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Sammanfattning

Efter direktiv fran en ny digital agenda av EU, anpassade regeringen sin handlingsplan for att
ligga i linje med resten av EU. Regeringen satte dven upp malet att bli bast i varlden pa att
anvanda sig av digitaliseringens mojligheter. For att kunna uppna denna malsattning kravs
insatser pa nationell, regional och kommