebar att
anvandare kan vaxla mellan olika system, sjilva initiera digital informationstverféring
mellan system samt manuellt éverfora information fran ett system till ett annat.
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Att skapa e-tjanster i kommuner innebar aven det att inféra mer funktionalitet till redan
existerande IT-system. For bra e-tjanster krdvs integration till verksamhetssystem och
existerande webbplats med t.ex information om olika regelverk och tillstdnd. Olika
kommuner har har gjort pa olika satt nar e-tjanster har inforts. Ambitionsnivan vad galler att
infora integrerade tjanster som ger stod till sdval medborgare som handlaggare varierar
starkt mellan olika kommuner. Att vélja en generell plattform for e-tjanster kan underlatta
inforande. Men det kan ocksa innebara att stora insatser kravs for att uppna en fungerande
digital integration. Stockholm som har valt att utveckla en egen plattform anpassad for egna
forvaltningar har kunnat utgd fran den egna IT-verksamheten, dvs mer kanda forutsatt-
ningar, vilket har givit 6kade mojligheter till bra anpassningar och fungerande integration.

Digital resurs Integrering och fragmentering i digitala moten

Ladok Betygsrapportering som gors av larare via studentportaler och liknan-
de webbgranssnitt ar ej tillrackligt val integrerade gentemot Ladok.

E-recept Olika system for forskrivning av vanliga e-recept och recept till

dospatienter.

Ekonomiskt bistdnd | Bistandshandlaggarna maste vaxla mellan Multifraga och socialtjanst
systemet samt kopiera info fran Multifraga till socialtjanstsystemet.

Gemensam Info, ansdkan, antagning och antagningsresultat finns sammanhallet
gymnasieantagning | for sokanden pa gemensam webbplats. For detaljerad info om studie-
vagarna hanvisas till respektive skolas webbplats (startsida). Olika
personalkategorier har olika ingangar och vyer i den digitala
resursen. Vissa personalkategorier behover anvanda flera ingangar.

Mina meddelanden/ | For externanvandarna innebar de bada webbplatserna tillsammans
Min myndighetspost | en fragmentering av info och funktionalitet for att komma igdng och
ta emot digital myndighetspost.

Plattformsldsning Grundlaggande design innebar en separering mellan informerings-

for kommunala tjanster och ansdkningstjanster. Spannvidd mellan olika plattformar

e-tjanster vad galler i vilken utstrackning info kan integreras i anséknings-
forfarandet.

Verksamt Informeringstjanster ger info pa varierande detaljeringsniva, for vissa

amnen finns info integrerat pa verksamt, men for manga amnen han-
visas till fordjupning pa andra webbplatser (ofta utan distinkt destina
tion) vilket gor det svartillgangligt och fragmenterat for anvandaren.
Oklara principer for placering av innehall pa olika digitala resurser.
For kommunala tillstAndstjanster finns primitiva blankettjanster pa
verksamt. Samtidigt kan det finnas olika typer av std (t.ex avance-
rade inséandningstjanster eller blankettjanster) pa kommuners webb-
platser vilket gor det férvirrande fér anvandaren vilken tjanst som
ska nyttjas.

1177 Vardguiden Olika typinnehall pa regionernas egna webbplatser ger olika relatio-
ner till 1177 Vardguiden, inga enhetliga principer finns. | vissa fall
innebar detta att viss info blir svartillganglig och fragmenterad.
Fusion mellan 1177 och vardguiden har skapat forutsattningar for en
mer integrerad webbplats.

Kategorin e-tjanster presenteras som ett antal tjanster integrerade i
webbplatsen men val av tjansterna ger forflyttning till den sjalvstan-
diga webbplatsen Mina vardkontakten som kraver inloggning.

Tabell 20. Integrering och fragmentering i digitala méten
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Gemensam gymnasieantagning innebar en férandrad digital resurs som stéd for gemensam
anstkan och antagning inom Stockholms lan. IT-system har upphandlats och anpassats
utifran tydliga mal och samverkan med berdrda forvaltningar, nya verksamhetsprocesser har
skapats. Graden av integration med olika verksamhetssystem varierar beroende pa kommun.
Gemensam gymnasieantagning kan dock ses som en vélfungerande digital resurs som
anvands av olika anvandarkategorier for att uppna effektivitet i antagningsprocessen.

Mina meddelanden och Min myndighetspost ar dven detta en digital resurs dar man startat
utvecklingsarbetet fr&n en ny malbild. Aven har handlar det om en samverkan med ménga
olika myndigheter och andra organisationer kring den digitala resursen. Men till skillnad fran
forutsattningarna for gemensam gymnasieantagning ar anslutna aktorer inte aktiva vid start
utan ska anslutas efterat. Vald utformning av Mina meddelanden och Min myndighetspost
ger anvandarna en fragmenterad process och oklar bild 6ver den dvergripande processen att
motta myndighetspost i sarskild brevlada.

Verksamt och 1177 Vardguiden ar bada omfattande webbplatser med manga informerings-
tjanster. Bada webbplatserna har skapats som nya sammanhallna IT-I6sningar, vilket ocksa
har kunnat realiseras. Fér verksamt finns dock problematiken med hanvisning till fordjupad
och kompletterande information pa andra webbplatser, i forsta hand hos andra myndigheter.
For 1177 Vardguiden finns problematiken med landstingens/regionernas egna webbplatser
men aven till webbplatsen Mina vardkontakter.

Vi har tidigare konstaterat att de digitala resurserna varierar vad géaller integrering och
fragmentering i digitala moten. Av ovanstaende genomgang kan vi ocksa identifiera att
likheter och skillnader finns vad galler de digitala resursernas komponentutveckling. Hur kan
man se pa detta; som pusselbitar eller byggklossar? Att skapa en tamligen ny digital resurs
fran start och utga frdn en genomarbetad och tackande malbild ger forutsattningar for att
undvika fragmentering i digitala moten. Men att utgd fran existerande system och allt
eftersom nya behov uppstar, bygga till och bygga ut med nya moduler, innebar stora risker
och svarigheter for att uppna en hog grad av integrering i anvandarnas digitala moten. 1T-
systemens teknikgrund gor det naturligt svart att skapa nya helheter av gamla delar. Det ar
enklare att satta ihop ett antal 16st sammanfogade byggklossar &n att "pussla” ihop nya och
gamla moduler med valfungerande gransytor. Att starta fran bérjan med nyutveckling ger
majligheter att planera ett pussel med valdefinierade delar som dven kan forandras over tid.

Ekonomiskt bistand &r ett exempel pa en digital resurs som byggts ut allteftersom nya behov
uppstatt. Multifraga har da skapats och tillfogats som en separat komponent i relation till
existerande verksamhetssystem och blir da en "kantig byggkloss” istéallet for en "véalanpassad
pusselbit”. Detta medfor att den totala digitala resursen blir spretig och fragmenterad istéllet
for val sammanhallen och integrerad. For andra digitala resurser som t.ex 1177 Vardguiden
har man tagit ett storre helhetsgrepp utifran en mer valutvecklad malbild och skapat den
digitala resursen mer forutsattningslost. Den digitala resursen har sedan kunnat utvecklas
stegvis dar ny funktionalitet har infogats som pusselbitar i en sammanhallen webbplats som
delvis anpassats och integrerats.
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11.2 Organisering och navigering i presentationsgranssnitt

En genomgang av anvandarnas mote med de studerade digitala resurserna med avseende pa
organisering, navigering och kongruens visas i tabell 21.

Digital resurs Organisering, navigering och kongruens i presentations-
granssnitt
Ladok Granssnittet i Ladok2 ar anpassat for studieadministratorer (vana

anvandare) starkt formularbaserat. | LadokPaWebb ar granssnittet
organiserat efter rollerna student och larare.

E-recept Forskrivning utgor en del av journalsystem. Forskrivningsformular
foljer nationell receptstandard (som innehaller ett antal formatkon-
troller baserade pa verksamhetsregler).

Ekonomiskt bistdnd | Multifrdga gor att handlaggaren pa ett enkelt satt kan navigera
mellan 6versiktsinfo och info pa detaljniva (olika utbetalningar).
Handlaggaren kan ocksa snabbt vaxla mellan olika personer i
hushallet.

Gemensam Webbgranssnitt for elever utgar fran behoven att fa info, ansoka, fa
gymnasieantagning | aterkoppling kring sin gymnasieansokan. Dessa behov finns till-
handahallna genom funktioner pa webbsidan. Anvandare kan relativt
fritt navigera mellan dessa. Ovriga granssnitt (for studieadministra-
torer) &r rollbaserade déar olika ansvariga interagerar med olika
systemgranssnitt for att hantera sin uppgift.

Mina meddelanden | Webbplatsen organiseras i fa hierarkiska nivaer (platt organisering)
samt i ett antal kategorier som fordelas pa tva huvudmenyer. Kate-
goriseringen utgar bl.a fran anvandarrollerna privat och foretag.
Relativt stor kongruens mellan presentationsgranssnittet pa olika
kategorisidor.

Anvandaren kan fritt vélja och navigera mellan olika sidor. Nagot
oklara principer for navigeringssymboler.
Presentationsgranssnitten pad Mina meddelanden och Min
myndighetspost &r inte kongruenta.

Min Webbplatsen organiseras i fa hierarkiska nivaer (platt organisering)
myndighetspost med kategorier for ett fatal informeringstjanster. Kategoriseringen
utgar bl.a fran anvandarrollerna privat och foretag. Kongruens
mellan presentationsgranssnitt pa olika kategorisidor.
Inloggningsmeny indelad enligt rollkategorierna privat respektive
foretag. Meny for att 1&sa, ta bort brev och andra instéllningar i
profilminnet.

Kongruens mellan 6ppna och inloggningskravande sidor.
Anvéandaren kan fritt valja och navigera mellan olika sidor.
Presentationsgranssnitteten pa Mina meddelanden och Min
myndighetspost &r inte kongruenta.

Tabell 21a. Organisering, navigering och kongruens i presentationsgranssnitt

Vi kan konstatera att webbplatser ofta har en organisering som utgar fran webbplatsens
anvandarkategorier, t.ex privat, foretag, olika verksamhetsroller. | verksamt som vander sig
till kategorin foretagare har man valt att organisera innehallet efter foretagets livscykel, dvs
den fas som anvandaren (féretaget/foretagaren) befinner sig i. 1177 Vardguiden vander sig
till alla invanare och har har man valt landsting/region som oéverordnad kategori, dvs en
precisering av anvandare (invanare) med avseende pa geografisk tillhérighet. Pa denna
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webbplats finns underkategorier som relaterar till olika tillstand som invanare kan befinna
sig i, t.ex graviditet. Att organisera ett omfattande innehall som for verksamt och 1177
Vardguiden ar utmanande. Det kan innebara manga hierarkiska nivaer och komplicerad
struktur av informationsavsnitt och funktionalitet. Risker finns for att en komplicerad navi-
gering uppstar. Mina meddelanden och Min myndighetspost ar exempel pa en digital resurs
som &r betydligt mer begransad i sin omfattning. Men detta exempel visar att det dven for
begransade digitala resurser kan vara komplicerat att skapa valfungerande digitala moéten.

Digital resurs Organisering, navigering och kongruens i presentations-
granssnitt

Plattformslésning Overordnad organisering baseras pé ett generiskt arendetyps-

for kommunala perspektiv. Identifiering, ansékan och aterkoppling &r mojlig att

e-tjanster hantera inom plattformarna. Likformighet finns for granssnitts-

element mellan de olika e-tjansterna. Informeringstjanster och
insandningstjanster ar separerade sa att informeringstjanster
huvudsakligen ligger inom den vanliga webbens CMS medan
insdndningstjansterna ligger i plattformen. Anvandaren navigerar
fran informeringssidorna pa den vanliga webben mot inséandnings-
tjansterna inom plattformen. Navigationen varierar. | vissa
kommuner styrs anvandaren mot e-tjansterna direkt fran respektive
arendetypsinformation, i vissa kommuner direkt mot e-tjansteplatt-
formens arkiv. Inom insandningstjansterna hindrar validerings-
kontroller den fria navigeringen i samtliga plattformar.

Verksamt Overordnad organisering har gjorts utifran foretags livscykelperspek-
tiv. Informeringstjanster ar huvudsakligen organiserade utifran fore-
tags behovssituationer. Stor likformighet mellan olika infosidor.
Insdndningstjanster och avancerade informeringstjanster ar avskilda
och grupperade pa sarskilt satt. Varierad utformning mellan olika
insdndningstjanster.

Rattsligt reglerarat funktion (Kontaktpunkten) ej tydligt urskiljbar pa
verksamt.

Anvandaren kan fritt valja och navigera mellan olika sidor och
tjanster, men principerna for navigering ar inte helt enhetliga.

1177 Vardguiden Innehallet organiseras 6vergripande utifran landsting/region.
Darefter moter anvandarna tre huvudkategorier (Fakta och Rad,
Hitta vard samt Regler och rattigheter). Huvudkategorierna presente-
ras i tva menyer med olika utformning och delvis samma valalterna-
tiv.

Kategorier som handlar om nyheter respektive aktuella &mnen har
avvikande utformning.

Stor kongruens i presentationsgranssnittet pa sidorna under respek-
tive kategori. Detta galler aven for innehall som skapas av respektive
region. Principer for navigering varierar beroende pa aktuell inne-
hallskategori.

Anvandaren kan fritt valja och navigera mellan olika sidor.

Tabell 21b. Organisering, navigering och kongruens i presentationsgranssnitt
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12 Digitala landskap

En digital resurs ska inte alltid ses som en avgransad helhet utan kan ibland béattre beskrivas
som en samling av flera komponenter (se avsnitt 4.2). Digitala resurser har ocksa relationer
till andra digitala resurser. Det kan handla om informationsutbyte med andra digitala
resurser eller att man delar ndgon komponent med en annan resurs. Man kan ocksa tala om
att det finns relationer med andra digitala resurser utan att det foreligger nagon digital
samverkan. Det kan finnas andra digitala resurser som har ett likartat innehall. Det kan
handla om likartad information eller likartad funktionalitet. Man kan héar tala om digitala
resurser som ar dverlappande, kompletterande eller konkurrerande. Digitala resurser kan
vara narliggande i ndgot annat avseende ocksa; verksamhetsmassigt eller aktérsmassigt.

For att tala om en sadan samling av digitala resurser som har direkta eller indirekt relationer
med varandra sa anvander vi begreppet digitalt landskap. Hantering av digitala resurser som
ingdende i digitala landskap ar en viktig samstyrningsfraga, vilket ar vart fokus i detta
kapitel.

For att klargora inneborden av begreppet digitalt landskap anvander vi ett exempel fran de
studerade fallen: verksamt.se. | figur 17 finns en illustration av verksamt.se i ett digitalt
landskap. Dar framgar att det i ett digitalt landskap for tjanster mot foretag, forutom
verksamt, finns ett antal relaterade, kompletterande och konkurrerande digitala resurser.

Kommuner/
andra

Skatteverket Bolagsverket myndigheter
Intern Intern

r Intern )
IT-miljo ¥ L T-miljo | IT-miljo

Andra
organisationer
(radgivare)

A A
y A 4

V7
Skatte- Verk- Bolags- Egen Tillvaxt-
L verket.se {- samt.se {—\ verket.se -~ webbplats _{- verket.se

Ty
(b

Anvandare
(foretagare)

Tillvéxtverket

Egen
webbplats

Figur 17. Verksamt.se som del i digitalt landskap med tjanster for féretag

For varje fallobjekt har vi gjort en analys och modell av aktuellt digitalt landskap. Vi
redovisar inte Ovriga landskapsmodeller i denna rapport utan vi hanvisar till respektive
fallstudierapport. De olika analyserna/modellerna 6ver digitalt landskap ligger dock som
grund for den analys som redovisas har i detta kapitel.
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12.1 Enhetlighet vs. variation

En viktig fragestallning for digitala landskap ar forekomsten av enhetliga (samlade) digitala
resurser vs forekomst av flera olika, men i nagot avseende, likartade resurser. Sadana olika
men likartade resurser kan, som sagt, vara 6verlappande, kompletterande eller konkur-
rerande. Vi har i tabell 22 gjort en sammanstéllning 6ver vara studerade fall vad avser deras
digitala landskap. Fokus ar har pa enhetlighet vs variation. Var analys har bygger vidare pa
analys som gjorts i avsnitt 9.1 ovan.

Digital resurs

Enhetlighet vs variation

Ladok

Enhetligt grundsystem. Lokala anpassningar tillats pa hogskolorna om
det inte negativt paverkar grundsystemet och kvaliteten pa
studieregistret.

Ladok 3: Lokala anpassningar kommer inte att tillatas.

E-recept

Manga olika (konkurrerande) journalsystem med
forskrivningsfunktioner hos vardgivare (kommer fran olika IT-
leverantotrer). Dessa system kan genom standardiserade datagranssnitt
och via gemensam tjansteplattform 6verféra receptinfo till gemensamt
receptregister.

Tva olika register for recept (receptregistret) respektive uttag
(lakemedelsforteckningen). Ett tredje register (samlat
ordinationssystem NOD) ar under planering.

Nagra olika (konkurrerande) receptexpeditionssystem hos
apoteksforetag (kommer fran olika I T-leverantorer). Dessa system
kommunicerar via standardiserade datagranssnitt med
tjansteplattformen (receptregister och lakemedelsférteckningen).
Tidigare (under apoteksmonopolet) fanns ett receptexpeditionssystem.
Overgéngen fran ett system till en flera apotekssystem mojliggjordes
via standardiserade interaktionskrav gentemot tjansteplattformen.

Ekonomiskt bistand

Flera olika konkurrerande socialtjanstsystem finns (fran olika IT-
leveranttrer). Myndigheter har varsin system-till-system tjanst for
utsékning av information fran egna register for att lamna svar. Tva
samverkanskomponenter finns. Pa statliga sidan finns SSBTEK som nu
har blivit obligatorisk; endast teknisk 6verforing; skdter samordning av
XML-svar. P4 kommunsidan finns Multifrdga som ar “frivillig”; skickar
enskilda kommuners fragor (nu till SSBTEK) och visar svar i
presentationsgranssnitt. Standardiserade granssnitt (XML) for
datadverféring.

Gemensam
gymnasieantagning

Ett gemensamt standardsystem for gymnasieantagning; av
leverantoren standardiserat men ocksa vidareutvecklat utifran krav
fran KSL. Varje kommun har ett skoladministrativt system fran extern
leverantor (fa system/leverantorer).

Standardiserat, av leverantorer, format for utbyte av information
mellan skoladministrativa system. Genom samverkan kring
gymnasieantagningen har alla skolors, friskolors och kommuners
grundlaggande valinformation inplacerats pa en gemensam webbplats,
Gyantagningen.se. Darifran sker vidarelankning till de lokala skolornas
webbplatser med information som kompletterar denna gemensamma
information.

Tabell 22a. Enlighet vs variation i digitala landskap
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Digital resurs Enhetlighet vs variation

Mina meddelanden/ | Mina meddelanden tillhandahaller en gemensam kommunikations-
Min myndighetspost | kanal (teknisk infrastruktur) for meddelanden fran férvaltningar.
Min myndighetspost ar det offentliga Sveriges officiella brevlada (for
digitala meddelanden), men det finns aven andra brevlador som
tillhandahalls av privata operatorer.

Digital kommunikation med medborgare sker dock huvudsakligen
genom respektive forvaltnings reguljara webbplats (kan finnas olika
typer av visnings/insandningstjanster).

Plattformsldsning Respektive plattform ger en standard for granssnittsutformning och
for kommunala funktionalitet. Varje kommun kan sedan forma sina egna e-tjanster,
e-tjanster dar olika plattformar ger olika méjligheter till variation. E-tjanster
baserat pa samma plattform fast hos olika kommuner tenderar att fa
liknande utformning, galler saval bra som mindre bra lésningar.
Genom plattformar utvecklas grupper av e-tjanstelésningar som liknar
varandra.

Verksamt Information och kommunikationstjanster avseende stod till foretag
finns pa flera olika webbplatser, saval forvaltningar som andra
organisationer. Dessa digitala resurser kan vara kompletterande,
overlappande eller till viss del konkurrerande.

Verksamt fungerar i vissa fall som en samlande ingang med
vidarelankning till andra webbplatser. Inséndningstjanster finns pa
verksamt med sémlos 6verforing till myndigheters digitala resurser.

1177 Vardguiden Halsoinformation finns pa flera olika webbplatser (saval offentliga som
andra). 1177 Vardguiden &r nu en nationell halsoportal for samtliga
landsting/regioner med bredd téckning av halsorelaterad info.
Webbplatsen innehaller bade nationell och regionaliserad info.
Landsting 6verfor nu info fran egna webbplatser till 1177 Vardguiden
for att undvika redundans.

Tabell 22b. Enlighet vs variation i digitala landskap

En komparativt driven analys

Detta handlar om en analys av olika komponenter i digitalt landskap, delvis hur dessa ar
relaterade till varandra, men ocksd huruvida dessa komponenter ar olika eller "samman-
gjorda” (enhetliga) i nagot avseende. N&r ar nagot enhetligt och nér finns variation? Vi kan
borja diskussionen utifran front-office. En vasentlig stravan i e-forvaltning ar att, med hjalp
av Internet, skapa gemensamma ingangar med samlade informationsresurser. Pa detta satt
skapas samlade informationsplatser som i fallet med 1177 Vardguiden och verksamt, som ar
tva nationella webbplatser av portalkaraktar. Den gemensamma gymnasieantagningen ar
en regional samlingspunkt som samlat manga kommuner och skolor pa ett stélle. Detta &ar
inte en nationell samlingspunkt, t.ex i jamforelse med den nationella ingadngen for hogskole-
studier (studera.nu). 1177 Vardguiden haller pa och bli en allt mer etablerad ensam samlings-
plats for vardens héalsoinformation. For verksamt galler inte detta i samma utstrackning. Har
finns flera olika "konkurrenter” vad galler informationsplatser, framfor allt vad galler
insandningstjanster for olika foretagsarenden. For Min myndighetspost géller att detta ocksa
ar en gemensam informationsplats, i detta fall en mottagningsplats for forsandelser fran
forvaltningar. Det finns dock manga andra mottagningsplatser for annan specifik informa-
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tion avsedd for medborgare; respektive forvaltnings webbplats kan innehalla visnings-
mojligheter. Mina meddelanden bygger pa en gemensam infrastruktur for informations-
féormedling.

Kommunala e-tjansteplattformar innebér standardiserade satt att forma kommuners e-
tjanster. Detta kan da ocksa innebara att e-tjanster inom en kommun blir lika varandra samt
att e-tjanster i olika kommuner blir lika varandra, dvs en 6kad likformighet i utseende och
funktionalitet for olika e-tjanster. Om man inte har ndgon plattform i botten ar det en mycket
hogre sannolikhet att e-tjanster (inom och mellan kommuner) kommer att variera sinse-
mellan. En e-tjansteplattform ger upphov till en genrelikhet mellan olika e-tjanster.

For back-office finns ocksa samordning av digitala resurser. For informationsutbyte finns
ofta en stor potential med enhetlighet. Inom omradet e-recept ar det samma typ av
information som skickas fran manga olika forskrivare till potentiellt manga apotek. Har har
en standardisering och enhetlighet skapats genom ett nationellt format for informations-
utbyte (receptinformation) samt en samordnad oOverforingsplattform. For gymnasiean-
tagning har ocksa standardisering gjorts vad galler informationsutbyte mellan antagnings-
kansli och skolor. For ekonomiskt bistand ar situationen nagot mer komplex eftersom det
inte &r samma typ av information som 6verfors fran olika myndigheter till kommuner. For
varje myndighet har en likformighet gjorts (av information som ska 6verforas) och som
utnyttjas av de olika digitala resurser som kan ta emot denna information. Kommunernas
informationsbegaran till myndigheter &r standardiserad. Pa den statliga sidan finns nu en
samordning av informationsutlamning genom inférandet av samverkanskomponenten
SSBTEK. Pa kommunsidan finns inte motsvarande samordning utan informationsbegaran
respektive mottagning kan ske via olika digitala resurser.

Inom e-recept har man tillskapat ett gemensamt register for recept. Ett sadant samlat
register ar narmast en forutsattning for att utlamning av lakemedel ska kunna ske pa valfritt
apotek. Detta skiljer sig mot studieregister inom hogskolesektorn (Ladok). Har finns separata
register for varje hogskola. Genom Ladok har dock en standardisering skett av dessa register
genom en gemensam struktur och registerformat. Det 4&r samma studieadministrativa
begrepp (verksamhetssprak) som nyttjas. Detta mojliggor ocksa ett standardiserat informa-
tionsutbyte mellan hégskolor av studieadministrativ information. For Ladok har man skapat
en gemensam programvara for studieadministrativ funktionalitet som utnyttjas av de olika
hogskolorna. Det finns dock vissa lokala anpassningar av denna programvara (dvs
varianter). Lokala varianter kan senare “generaliseras” och upptas i den gemensamma
(enhetliga) programvaran.

Vad galler studieregister och central studieadministration sa anvander saledes hogskolorna
en gemensam digital resurs. For andra digitala behov sa anvander hogskolorna olika digitala
resurser vilket skapar en variation i digitala landskap. Om vi vander blicken mot
kommunerna sa finns ofta en variation av olika sk verksamhetssystem. Inom ekonomiskt
bistand finns flera olika socialtjanstsystem fran olika kommersiella leverantérer. Inom det
skoladministrativa omradet finns ocksa olika system, men betydligt farre varianter. For
studieomradet e-recept finns ett antal olika journalsystem samt ett begransat antal recept-
expeditionssystem.
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For sadana verksamhetssystem finns saledes en variation (i system och leverantorer). Det
finns olika system, men vissa organisationer anvander alltsd samma system sa detta innebar
darmed en likformighet mellan dessa organisationer. Olika system inom samma verksam-
hetsomrade skiljer sig fran varandra, men liknar ocksa varandra ibland genom gemensamma
begrepp och likartad funktionalitet. For verksamhetsomraden med en hog grad av rattslig
reglering sa finns ofta en stérre samstammighet mellan olika system.

Enhetlighet i digitala resurser — en typologi

Utifrdn denna genomgang kan vi identifiera olika typer av enhetliga/samlade digitala
resurser:

Gemensam webbplats som en samlad ingang

Gemensam webbplats med samlade informationsresurser

Gemensam webbplats med en samling av insandningstjanster

Gemensam webbplats som en samlad mottagningsplats

Gemensam plattform for utformning av e-tjanster

E-tjanster med enhetligt utseende och funktionalitet baserad pa gemensam plattform
Standardiserat format for informationsutbyte

Gemensam digital plattform/komponent fér informationsutbyte

Gemensamt register

Gemensamt format/struktur for register

Gemensamma begrepp (verksamhetssprak) i olika digitala resurser

Anvandning av samma verksamhetssystem (programvara), med gemensam funktionalitet

Variation mellan digitala resurser — en typoloqgi

Vi har ocksa identifierat vilka olika typer av variation mellan olika digitala resurser som det
ar viktigt att vara medveten om avseende digitala landskap:

Separata webbplatser (olika ingangar) for relaterade omraden

Likartade insandningstjanster placerade pa separata webbplatser

Likartade informeringstjanster placerade pa separata webbplatser

o Kompletterande (narliggande) information pa separata webbplatser

o Overlappande (delvis samma) information pa separata webbplatser

0 Motstridig information om samma d@mnesomrade pa separata webbplatser

Likartade mottagningstjanster placerade pa separata webbplatser

Olika digitala resurser (komponenter) for informationsutbyte

Olika verksamhetssystem, dvs varierad men ibland likartad funktionalitet i skilda digitala

resurser inom samma verksamhetsomrade

Olika varianter av samma verksamhetssystem, dvs forekomst av lokala anpassningar

Olika register

0 Olika slags register, dvs varierande registerstruktur/format inom samma
verksamhetsomrade

0 Olika register (med olika registerstruktur/format) men med delvis
likartad/6verlappande information

o0 Skilda register (med samma registerstruktur/format)
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Ovanstaende galler variation mellan olika digitala resurser. Det finns forstas ocksa variation
inom en och samma digitala resurs, men detta behandlas inte har. Det kan t.ex handla om
variation och inkongruens inom presentationsgranssnitt, se avsnitt 11.2 ovan. Vad galler
kommunala e-plattformar s& mojliggor detta enhetlighet inom samma webbplats. Motsat-
sen, dvs brist pa standardisering kan leda till olika karaktar pa (e-)tjanster pa en och samma
webbplats.

Samhalleliga férutsattningar for enhetlighet och variation

Vad ar det som gor att det blir lika/samma eller olika i digitala landskap? Det finns
drivkrafter bade for enhetlighet och for variation i digitala landskap. Det finns manga aktorer
som paverkar det digitala landskapet inom ett omrade; som olika enskilda forvaltningar och
olika organisationer som verkar for forvaltningssamordning (t.ex E-delegationen, SKL) samt
ofta ocksa olika IT-féretag med egna agendor for utveckling. Manga aktorer driver pa for
variation i digitala l6sningar. Varje forvaltning driver sin digitala verksamhetsutveckling och
detta kan ofta bidra till (fortsatt) fragmentering i digitala landskap. Foretag marknadsfor sina
IT-lI6sningar dar man ofta, av konkurrensskal, efterstravar variation i produktegenskaper
snarare an strikt likformighet. Men det finns ocksd motkrafter som bidrar till 6kad
enhetlighet. Vi kommer i nésta avsnitt (9.2) att sarskilt diskutera samstyrning vad galler hur
digitala landskap formas och omformas. Har, i detta avsnitt fortsatter vi diskussion om olika
principiella motiv och forutsattningar for att valja enhetlighet eller variation i digitala
landskap.

I grunden sa kan man se det offentliga som en ”"monopolist”, dvs som en aktdor som
tillhandahaller ett enhetligt utbud till medborgarna. Har finns demokratiska krav pa
likabehandling som ett viktigt fundament. Ur detta perspektiv sa handlar det om att géra lika
snarare an att gora olika. Enhetlighet ar for staten ett primart varde framfor variation. Som
monopolist s& kan dock det offentliga dra nytta av en marknadsdynamik med konkurrens-
drivande produktutveckling. Detta innebar bl.a att variation kan vara kunskapsdrivande for
verksamhetsutveckling. Bilden av det offentliga som en “fullfjaidrad monopolist” behéver
nyanseras. Redan pa den statliga sidan sa finns en mangfald av myndigheter som manga
ganger snarare "ser till sitt eget bord” &n inriktar sig mot att bidra till enhetliga l6sningar. Om
man dessutom ror sig over till landsting/regioner och kommuner sa finns legala
grundforutsattningar om sjalvstyre, vilket ofta kan vara variationsdrivande snarare an en
stravan efter likformighet. Det finns likartade verksamheter i de olika landstingen och i de
olika kommunerna och dessa organisationer ar sjalvstyrande vilket innebar viktiga forutsatt-
ningar for en marknad. Dessa forvaltningar har behov av digitala I6sningar och det finns
forstas foretag som attraheras av dessa efterfrageforutsattningar (manga potentiella kopare
med delvis likartade behov). Det finns digitala resurser som har utvecklats av forvaltningar
som sjélva anser sig ha forutsattningar att bedriva egen utveckling. Manga andra forvalt-
ningar har istallet anskaffat sina digitala resurser utifran det utbud av digitala I6sningar som
marknaden erbjuder. En marknadsdynamisk situation kan forstas vara positiv for offentliga
organisationer genom forekomst av olika alternativa lésningar och starka drivkrafter for
produktutveckling. Men det kan ocksa finnas baksidor pa detta. Olika typer av samverkan
mellan forvaltningar kan forsvaras, saval samverkan for utveckling som drift/anvandning.
Mojligheter till kostnadsdelning mellan forvaltningar tas inte tillvara. Sarskilt inom lands-
tings-/regionsektorn finns starka initiativ for samverkande digital utveckling vilket minskar
variation och 6kar likformighet. Vi kan hanvisa till studerade fall i denna rapport (1177
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Vardguiden, e-recept). Aven inom kommunsektorn finns nu fler och fler initiativ som
innebar att inte bara forlita sig pa en marknadsbaserad utveckling, utan att genom
gemensamma insatser driva pa en utveckling mot 6kad enhetlighet; tva sddana exempel ar
gemensam gymnasieantagning och gemensamma insatser for utveckling av ekonomiskt
bistand. Utifran dessa grova penseldrag ska vi nu fokusera pa olika motiv for enhetlighet vs
variation.

Motiv for enhetlighet

Vilka drivkrafter finns for att skapa enhetliga digitala resurser? Vi sammanfattar olika motiv

for enhetlighet:

¢ Samla information for anvandare (enkelhet, tillganglighet)

e Samla funktionalitet och tjanster pa ett stalle fér anvandare (enkelhet)

e Dela pa kostnader for digitala resurser mellan forvaltningar

e Ensamlad registerforing mojliggor en samlad atkomst och kontrollerad
informationsforsorjning

e Standarder for informationsutbyte och samordnade samverkanskomponenter utgor
forutsattningar for en effektiv informationsférsorjning

e Att undvika inldsningsmekanismer fran marknaden, dvs nar leverantorer inte tillrackligt
snabbt anpassar sina digitala resurser till informationssamverkan eller till andra nya
forutsattningar

Motiv for variation

Vilka fordelar finns med alternativa digitala resurser? Vi sammanfattar olika motiv for
variation:
o Utnyttja marknadsdynamik
0 Konkurrens som kundfordel; olika produkter att valja bland
0 Prispress
0 Produktutveckling med nya vardefulla egenskaper
e Okad mojlighet till eget lokalt inflytande 6ver digital utveckling
o Enskild forvaltning kan ha egna digitala resurser med full kontroll dver dessa
o Enskild forvaltning kan slippa samordning med andra férvaltningar
0 Battre mojligheter till verksamhetsanpassning av digitala lI6sningar
o Maojlighet for en forvaltningar att ga fore i sin digitala utveckling (snabbare
utveckling, hogre ambitionsniva)
o0 Madjlighet for vissa forvaltningar att ha billigare/enklare system
e Fordela registerinformation pa olika aktorer som led i integritetsskydd

Dessa olika motiv handlar till vasentlig del om att undvika nackdelar med en gemensam och
standardiserad digital 16sning; “one size fits all”.

12.2 Hur forma digitala landskap

Digitala landskap véxer fram bade pa ett organiskt, tamligen okontrollerat satt och genom
strategiska och Overténkta insatser. Det ar knappast en aktér som ansvarar for utveckling av
ett digitalt landskap, utan utformningen sker snarare genom ett antal olika aktorers insatser.
Som har framgatt, av ovanstdende avsnitt, sa finns det méanga drivkrafter for bade
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enhetlighet och variation. Vi kommer i detta avsnitt att narmare titta pa hur styrning sker vid
uppbyggnad av digitala landskap. Finns samstyrning for skapande av digitala landskap? Eller
styr varje aktor for sig sjalv? Eller ar det snarare "motstyrning” som galler, dvs aktdrer som
driver sina egna utvecklingsagendor pa motverkande satt? Eller ar det "icke-styrning” som
galler, dvs ingen planerad eller samordnad utveckling?

Som vi har analyserat tidigare i rapporten (se sarskilt kapitel 8) sa sker en samstyrning (i mer
eller mindre grad) av studerade digitala resurser. Innebar en saddan samstyrning ocksa en
styrning av det digitala landskap som studerad digital resurs utgor en viktig del av? Det gar
inte att diskutera styrning av digitalt landskap frikopplat fran (sam)styrning av digitala
resurser. Vi har darfor i tabell 23 gjort en sammanstallning dver styrning av digital resurs
respektive digitalt landskap for de olika fallen.

Det finns flera fall dar samstyrningen av respektive digital resurs fungerar val (genom en god
organisering och samverkan); t.ex Ladok, e-recept, gymnasieantagningen och 1177
Vardguiden. Ett motsatt exempel ar ekonomiskt bistand, som dock forbattrat samstyrning
under senare tid. For flera exempel pa god samstyrning av den digitala resursen sa finns
ocksa exempel pa en relativt god styrning av det digitala landskapet. Det géller t.ex e-recept,
gymnasieantagningen och 1177 Vardguiden. Har finns aktérer som forsoker verka som
arkitekter for de digitala landskapen. Detta ar dock en genuint utmanande uppgift eftersom
man inte bara skar over organisatoriska granser i samverkansambitioner utan ocksa ar
paverkad av olika gjorda investeringar i form av redan uppbyggda digitala resurser samt olika
agarforhallanden; se vidare kapitel 13.

Digital resurs Samstyrning av digital resurs | Styrning av digitalt landskap

Ladok Valutvecklad organisering (genom | Organiserad samverkan genom
Ladokkonsortiet) for samverkan Ladokkonsortiet for att styra
och samstyrning av utveckling/ digital samverkan mellan Ladok
forvaltning av Ladok. Den och CSN.
formella samstyrningen organise- | Varje hogskola styr éver sitt
rades tidigt, redan 1994. digitala landskap.

E-recept eHalsomyndigheten ansvarar for | eHalsomyndigheten och Inera har
centrala resurser (teknisk platt- nara utvecklings-/forvaltnings-
form, register); ndra samverkan samverkan med apotek samt
med Inera som foéretradare for leverantérer av journalsystem och
vardgivare. Regelverk och dver- receptexpeditionssystem.
enskomna standarder styr hur
olika digitala resurser samverkar.

Tabell 23a. Styrning av digitalt landskap och digital resurs
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Digital resurs

Samstyrning av digital resurs

Styrning av digitalt landskap

Ekonomiskt bistand

Splittrad utvecklings-/forvalt-
ningssamverkan. Tidigt utveck-
lingsinitiativ av Sambruk tillsam-
mans med ett antal kommuner
(Multifraga) samt samverkan med
Forsakringskassan och CSN pa
den statliga sidan. Ovriga myndig-
heter var svara att fa med (priori-
tering av utveckling saknades).
EIF-projektet har senare samord-
nat utveckling pa den statliga
sidan (SSBTEK). Nu sker lanse-
ring mot kommunsidan genom
SKL som ny forvaltningsansvarig.

Svart att uppna samordning med
leveranttrer av socialtjanstsystem.
Flera leverantorer ar ovilliga att
skapa 6ppna granssnitt till sina
proprietdra programvaror.

Gemensam
gymnasieantagning

Gymnasieantagningen vid KSL
har mandat att utveckla sin verk-
samhet. Samverkan och i viss man
kravstallning kring interaktionen
sker genom styrgrupp (KSL disku-
terar storre utvecklingsinsatser
avseende storre paverkan pa kom-
muner och skolor). Samverkan
kring antagningssystemets utveck-
ling sker i ordinarie forvaltnings-
och utvecklingsorganisation dar
leveranttren ingar. | viss man
aven dialog med andra regioner
(kommuner).

Det digitala landskapet (kommu-
nala verksamhetssystem, antag-
ningssystem, ansokningssystem
mm) samordnas fran det regionala
samordningskansliet (KSL).

Under aren har samordningen
inneburit ett utékat ansvar for
skolor och kommuner kring bl.a
inrapportering av studievagar
(program). Antagningskansliet har
mandatet att utifran samverkans-
avtalen och inom budget fér gym-
nasieregionen forma verksam-
heten och de stédjande systemen.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Sarskilt myndighetssamarbete,
under ledning av SKV, finns kring
Mina meddelanden/Min myndig-
hetspost. Det finns ocksa sarskilt
samarbete med SKL for kommun-
sektorn.

Mycket svag samordning gente-
mot konkurrerande kommunika-
tionskanaler. Lag anslutningstakt;
forvaltningar tenderar att priori-
tera egna kanaler.

SKV é&r (genom séarskilda regel-
verk) tillsynsansvarig for privata
brevlador.

Plattformslésningar
for kommunala e-
tjanster

Olika styrformer géaller for olika
plattformar. Samstyrning fran
flera kommuner galler i vissa fall.
I vissa fall formas plattformen
huvudsakligen av en leverantor.

Olika plattformar har olika egen-
skaper. Vilka plattformar som
anvands paverkar det digitala
landskapet. Samstyrning av platt-
form kan &ven ge viss samstyrning
av det digitala landskapet.

Tabell 23b. Styrning av digitalt landskap och digital resurs
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Digital resurs

Samstyrning av digital resurs

Styrning av digitalt landskap

Verksamt

For verksamt sker viss samord-
ning genom myndighetssam-
arbetet kring starta och driva
foretag.

Mot kommunsektorn saknas dock
annu fungerande samordning;
initiering av gemensamma
insatser (SKL, BV, TVV) sker fn.

Viss samordning av foretags-
tjanster har skett genom
Bolagsverkets roll som utveck-
lingsmyndighet samt genom
myndighetssamarbetet.
Myndigheter/kommuner med
information/tjanster till foretag
tenderar att prioritera egna
kanaler ("digitala stupror™).

1177 Vardguiden

Valutvecklad utvecklingssam-
verkan kring 1177 Vardguiden
mellan Inera (4gare/bestéllare),
SLL (férvaltningsansvarig ut-
forare) och 6vriga landsting/
regioner (parter) med fordelat
innehallsansvar for 1177 nationell
del (Inera med forvaltnings-

Styrning/samverkan finns for att
tydliggdra hur 1177 och lands-
tingens webbplatser ska samexi-
stera utan att 6verlappa. Det finns
dock annu regionala skillnader i
hur langt man natt avseende
enhetlighet mellan regioner i
relation till 1177.

grupper; SLL) och regionala delar
(respektive region).

Tabell 23c. Styrning av digitalt landskap och digital resurs

I digitala landskap dar det ingar ett stort antal alternativa digitala resurser ar det en stor
utmaning att fa till en styrning av saddana digitala landskap. T.ex verksamt finns i ett digitalt
landskap av manga alternativa/konkurrerande digitala resurser. Andra forvaltningar har
redan uppbyggda egna digitala tjanster mot foretag och deras incitament for samordning ar
lagt. Att utse utvecklingsansvariga myndigheter, som fallet med Bolagsverket for foretags-
tjanster, kan ses som ett forsok att etablera en digital landskapsarkitekt i ett svar manovrerat
omrade. Att det for vissa omraden behdvs sarskilt utpekade arkitekter for digitala landskap
tror vi ar nodvandigt. Annars ar risken stor att en icke 6nskvéard fragmentering kvarstar.

For Mina meddelanden ansvarar &agarmyndigheten, Skatteverket, for utveckling och
forvaltning av denna offentliggemensamma digitala resurs. Denna resurs finns dock i ett
mycket "motspanstigt” digitalt landskap med manga alternativa digitala resurser som
existerar i befintligt bruk eller ar under planering. Den 16sning fér Mina meddelanden, med
endast enkelriktad digital kommunikation, har sékert stor betydelse for andra forvaltningars
intresse/ointresse att ansluta sig till denna gemensamma tjanst.

Inom landstingssektorn (med sina 20 enheter) sa ar de digitala landskapen tamligen
manovrerbara vilket visas av vara exempel e-recept och 1177 Vardguiden. Inom kommun-
sektorn ar det mer utmanande vilket exemplet ekonomiskt bistand visar. Gemensam gymna-
sieantagning ar ett motexempel, dock sker denna samordning inom en region som &r
betydligt mer hanterbar dn Sveriges samtliga kommuner. Som har framgatt pa annat stalle i
denna rapport (avsnitt 9.2) sa ar just samspelet mellan stat (ndgra myndigheter) och (alla)
kommuner genuint utmanande (t.ex ekonomiskt bistand, verksamt, Mina meddelanden).
Har kravs digitala landskapsarkitekter och de behover férmodligen vara val forankrade pa
bade den statliga och den kommunala sidan.
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Bland studerade digitala resurser/landskap finns exempel p& god samstyrning (e-recept,
gymnasieantagningen och 1177 Vardguiden). Det finns exempel pa en svag (eller &tminstone
otillracklig) styrning som till sin effekt far "motstyrning” genom att olika férvaltningar driver
egna utvecklingslinjer som delvis ar motverkande (t.ex ekonomiskt bistand, Mina
meddelanden, verksamt). Som framgatt ovan ar just dessa digitala landskap sarskilt
utmanande genom stor bredd, manga aktérer och manga digitala resurser. De digitala
landskap som man till dags dato lyckats béattre att styra (och successivt omforma pa ett
planerat satt), ar mer homogena till sin karaktar.
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13 Historiska utvecklingsprocesser
13.1 LAngdragen utveckling i manga steg

Samtliga digitala resurser som vi har studerat i vara fallstudier har utvecklats i flera steg och i
de flesta fall under lang tid. | detta kapitel bygger vi vidare pa analyser som gjorts i tidigare
kapitel (5 - 12) och har med sarskilt fokus pa dessa digitala resursers historiska utveckling.

De digitala resurser som studerats i fallstudierna kédnnetecknas av att de ar geografiskt och
organisatoriskt distribuerade foreteelser vilket gor att det finns ett behov av samarbete dver
organisationsgranser. Historiskt sett har samverkan skett mellan olika forvaltningar genom
att standardiserade verksamhetssystem (back-office) har utvecklats. Férdelarna med detta ar
att organisationer med samma typ av verksamhet kan dela pa utvecklings- och
forvaltningskostnader. Detta har skett i fallet med Ladok dar ett antal hogskolor har gatt
samman och utvecklat ett gemensamt verksamhetssystem som de tillsammans &ger.
Utveckling av standardiserade verksamhetssystem kan ocksd ske genom att system-
leverantorer ager och utvecklar sadana verksamhetssystem for forvaltningar med samma typ
av verksamhet. Denna programvara skyddas sedan av proprietédra licensvatal. Detta har t.ex
skett i samband med de verksamhetssystem som anvands av kommunerna for ekonomiskt
bistand. Kommunerna hade tidigare ett samarbete i bolagsform (Kommundata AB) dar man
(i likhet med Ladokkonsortiet) utvecklade gemensamma verksamhetssystem fér kommu-
nerna. Men detta bolag saldes av kommunerna under 90-talet genom att de inte ansag att
detta var en effektiv samverkansform.

Det ar dock viktigt att forsta att behov av samverkan mellan olika back-office system handlar
till vasentlig del om behov i en forvaltning av information som finns lagrad i nagot register
hos annan forvaltning och som darmed leder till en strukturerad informationséverforing.
Sverige blev tidigt ett foregangsland for digitalisering av offentlig forvaltning bl. a genom en
automatiserad registerforing av hég standard (Prop. 2009/10:175). Myndigheterna byggde
darfor tidigt upp olika typer av register som blev centrala i karnverksamheten.
Forsakringskassan har t.ex ca 25 olika specialanpassade verksamhetssystem som anvands for
att stodja interna verksamhetsprocesser pa myndigheten, och som samtidigt anvands for att
skapa ett flertal olika socialforséakringsregister. Verksamhetssystem och register har
utvecklats sedan 70-talet inom en rad férvaltningar och sektorer i samhallet. Informationen i
registren anvands som beslutsunderlag samt som viktigt verksamhetsminne for olika
genomfdrda arenden och som darmed dokumenterar utférd myndighetsutévning. Sedan 70-
talet har det ocksa byggts upp en omfattande registerlagstiftning kring dessa register som
reglerar vilken information som far lagras, vem som far ta del av informationen i dessa
register och hur. Denna lagstiftning ger ett starkt skydd fér den personliga integriteten och ar
praglad av den integritetsdebatt som fordes pa 70- och 80-talet. Den nuvarande lagstift-
ningen har inte heller anpassats till teknikutvecklingen. Dessa register innehaller mycket
vardefull information som inte bara ar av intresse for den forvaltning som &ger den, utan
aven for andra myndigheter, medborgare och foretag som vill ta del av denna information.

Behovet av digital samverkan géller ocksa front-office genom ett 6kat krav pa att foretag och
medborgare ska kunna interagera med forvaltningar via publika webbplatser. Féretag och
medborgare har behov av samhéllsservice i en viss given situation och ska da kunna erhalla
denna service via en gemensam webbplats dar flera forvaltningar maste samarbeta for att
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tillhandahalla denna service. Detta galler t.ex verksamt.se och 1177. Andra typer av
forandringar i samhallet driver ocksd pa kravet pa digital samverkan. | samband med e-
recept och gemensam gymnasieantagning driver omregleringen pa detta behov.

Teknikutvecklingen i kombination med nya samverkansbehov driver ocksa pa utvecklingen.
Utvecklingen av Internet har gjort att digital samverkan kan ske pa ett nytt satt vilket har
skapat nya mdjligheter att utveckla gemensamma verksamheter i olika sektorer av samhaéllet.
Teknikutvecklingen har ocksa gjort att man i olika verksamheter har sett mojligheterna att
samverka kring nya typer av tvarfunktionella digitala resurser. Mina meddelanden/Min
myndighetspost och kommunala e-tjansteplattformar utgor exempel pa detta. Detta betyder
att de historiska tidslinjerna for de digitala resurser som vi studerat skiljer sig at beroende pa
karaktaren pa den digitala resursen. Det som dock ar ett gemensamt kannetecken &r att det i
allméanhet handlar om langa inter-organisatoriska och komplicerade socio-tekniska utveck-
lingsprocesser och att man darmed maste forsta dem ur ett historiskt perspektiv. Dessa
utvecklingslinjer ar ocksa exempel pa vad som kallas for historiskt beroende!. Detta refererar
till de inlasningseffekter som olika historiska beslut eller atgarder far for handlingsfriheten
nar det géaller att genomfora nya forandringar (Edwards m.fl, 2007). | samband med system-
och verksamhetsutveckling utgor redan implementerade digitala resurser och verksamhets-
processer sadant som bade skapar hinder och méjligheter for fortsatt utveckling, och brukar
kallas for "installerad bas”. Detta ar viktigt skal till att utvecklingen av de digitala resurserna
maste ses ur ett historiskt perspektiv dar man beaktar redan installerade digitala resurser. Ett
exempel pa detta historiska beroende &ar att nar manniskor och organisationer val har
anpassat sig till en digital resurs sa skapar detta ett motstand mot att beakta andra alternativ.
Den installerade basen paverkar ocksa investerings- och forandringsbeslut genom att en
dominerande digital resurs ar svar att valja bort i samband med ett beslut, pga att den de
facto standard som galler inom en viss sektor av samhallet. Fordelen med en sadan digital
resurs ar att den kan generera natverkseffekter, vilket innebar att ju mer den anvands ju mer
nyttig blir den. Ett exempel pa en saddan néatverkstjanst ar Mina meddelanden/Min
myndighetspost, om bara ett fatal forvaltningar och medborgare anvander denna tjanst sa
har den ett begransat varde, men om manga anvander tjansten sa har den ett stort varde.
Mangden anvandare gor ocksa att det kan skapas en sjalvforstarkande process som gor att
alltfler ansluter sig. Ett vanligt monster ar ocksa att det kan ta lang tid innan en digital resurs
har etablerats, men néar det val har gjort det sa sker ofta en exponentiell tillvéaxt nar det galler
anvandningen av resursen. Detta kan vi se flera exempel pa i fallstudierna.

Ett exempel pa detta ar e-recept som har en lang historia. Redan pa 80-talet gjordes forsok
med att skicka recept pa elektronisk vag. Men anvandningen av detta hade en mycket
langsam tillvaxt anda fram till borjan av 2000-talet da Apoteksbolaget AB och landstingen
satsade pa ett ambitiost inforande. Forst ar 2004 da man hade lyckats med att infora det i de
tre storsta landstingen i Sverige hade man etablerat e-recept. Efter detta sa har det skett en
exponentiell tillvaxt nar det galler anslutning och anvandning av e-recept i Sverige.

Ett motexempel ar ekonomiskt bistdnd dar man i borjan av 2000-talet borjade undersdka
mojligheterna att inhamta information till socialtjansten pa kommunerna pa elektronisk vag
fran myndigheterna. Trots flera olika forsok att fa till stand en sadan informationssamverkan
har man inte annu lyckats med att fa till en snabb anslutning till en sddan informationstjanst.

! Detta kallas pa engelska for ”path dependence” (Edwards m.fl, 2007).
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Det betyder ocksa att om man vill forandra det digitala landskapet inom en samhallssektor
genom att etablera en ny digital resurs maste man beakta det befintliga digitala landskapet
samt se till att man undanrdjer hinder och skapar mdéjligheter som gor att organisationer och
manniskor ansluter sig till den digitala resursen och bérjar anvdanda den. | féljande avsnitt
kommer vi att beskriva viktiga hinder och méjliggérare som forklarar likheter och skillnader i
dessa olika utvecklingsprocesser.

13.2 Hinder for utveckling

Vi har i tabell 24, baserat pa tidigare redovisningar i denna rapport, sammanfattat hinder for
utveckling avseende de studerade digitala resurserna.

Omoderna verksamhetssystem

Ett stort hinder for utveckling av e-férvaltning &r omoderna verksamhetssystem som har
anvants och forvaltats under lang tid. Dessa system kan vara mycket anvandbara och mycket
viktiga i de avgransade verksamheter dar de anvénds. Men problemet &r att de fran borjan
har utvecklats for ett visst givet avgransat syfte for att anvédndas back-office, samt att de
bygger pa omodern teknik. Programkod som forvaltas 6ver lang tid har ocksa en tendens att
bli o6verblickbar och svar att andra. Detta gor att gamla verksamhetssystem ofta har hoga
forvaltnings- och driftskostnader. Register och databaser &ar ofta utformade med tanke pa att
anvandas i en avgransad verksamhet. Detta gor ocksa att sddan lagrad information ibland
inte ar s& valdokumenterad. De som arbetar internt i verksamheten har en implicit kunskap
om dessa system vilket gor att de &nda klarar av att anvanda systemen trots begransade
systembeskrivningar och metadata. Detta gor dock att dessa system kan vara svara att
anpassa till nya behov. De kan bli svara att anvanda eller anpassa med avseende pa hoga krav
pa informationssamverkan och tillganglighet utanfér organisationen eller den avgransade
verksamhet som de ar utvecklade for.

Ladok ar ett exempel pa detta. Nar det géller Ladok har man visserligen lyckats utveckla
webbtjanster (LadokPaWebb) men detta &r en komplicerad och svarforvaltad 16sning. Ladok
lamnar ocksa information till kringliggande system men denna interaktion fungerar inte utan
stora svarigheter. Det ar ocksa darfor man har valt att utveckla Ladok 3. Det storsta
problemet som Ladok 3 projektet star infor ar hur det nya systemet ska klara historiska
beroenden och passa in i den redan installerade basen av system som finns pa varje hdgskola.
Ladok 3 projektet maste ocksd hantera problemet med att migrera det befintliga
studieregistret till en ny databas. Detta ar en komplicerad operation vilket gor att man garna
behaller gamla datastrukturer for att minimera riskerna. Detta beframjar inte nytankande
nar det galler informationssamverkan och verksamhetsutveckling. Ett annat problem &ar hur
man ska forandra invanda rutiner pa hogskolorna. Tanken med Ladok 3 &r att studie-
administratorernas och lararnas arbetsuppgifter ska forandras nar Ladok 3 infors.

Néar det galler ekonomiskt bistdnd yttrar sig problemet genom att nagra av de socialtjanst-
system som anvéands har en lang historia. | flera av de gamla verksamhetssystemen som
anvands pa kommunerna anvands ocksa otydliga grundbegrepp for arende, person/klient
och hushall vilket ocksa innebar att enskilda forekomster av dessa begrepp inte identifieras
pa ett korrekt satt vilket skapar problem. Det finns inte heller utvecklade standardiserade
datagranssnitt gentemot dessa verksamhetssystem. Flera av verksamhetssystemen som finns
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pa myndighetssidan ar ocksd gamla och inlasningseffekten dar handlar ocksa om en
bristfallig struktur och transparens i den information som ldmnas av myndigheternas
verksamhetssystem.

Digital resurs Hinder for utveckling

Ladok Installerad bas utgor ett problem genom att Ladok 2 bygger pa
gammal teknik, en otydlig begreppsapparat och ar "sénderforvaltad”
vilket ger hoga forvaltnings- och driftskostnader.

Svarigheter att migrera till nytt system gor att utvecklingsprojektet
blir komplext och hindrar nytdnkande.

Otydliga krav och systemavgransningar.

Ekonomiskt bistdnd | LeverantGrernas proprietara granssnitt hindrar anslutning.

Problem med installerad bas av verksamhetssystem med en otydlig
begreppsapparat och som laser inne register och information. Brist
pa standardiserade granssnitt gentemot verksamhetssystem.
Bristfallig struktur och transparens i den information som lamnas av
myndigheterna.

Langsiktiga organisatoriska och finansiella forutsattningar ar inte pa
plats. Strikt och rigid rattstolkning. Avvagning mellan skydd och
tillganglighet oklar.

E-recept Avvagning mellan skydd och tillganglighet oklar.

Overlappande lagstiftning skapar oklarhet. Lagstiftningen beskrivs
utan tillracklig verksamhetskontext.

Lagstiftningen har vaxt fram Over tiden utan att man tagit ett
helhetsgrepp inom omradet.

Gemensam Leverantoren har varit aterhallsam i utvecklingsdiskussioner
gymnasieantagning | historiskt. Detta har gjort att verksamhetens utvecklingstakt hallits
tillbaka ndgot. Genom ny upphandling kom vissa av dessa vilande
krav att realiseras.

Mina meddelanden/ | Réttslig troghet vad galler dubbelriktad kommunikation. Manga
Min myndighetspost | forvaltningar har redan egna lésningar for digital kommunikation
med externanvandare.

Plattformsldsning Leverantdrernas bristande intresse att dppna sina granssnitt mot

for kommunala medborgarna hindrar kommunerna att na effektivitetsvinsterna som
e-tjanster integrationer mot underliggande verksamhetssystem ger.
Verksamt HOg regeltathet inom omradet forsvarar utveckling.

Manga forvaltningar (myndigheter, samtliga kommuner) &ar berérda
och darmed finns en stor samordningsutmaning.

Verksamt ar ej utpekad som nationell féretagsportal.

Tre agare som delvis drar at olika hall.

Manga konkurrerande digitala resurser. Manga forvaltningar har
investerat i egen utveckling av digitala resurser.

Verksamt har annu inte erhallit tillracklig attraktionskraft for
anvandare och innehallsleverantorer.

1177 Vardguiden Tva stora konkurrerande webbplatser existerade under en lang tid.
Néagra regioner hade vissa informeringstjanster pa egna webbplatser

Tabell 24. Hinder for utveckling

Det system som anvéands i samband med gemensam gymnasieantagning ar ocksa i grunden
ett back-office system. Har har man dock lyckats med att tillgangliggéra information och
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funktionalitet till externa anvéandare. Trots detta s& upplevs detta system delvis som
omodernt.

Det betyder att det &r en kombination av tekniska, funktionella och sprakliga forutsattningar
i den installerade basen som motverkar en forbattrad informationssamverkan. Det
intressanta ar att det i manga fall ar enklare att borja anvanda ny teknologi &an det ar att
andra de verksamhetsmaéssiga forutsattningarna som ar implementerade i den digitala
resursen. Ett tydligt och intressant exempel pa detta ar hur svart det ar att forandra data-
strukturerna for det verksamhetssprak som finns i Ladok. Det verksamhetssprak och de
datastrukturer som ar implementerade i Ladok utvecklades for 30 ar sedan. Dessa kommer
att leva vidare i Ladok 3 inte pad grund av att de ar de basta for att skapa ett effektivt
verksamhetssystem och en effektiv informationssamverkan, utan det beror pa svarigheten att
fordndra den historiskt etablerade datastrukturen.

Investeringar, investeringsmodeller och konkurrens

Redan gjorda investeringar och konkurrens gor ocksa att det blir svarare att forandra och att
skapa en béattre informationssamverkan och anslutning till den digitala resursen. | samband
med Mina meddelanden/Min myndighetspost har manga forvaltningar redan egna I6sningar
for kommunikation med externa anvandare.

Verksamt har ett likartat problem. Det finns manga konkurrerande digitala resurser som
levererar likartade tjanster till foretag och verksamt har &nnu inte blivit den etablerade
myndighetstjansten som féretagen normalt vander sig till. Verksamt har &nnu inte erhallit
tillracklig attraktionskraft for anvandare och innehallsleverantorer. 1177.se befann sig i en
liknande situation tidigare. Det fanns tidigare tva stora konkurrerande webbplatser
Vardguiden.se som drevs av Stockholms lans landsting och 1177.se som drevs av Ovriga
landsting men har har man l6ést detta genom en fusion av dessa och en battre samordning
mellan landstingen som neutraliserat konkurrensen (se vidare avsnitt 13.3).

Ett annat hinder for digital samverkan och verksamhetsutveckling ar systemleverantorers
proprietdra mjukvara utan nodvandiga datagranssnitt som férhindrar anslutning till back-
office system. Detta problem &r mest framtradande pd kommunsidan. Detta har varit ett
tydligt monster i samband med ekonomiskt bistdnd och kommunala e-tjansteplattformar.
Kommunerna har svart att stilla krav pa systemleverantdorerna genom att de inte kan
samordna upphandling och kravstéllning pa sina verksamhetssystem. Gemensam gymnasie-
antagningen utgor dock ett bra motexempel pa hur man kan fa en leverantor av ett back-
office system bli mer Iyhérd genom att kommunerna ensar sig och goér en gemensam
upphandling. Genom att skapa ett samarbete 6ver kommungranser har man lyckats med att
utveckla ett bra samarbete med en systemleverantor.

Otillrackliga finansieringsmodeller har ocksd visat sig vara ett hinder. 1 samband med
ekonomiskt bistdnd angav de statliga myndigheterna framst ekonomiska skal till varfor de
inte kunde leverera information utifrdn forfattningskrav. Ett problem &r att deras
investeringsmodeller bygger pa interna IT-budgetar och att varje myndighet var for sig maste
visa att investeringen ar Idnsam. Det fungerar inte nar vinsten &ar en néatverkseffekt dar
kommunerna, som inte star for investeringen, tjanar mest. De statliga myndigheterna som
ska sta for investeringen kan darmed inte rdkna hem vinsten var for sig. Detta har man bl.a
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forsokt 16sa genom att E-delegationen har bidragit till finansiering av EIF-projektet, vilket
darmed undanréjt finansiella hinder for de myndigheter (inklusive Arbetsléshetskassorna)
som har svart att motivera dessa kostnader i sina interna IT-budgetar.

Organisatoriska hinder

Digital samverkan astadkommes genom langa (inter-organisatoriska) verksamhetsutveck-
lingsprocesser. Flera aktorer maste samstyra kravhantering, utveckling/forvaltning och till-
gangliggérande av den digitala resursen. Detta betyder att man maste undanréja olika typer
av organisatoriska hinder. Det som &ar kédnnetecknande for de digitala resurser som vi har
studerat ar att man maste skapa nya inter-organisatoriska styrformer, och nar man inte har
lyckats med detta s utgor detta ett hinder for digital samverkan. | samband med ekonomiskt
bistand fanns det fran borjan inget samverkansforum som myndigheterna och kommunerna
kunde véanda sig till.

Requlativa hinder

Att lagar, forordningar och andra regleringar kan utgora ett hinder for att utveckla digital
samverkan har redan diskuterats i kapitel 6. | samband med ekonomiskt bistdnd och e-recept
skapar personuppgiftshanteringen problem genom att avvagningen mellan skydd av
personuppgifter och tillgadngliggérande inte ar klargjord. I lagtolkningen finns problem med
att balansera personskyddet gentemot medborgarnytta och samhallsnytta. | samband med e-
recept och ekonomiskt bistand kan man ocksa se att regleringarna ar éverlappande, och
ibland aven motstridiga genom att de vaxt fram over tiden.

Regleringarna slapar ocksa efter nar det galler teknikutveckling. Flera lagar lever kvar i ett
papperstankande. Det blir tydligt genom att det t.ex fortfarande i manga regleringar star att
registren far foras med automatisk databehandling. Utgadngspunkten fér modern register-
foring borde val snarare vara att det sker digitalt.

13.3 Framgangsfaktorer for utveckling
Framgangsfaktorer eller mojliggorare nar det géller digital samverkan kan delvis sagas vara

spegelbilder av de hinder som beskrivits ovan. Framgangsfaktorer for de studerade digitala
resursernas utveckling finns sammanfattade i tabell 25.
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Digital resurs

Mojliggorare och framgangsfaktorer for utveckling

Ladok

Gemensam organisation som ansvarar for kravhantering och
forandring av programvara.

Langsiktig finansiering

Hogskolorna har makt att styra och besluta om utveckling.

Ekonomiskt bistand

Lagstiftning som ger reglerar myndigheternas skyldighet att lamna ut
information till kommunerna finns pa plats.

Alla myndigheter har system-till-system tjanster som kan hamtas via
SSBTEK.

Alternativ samverkanskomponent finns pa kommunsidan
(Multifraga) som kommunerna ager via Sambruk.

E-recept

Nationella register finns med aktuell information, hdg kvalitet och
saker identifiering av viktiga informationsobjekt.

Standardiserade system-till-system (granssnitt) har specificerats och
utvecklats for att kunna skapa och distribuera information fran dessa
register.

Tydliga, standardiserade och implementerade interaktionskrav
gentemot leverantorer av journalsystem och receptexpeditionssystem
som kan stallas av bade vardgivare, apotek och eHalsomyndigheten.
Valutvecklad organisation for samverkan och samstyrning av
utveckling och tillgangliggdrande i verksamheten via e-
kommunikationsavtal och verksamhetsupport.

Forandring av lagstiftning har skett utifran verksamhets- och
teknikutvecklingsbehov. Gemensam malbild bland dominerande
aktorer. Langsiktig finansiering.

Gemensam
gymnasieantagning

Verksamhetens uthalliga forutsattningar att bedrivas utifran avtal
och allokerade medel.

Enigheten inom regionen och den starka legitimiteten for samverkan
(idag).

Verksamheten har succesivt kunnat utvecklas vad géller det
regulativa och omfattningen for samverkan, avseende
verksamhetsprocesserna samt vg I T-system.

Regleringssituationen och de mogna IT-systemen skapar goda
forutsattningar for att diskutera verksamhetens utveckling.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Stor potential for forvaltningar utan egna digitala kommunika-
tionsldsningar.
Tjansten fyller ett stor behov (bl.a ekonomiskt) hos dgarmyndigheten.

Plattformslésning
for kommunala
e-tjanster

Att verksamheten som e-tjansten ska stddja ar med och "ager”
utvecklingsprojektet. Handlaggarna ar de som har kunskap om
interaktionen med medborgarna. 1T-avdelningen bistar med "naiva”
fragor och metodstod.

Tabell 25a. Mojliggorare och framgangsfaktorer for utveckling
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Digital resurs Mojliggorare och framgangsfaktorer for utveckling

Verksamt Néagra drivande myndigheter med visioner for utveckling.
Myndighetssamarbete kring starta och driva foretag.

Politisk prioritet for nyforetagande och regelférenkling; olika riktade
utvecklingsuppdrag.

1177 Vardguiden Genomtankt samverkan mellan berérda arrangorer.

Nationell och regional info samsas pa samma webbplats. Stort
ekonomiskt stod fran landstingssektorn.

Fyllde ett vasentligt behov for arrangérer och anvandare som inte var
tillréckligt tillgodosett.

Tabell 25b. M6jliggorare och framgangsfaktorer for utveckling

Modernt digitalt landskap med standardiserade och auktoriserade samverkanskrav

En viktig mojliggorare &r att det existerar en modern digital infrastruktur som maojliggor
tillgang till nationella register med aktuell information, hog kvalitet och saker identifiering av
viktiga informationsobjekt som i fallet med e-recept. Detta grundar sig pa en konceptuell
samordning och kvalitetssakrade rutiner for hur informationen i dessa register far
uppdateras. Standardiserade system-till-system granssnitt har utvecklats for att kunna
uppdatera och distribuera information fran registren. En annan viktig faktor ar att det finns
tydliga, standardiserade och implementerade interaktionskrav gentemot leverantorer av
journalsystem och receptexpeditionssystem som kan stallas av bade vardgivare, apotek och
eHalsomyndigheten. Man har lyckats med att sékerstdlla 6ppna granssnitt mellan olika
digitala resurser. Detta betyder att den kombination av tekniska, funktionella och verksam-
hetssprakliga forutsattningar som existerar i den installerade basen mojliggor en forbattrad
informationssamverkan.

I samband med ekonomiskt bistand finns nu samverkanskomponenten SSBTEK pa plats som
mojliggor att kommunerna kan hamta en XML-fil som innehaller information fran samtliga
berérda statliga myndigheter. Det finns ocksa en samverkanskomponent pa kommunsidan
(Multifraga) som kommuner &ger via Sambruk och som utgor ett alternativ till leveranto-
rernas proprietara granssnitt.

Det betyder att moderna digitala landskap maste byggas upp kring kvalitetsséakrade register
med standardiserade samverkanskomponenter som tillgangliggor informationen, och inte
stanger den inne. Verksamhetssystem utgor ocksa viktiga komponenter i detta digitala
landskap men man maste se till att de tillhandahaller 6ppna granssnitt som gor att de inte pa
ett otillborligt satt laser in funktionalitet och information.

Investeringar, investeringsmodeller och konkurrens

Langsiktig samfinansiering av den digitala resursen utgor en viktig framgangsfaktor. Detta
visar fallstudierna Ladok, 1177, e-recept och gemensam gymnasieantagning trots att man
har organiserat detta pa olika satt. | samband med Ladokkonsortiet finansieras detta genom
medlemsavgifter till konsortiet. I samband med gemensam gymnasieantagning sker detta
genom att man avtalar om kop och betalning av en antagningstjanst. | samband e-recept sker
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detta med att apoteketen betalar en avgift for varje formedlad receptrad. Landstingen bidrar
proportionellt utifran invanarantal till 1177 Vardguiden.

Organisatoriska mgjliggorare

Att skapa nya inter-organisatoriska styrformer for kravstallning, utveckling/férvaltning samt
tillgédngliggérande av den digitala resursen i verksamheten har visat sig vara en avgérande
framgangsfaktor. Karaktaren pa dessa organisationsformer ser olika ut och har utvecklats pa
olika séatt dver tiden for de olika studerade digitala resurserna.

I samband med Ladok formerades tidigt en gemensam central och formell samverkans-
organisation (konsortium) som ansvarar for kravhantering och férandring av programvara
dar hogskolorna (verksamheten) har makt att styra och besluta om utveckling och forvaltning
av den gemensamt agda programvaran.

Nar det galler e-recept har utvecklingen skett i flera steg fran informella till mer formella
organisationsformer. | borjan pa 2001 skapades en informell utvecklingsorganisation mellan
Apoteksbolaget, landstingen och kommunerna (Elak). | samband med att e-recept
etablerades under perioden 2004-2009 utvecklades e-kommunikationsavtal, drifts- och
forvaltningsorganisation och verksamhetssupport. Organisationsformerna for samverkan har
ocksa formaliserats Over tiden. P4 Apotekssidan bildades Apoteksservice AB 2009 i samband
med avregleringen och eHalsomyndigheten 2014. Pa landstingssidan har samarbetet
formaliserats via Carelink och Inera AB.

I ssmband med gemensam gymnasieantagning har samverkan organiserats inom ramen for
en redan existerande samarbetsorganisation (KSL) mellan de 26 kommunerna i Stockholms
lan, dar den digitala samverkan regleras via ett tjansteavtal.

I samband med verksamt sa har man lyckats utveckla webbplatsen genom att nagra
myndigheter har varit drivande i utvecklingsarbetet och att man etablerat en kollegial styr-
form. 1177 Vardguiden har blivit framgangsrik genom vélorganiserade samverkansformer
och engagerade parter.

Requlativa mojliggbrare

Exempel pa regleringar som pa ett gynnsamt sétt har majliggjort informationssamverkan kan
namnas ekonomiskt bistand dar lagstiftningen reglerar myndigheternas skyldighet att lamna
ut information till kommunerna. Detta var helt oméjligt innan denna lagstiftning existerade.
For e-recept har man ocksa lyckats med att forandra lagstiftningen da den tidigare utgjort ett
hinder.
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14 Avslutning

| detta avslutande kapitel:

Sammanfattar vi utmaningar och svarigheter vid samstyrning och samanvéandning av
digitala resurser i offentlig sektor utifran vara genomforda studier.

Redovisar vi en kort samlad bedémning av de studerade digitala resurserna.
Diskuterar vi, pa basis av genomfoérda studier, svensk e-férvaltnings ambitioner och
mojligheter att uppna véarldsklass.

14.1 Sammanfattning av utmaningar och svarigheter

Genomforda fallstudier och den flerdimensionella tvaranalysen har givit kunskaper om olika
utmaningar och svarigheter som kan galla for offentliggemensamma digitala resurser.
Nedanstaende sammanstallning visar pa nagra faktorer av stor betydelse for mojligheten att
skapa funktionella och anvandbara offentliggemensamma digitala resurser:

En komplex och utmanande multimalsituation géller ofta for offentliggemensamma
digitala resurser.
Det kan finnas manga malegenskaper kring digitala resurser som ar viktiga att ta hansyn
till.
Malkonflikter hanteras inte alltid pa ett genomténkt satt; risk for tveksamma eller
slumpartade prioriteringar.
Osaker rattstillampning for digital utveckling forekommer, pga fragmenterad och
omfattande lagstiftning, legala motstridigheter och oklarheter, sdkerhetsmarginaler i
rattstolkning samt detaljerad legislativ design av digitala resurser.
Lagstiftning med baring pa digitala resurser ar ibland

0 normativt och begreppsligt underkodifierad (saknar precision vad géller

grundlaggande varden och anvanda begrepp).

o performativt 6verkodifierad (for mycket fokus pa handlingsregler).
Omfattning av och karaktar pa réattslig reglering skiljer sig mellan olika digitala resurser.
Offentliggemensamma digitala resurser har ofta manga berérda intressenter och
komplexa rollsituationer.
Otydlighet i ansvarsférdelning och rolluppdrag galler ibland for digitala resurser.
Flera olika styrformer tillampas for offentliggemensamma digitala resurser men
tillrécklig kunskap saknas om vad som ar en lamplig mix fér styrning av olika typer av
digitala resurser.
Det rader ofta oklarhet om lampliga principer och modeller for finansiering och
fordelning av kostnader och nyttor bland berdrda intressenter.
Stor variation av olika agarformer finns avseende offentliggemensamma digitala resurser
men det saknas systematisk kunskap om fordelar och nackdelar med olika garformers
tillampbarhet och effekter.
Samverkan kring manga offentliggemensamma digitala resurser ar underorganiserad och
otillrackligt formaliserad.
For framgang hos digitala resurser kravs ofta en hog anslutningsgrad. Varierande
anslutningsstrategier avseende rekrytering och mojliggérande tillampas; proaktiv —
avvaktande — reaktiv.
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e Det finns en stor variation mellan olika digitala resurser vad galler tjansteinnehall och
funktionalitet. Ibland néjer man sig med tamligen primitiv funktionalitet och
problemlésning.

e Det ar kravande att dstadkomma en digital och forvaltningséverskridande
processintegration. Ofta stannar digital somléshet vid organisationsgranser.

e Samdesign av manuella och digitala aktiviteter gors inte alltid tillrackligt omsorgsfullt.

o Komplex digital miljé inom kommuner samt varierad miljo mellan olika kommuner
forsvarar processintegration vad galler kommunsektorn och dess samspel med statlig
sektor.

¢ Fungerande informationsutbyte dar manga forvaltningar ar berorda tar ofta lang tid att
astadkomma.

o Spraklig begriplighet och tillganglighet i anvandargranssnitt prioriteras inte alltid i
tillrackligt hog grad.

e Det kan vara svart att uppna en balans mellan specialiserade verksamhetssprak,
myndighetssprak och vardagsspraklig begriplighet i digitala resurser.

e Etablerade informationsstrukturer i digitala register kan vara svara att forandra.

e Oklaraingangar hindrar enkel tillgang till digitala resurser.

e Svart att tillfora ny funktionalitet i befintliga granssnitt, man arbetar ofta med
"byggklossar” istéllet for "pusselbitar”, vilket leder till fragmentering i digitala méten.

e For innehallsrika webbplatser ar det kravande att skapa en valorganiserad, kongruent och
navigerbar innehallsstruktur som gor det enkelt och anvandbart for anvandaren.

e Digitala resurser ingar i digitala landskap som ofta &r komplexa med ibland
konkurrerande, éverlappande och motstridiga resurser.

e Starka drivkrafter kan finnas for att bade skapa enhetlighet respektive variation i digitala
landskap.

e Digitala landskap behover explicitgdras och beskrivas. Ofta saknas en medveten
utformning av digitala landskap.

14.2 Samlad beddmning av digitala resurser

I RESONANS-projektet har vi genomfort diagnostiska fallstudier av atta viktiga digitala
resurser inom svensk offentlig sektor. Dessa digitala resurser har studerats utifran sju
samverkansdimensioner och vi har gjort bedémningar utifran varje sadan samverkans-
dimension (se kapitel 5 - 12). | kapitel 13 har vi ssmmanfattat historisk utveckling (framst i
termer av hinder och mojliggérare) for dessa digitala resurser. Vi gor har en kortfattad och
samlad beddmning av dessa digitala resurser vad avser dess nuldge och framtid (redovisning
i tabell 26). Samtliga dessa digitala resurser bor ses som exempel pa modern e-foérvaltning
med ambitioner att erbjuda processintegrerade digitala I6sningar. Man har dock annu inte
lyckats astadkomma tillrackligt langtgaende digital processintegration i samtliga fall. For
vissa finns férbattringspotential (se ovan avsnitt 9.2).

Vi kan ocksa konstatera att det sker en utveckling mot battre integration mellan front-office
och back-office. I utgangslaget for projektet gjordes en uppdelning i olika typer av digitala
resurser bl.a utifran begreppsparet front-office och back-office. Vart urval av fallstudier
styrdes ocksa av denna uppdelning (se avsnitt 3.3 och 4.2). | utveckling av de olika digitala
resurserna ser vi en tydlig stréavan att dessa pa ett integrerat satt ska tacka bade front-office
och back-office dven om tyngdpunkterna forstas ser olika ut for dem. Vi ser alltsa en stravan
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att bygga allt mer sammanhangande digitala I6sningar. Likasa ser vi en stravan mot 6kad
anvandarorientering. Detta kan starkas ytterligare genom ett mer konsekvent utifran-och-in

tankande.

Digital resurs Nulage Framtidsutsikt
Ladok Etablerad digital resurs inom Ny version under utveckling;
hogskolor; inte alltid vélinte- osakert vad centraliserad 10s-
grerad i lokala digitala land- ning leder till; osdkert hur nya
skap. arbetsformer och rollférdel-
ningar kommer fungera pa
hogskolorna.
E-recept Framgangsrik digital resurs Utveckling av nationell

med hog anvandningsgrad.
Splittrade informationsresurser
avseende recept och ordination.

ordinationsdatabas ger ett mer
komplett digitalt landskap.

Ekonomiskt bistand

Fragmenterat digitalt landskap.
Statlig informationséverforing
samordnad och etablerad. Lag
kommunanslutning. Fragmen-
terad situation hos kommuner
vad galler fragor och visning.

Kommunanslutning férvantas
oka, men oklar situation vad
galler samstyrning, forvaltning
av digitala resurser och mojlig-
heter att skapa integrerade
kommunldsningar (pga starka
systemleverantorer).

Gemensam
gymnasieantagning

Framgangsrik regionalisering av
gymnasieantagning. Samman-
hangande digitalt landskap.

Fortsatt utveckling mot hogre
grad av automatisering, hogre
datakvalitet och registrering
direkt av skolor och kommuner.

Mina meddelanden/
Min myndighetspost

Formedlingstjanst under
etablering. Lag anslutning bland
forvaltningar. Smal tjanst otill-
rackligt attraktiv for flera
foérvaltningar.

Oséker framtidssituation:
Utveckling mot dubbelriktad
kommunikation? Integrering i
andra webbplatser?

Plattformsldsning for

Olika plattformsvarianter

Stort behov av kommunala e-

kommunala existerar som anvands i tjanster. Okad trend mot platt-
e-tjanster kommuner. Ofta ganska formsl6sningar, men viktigt
primitiva e-tjanstelésningar forbattra tjanstekvalitet och
med svag integration mot integration i kommuners
kommunala verksamhets- digitala miljoer.
system, men mer avancerade
varianter finns.
Verksamt Stark portal vad galler informe- | Okad satsning pa insandnings-

ring i foretags startskede;
otillracklig anslutning av
inséndningstjanster (sarskilt
avseende kommuner).

tjanster (basuppgifter, kommu-
nala tjanster) bor leda till en
mer komplett portal.

1177 Vardguiden

Nationell halsoportal med stort
genomslag med manga
anvandare. Konsolidering pagar
efter portalfusion.

Ytterligare insatser for att stérka
webbplatsen: Tjansteintegration
(mina vardkontakter) samt mer
renodlade relationer till lands-
tingswebbar.

Tabell 26. Samlad bedémning av digitala resurser
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14.3 Svensk e-forvaltning i framtiden — kan vi nadgonsin bli varldsbast?

Regeringen formulerade 2011 en digital agenda for Sverige med en hog malsattning: ”Sverige
ska vara bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens majligheter” (Naringsdepartementet,
2011). Detta mal ar formulerat pa nationell niva och tacker darmed olika samhéllssektorer.
Inom ramen for denna malsattning finns mal som galler specifikt for offentlig sektor, dvs mal
for e-forvaltning. Det talas om en "6ppnare och smartare férvaltning som stédjer innovation
och delaktighet” (Naringsdepartementet, 2011). | E-delegationens och Digitaliserings-
kommissionens arbeten har dessa mal analyserats och olika aspekter finns fordjupade (se
t.ex E-delegationen, 2011; Digitaliseringskommissionen, 2014).

Vad innebar varldsbést i digital forvaltning?

Att vara varldsbéast pa digitalisering ar forstas en del i en politisk retorik. Men om detta ska
vara meningsfullt bortom en politisk retorik sa behover det ocksa operationaliseras for de
som arbetar med att utveckla e-forvaltningen. Det ar da fundamentalt att forstd att den
digitala utvecklingen inte bara handlar om en isolerad teknikutveckling, utan man behdver
anléagga ett betydligt bredare fokus. Vi har i detta projekt och i denna rapport anlagt ett fler-
dimensionellt perspektiv. Sju olika samverkansdimensioner for digitala resurser har
studerats. Med utgangspunkt i detta arbete vill vi har utmana en begransad syn pa vad det
innebar att vara varldsbast pa digitalisering. Vi menar att VM i digital forvaltning”
inte ar en tavling i teknik, utan istallet en ”sjukamp”. Det handlar om att vara
sammantaget béast i sju grenar. | avsnitt 2.2 ovan beskriver vi digitala resurser som barare av
olika externa forutsattningar, som bl.a vardebas, regelverk, arbetssatt, ansvarsférdelning och
sprakbruk. Med detta menas att digitala resurser inkapslar sddana externa forutsattningar
som element i sig. De digitala resurserna kan inte bli battre an vad de externa forutsatt-
ningarna erbjuder. For att ta ett exempel: For att vara varldsbast sa maste vi ha varldens
basta (dvs enklaste, klaraste) registerforfattningar. Vi ar nog manga i Sverige som upplever
befintliga registerforfattningar som krangliga att forsta och tillampa, sarskilt for att skapa en
enkel och sammanhallen e-forvaltning.

Med utgangspunkt i de sju samverkansdimensioner som vi har arbetat med i denna studie sa
kan vi formulera foljande grenar i den sjukamp for digital férvaltning dar Sverige vill vara
med och tadvla och helst inta forstaplatsen. Det galler att fa topplaceringar i féljande sju
grenar:

e Malstyrning av digitala resurser

¢ Funktionell lagstiftning for digitala resurser

e Aktorsrelationer, ansvarsfordelning och samverkan avseende digitala resurser

e Samdesign av verksamhetsprocesser och digital funktionalitet

e Relevans, tillganglighet, begriplighet och precision i digitala informationsresurser

e Organisering och design av digitala moten

e Arkitektonisk design av digitala landskap

Vi kommenterar dessa grenar nedan. For varje gren finns ocksa en figur som visar polaritet i
form av positiva och negativa egenskaper, se figur 18 - 24.
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Malstyrning av digitala resurser

Digitala resurser behover bara och realisera mal och varden. Vilka mal finns som styr den
digitala resursen? Hur tydliga ar dessa méal? Finns konflikter mellan olika mal? Ar olika
intressenter Gverens om malen?

Mal som ska styra en eller flera digitala resurser bor vara relevanta, tydliga och uppféljnings-
bara. Malkonflikter kommer i manga fall att existera, men den kritiska fragan ar hur sadana
malkonflikter hanteras. Policymakare behover arbeta med en medveten balansering och
prioritering av olika mal. Om mgjligt bor man forsoka att pa ett kombinerat satt uppfylla
polariteter i malkonflikter. Hur olika mal hanteras i malstyrning ar en avgérande fraga. Hur
kodifieras mal och varden i maldeklarationer, kvalitetsmatt, regelverk, &gandekonstruktioner
och andra samverkansmodeller? Det handlar om hur man vaver samman det normativa,
regulativa och relationella i fungerande styrformer. Det ar forstas viktigt att olika intressenter
involveras for att kunna na samsyn kring malstyrning.

Otydliga Tydliga
Foraldrade " .. Relevanta
o < \Y ——— >
Motstridiga Adl och varden Balanserade
Ej 6verenskomna Overenskomna

Figur 18. Malstyrning av digitala resurser

Funktionell lagstiftning for digitala resurser

Olika varden finns kodifierade i regelverk, t.ex i forfattningar. Hur sker den kodifieringen?
Vilka varden kodifieras i regelverk och vilka lamnas till andra styrformer? Hur detaljerade ar
regelverken i forhallande till de digitala resurserna? Vilken samstammighet finns mellan
olika regler?

Forfattningsreglering har ofta en hardare styreffekt an andra styrformer och detta behover
policymakare beakta vid formulering av regelverk i forhallande till annan styrning. Hur
detaljreglerande olika forfattningar ar kommer att vara en avgorande fraga for hur dessa
kommer att paverka styrningen av digitala resurser. En omfattande detaljreglering ger
mindre frihetsgrader vid design. En langtgaende reglering skapar ocksa en troghet i
utveckling av digitala resurser eftersom ledtiden pa forfattningséandringar ofta ar tamligen
lang. Regulativ komplexitet ar forstas nagot som kan forsvara en konstruktiv utveckling av
digitala resurser. Regelverk som ar komplexa, oklara, motstridiga och som ger upphov till
flera varierande rattstolkningar kommer att vara en bromskloss for utvecklingen. Eventuella
forfattningskonflikter behover hanteras pa ett balanserat och klargérande satt for att
befrdmja en konstruktiv digital utveckling. Det ar viktigt att regulativa teknikaliteter inte ges
storre betydelse an fundamentala samhaélleliga varden. Utvecklare som mdoter en komplex,
oklar och motstridig lagstiftning maste patala detta; och det bor ske pa ett konstruktivt satt:

124



e Tydliggér genom beskrivning i “rattskartor” hur olika regelverk paverkar den digitala
resursen’.

o Genomfdr konsekvensutredningar éver vad osdkerhet och begransningar i regelverk
medfor for begransningar i digital verksamhetsutveckling.

e Foresla forbattrade regelverk.

e Ge forslag pa normativ och begreppslig utveckling i lagstiftning och farre regler som i
onddan begréansar digital design.

Detaljreglerande Normativt tydliga

Komplexa_, fragmenterade, Strama, kondenserade,
motstrldl_ga < Regelverk > kong ruenta

Begreppsligt under- Begreppsligt klara
kodifierade & oklara Entydiga rattstolkningar

Varierande rattstolkningar

Figur 19. Funktionell lagstiftning for digitala resurser

Aktorsrelationer, ansvarsférdelning och samverkan avseende digitala resurser

En avgdrande del i den strategiska styrningen och utformningen av digitala resurser ar hur
man formar sdtten som olika aktdorer samverkar kring de digitala resurserna. Vilka roller
finns och hur besatts dessa roller? Vilken typ av agarkonstruktion valjs fér en offentlig-
gemensam digital resurs? Vilka aktorer ges ett dominerande inflytande genom att inta
agarroll? Vilka andra roller finns och vad slags ansvar, inflytande och forvantningar foljer av
dessa? Vilka strategier och principer for anslutning bor tillampas?

Detta ar fragor om hur man organiserar bade samstyrning och samanvandning av digitala
resurser. Det ar viktigt att vara medveten om att sociala roller ofta férandras 6ver tiden och
att man darfor bor arbetar kontinuerligt med en sadan rollutveckling avseende digitala
resurser. Rollmodeller behover kontinuerligt omprévas och nya mer adekvata roll-
konstellationer bor skapas nar situationen motiverar detta. Att forma en god rollstruktur
handlar forstas om att ge adekvat inflytande till olika aktorer. Men det galler ocksa att hitta
former som ar konstruktiva for att kunna driva utvecklingen av digitala resurser framat och
inte fastna i destruktiva och segdragna aktérskonflikter.

Vag agarroll R . Tydliga & drivande agare
Oklart ansvar <—Aktorsrelatloner &—> Tydlig & 6verenskommen
samverkan N -
Fragmenterad, oreglerad, ansvarsfordelning
sporadisk samverkan Etablerade samverkansformer

Figur 20. Aktdrsrelationer och samverkan avseende digitala resurser

! Forslag och exempel pa anvandning av rattskartor vid analys av komplexitet i regelverk redovisas i
fallstudieanalys av ekonomiskt bistand; se Eriksson & Goldkuhl (2014).

125



Design av verksamhetsprocesser och digital funktionalitet

Avgorande for framgang ar utformning av digital funktionalitet, dvs vad digitala resurser gor
for sina olika anvandare. Genom digitala resurser kommer viktiga uppgifter att utforas i
verksamheten och digitala resurser kommer darmed att ha viktiga roller i verksamhets-
processer. Vilken funktionalitet ska den digitala resursen erbjuda? Och hur avancerad ska
den vara, dvs i vilken grad ska den stddja anvandarens verksamhetsprocess?

Olika verksamhetsprocesser behdver vara valdesignade och man bor tillvarata digita-
liseringens majligheter till kommunikation, lagring och annan informationshantering. Detta
innebér bl.a att skapa en digital sdémldshet i processer dar onddiga manuella ingrepp
minimeras. Det galler att forma en genomténkt helhet av manskliga och automatiska
moment i verksamhetsprocesser. De digitala resurserna behdver vara vélintegrerade instru-
ment i férvaltningars verksamhetsprocesser. Sarskilt utmanande &r att skapa effektiva
processer som skar over forvaltningsgranser. Om man ska uppna samdesign av digitala
verksamhetsprocesser sa kan inte enskilda forvaltningar optimera sina egna processer och
undvika att se bortom sin organisationsgrans. Istallet maste forvaltningar arbeta tillsammans
for att designa genomténkta digitala processlésningar som gagnar flera parter och da forstas
har primart fokus pa positiva effekter for medborgare.

Adekvat & rikhaltig digital

Begransad digital funktionalitet funktionalitet

Svagt & otydligt processtdd Verksamhetsprocesser & Processtddjande

Manuella processovergangar funktionalitet Digital sémloshet

Processtdd som stannar vid Organisationsoverskridande
organisationsgrans processintegration

Figur 21. Verksamhetsprocesser och digital funktionalitet

Relevans, tillgdnglighet, begriplighet och precision i digitala informationsresurser

Digitala resurser anvands fér kommunikation och informationshantering. Digitalisering av
information &r central for modern fdrvaltningsutveckling. Informationen behéver vara
relevant och begriplig for anvandare. Spraklig enkelhet och begriplighet &r vitala krav pa
digitala resurser. Vilka verksamhetssprak och amnen ska den digitala resursen barare av?
Hur kan tonalitet i granssnitt anpassas for att mota den digitala resursens anvandare?

Information behover hanteras pa genomténkta satt inom och mellan digitala resurser. Att
spara och lagra information i olika register for senare atkomst och vidare distribution &r
viktiga uppgifter inom digital informationshantering. For att detta ska fungera kravs att man
skapar en genomténkt semantisk infrastruktur for lagring och 6verféring av information.
Detta innebar att digitala resurser behover bara genomtéankta sprakliga konceptualiseringar
av verksamheter genom lampligt avgransade och véaldefinierade begrepp och begrepps-
strukturer. En sddan semantisk infrastruktur behover vara stabil men anda utvecklingsbar.
Sarskilt viktigt ar att skapa standarder eller andra typer av 0Overenskommelser for
information som utbyts mellan olika organisationer. De som arbetar med digital utveckling
behover forsta att man arbetar med verksamhetsspraklig utveckling och formalisering.
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Svarforstaelig Begriplig & lattillganglig

Motstridig Digital Entydig
+— : S
Irrelevant informationsresurs Relevant
Oklara begrepp Genomtéankt begreppsbildning

Figur 22. Digitala informationsresurser

Organisering och design av digitala méten

For att anvandare ska kunna nyttja digitala resurser behdver interaktion ske via ett presenta-
tionsgranssnitt. For anvandaren ar kontakten med en digital resurs det som framst sker via
granssnittet. Den digitala resursen visar sig och upptrader fér anvidndaren genom sitt
granssnitts utseende och beteende. Hur ska anvandarna vagledas for att hitta fram till den
digitala resursen? Hur ska anvandarna vagledas for att snabbt hitta ratt i den digitala
resursen?

Kvaliteten i granssnittet har en avgérande betydelse for hur anvandaren lyckas att nyttja den
digitala resursen for sina syften. De upplevelser och erfarenheter som anvandaren tar med sig
fran det digitala motet paverkar framtida digitala méten. Manga ganger finns konkurrerande
och kompletterande digitala resurser som anvandaren kan valja istdllet om motet inte
upplevs som tillrackligt positivt. Att organisera ett omfattande innehall &r utmanande. Olika
fallgropar finns som ar viktiga att uppmarksamma, som t.ex inkongruenser i anvandar-
granssnitt, alltfor manga hierarkiska nivaer och komplicerad struktur av information och
funktionalitet, komplicerade och omotiverade navigeringsvagar, svarupptackta ingangar och
onodiga blindgangar.

Bristfallig struktur Vélstrukturerat

Inkongruens - o . Kongruent

Otydlig & onddig Digitalt mote " Navigeringstydligt
navigering Enkla & tydliga in- &

Svéra & otydliga utgangar

in- & utgangar

Figur 23. Digitalt mote

Arkitektonisk design av digitala landskap

En digital resurs ingar som ett element i ett eller flera digitala landskap. Aven om en viss
digital resurs ar funktionell i sig s kan det finnas andra digitala resurser i landskapet som
gor att det blir svarhanterligt for olika aktorer. Det kan existera konkurrerande digitala
resurser som gor det svart for anvandare att navigera sig fram i landskapet och kunna vélja
en adekvat digital resurs. Det kan finnas digitala resurser med 6verlappande information
eller funktionalitet vilket i sig kan ses som ett resurssloseri. Vad ingar i det digitala
landskapet? Hur kan olika digitala resurser komplettera varandra pa ett for anvandarna
konstruktivt satt?

Digitala landskap véxer ofta fram pa ett tamligen “organiskt” satt utan nagon direkt styrning.

Ofta skapas digitala stupror hos enskilda forvaltningar utan eftertanke om hur detta paverkar
det digitala landskapet. Det &r en utmaning att genom samstyrning astadkomma en
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genomtankt arkitektonisk design av ett digitalt landskap. Ett medvetet agerande bland
framtradande aktorer kan behovas for att forma det digitala landskapet; nagra aktorer
behover ta rollen av "digitala landskapsarkitekter”. Man behover beakta drivkrafter for bade
enhetlighet och variation samt forsoka finna konstruktiva vagar framat dar en val avvagd mix
av enhetlighet och variation utnyttjas.

Konkurrerande, dverlappande &

motstridiga resurser Samordnade & kompletterande resurser
Svart att dverblicka & navigera . Latt att orientera sig

. - <4—Digitalt landskap———» .. ; >
Digitala stupror gitalt landskap Vélorganiserat digitalt landskap
Organisk & disparat framvaxt Strategisk & samordnad utveckling

Figur 24. Digitalt landskap
14.4 Slutord

Det ar utméarkt med en hog malsattning, dvs att strava efter att vara i varldsklass i digital
forvaltning. Men hur vet man hur bra man ar? Har tror vi att det ar viktigt att inte bara forlita
sig pa olika enkla benchmarkingstudier, utan snarare anvanda dessa som indikation pa
ungefarliga placeringslagen och medtévlare att mata sig emot. Man behover darefter gora
mer djupgdende jamforande studier for att pa ett mer valgrundat satt avgora hur man
forhaller sig till andra likvardiga konkurrenter. Det ar viktigt att fa klarhet om i vilka grenar
av sjukampen som det finns sarskilt stor forbattringspotential?

Svensk e-forvaltning star infor stora framtida utmaningar. Det &r viktigt att ga bortom
forenklade politiska slagord och klyschor. Den enda vagen framat ar genom 6kad kunskap. Vi
har genom detta projekt och denna rapport givit ett bidrag till en 6kad kunskapsbildning och
forstaelse om offentliggemensamma digitala resurser. Var stravan har varit att ge en rik och
flerdimensionell bild av olika typer av digitala resurser. Detta behovs fOor att inte basera
slutsatser och beslut pa alltfor enkla grunder. Var ansats att bedriva djupgaende diagnostiska
fallstudier med jamforelse och tvaranalyser har visat sig vara en mycket generativ vdg mot
okad kunskap. Fortsatt kunskapsbildning ar dock nodvandig och var forhoppning ar att
forvaltning och akademi kan ga hand i hand pa satt som vi kunnat gora i detta projekt.
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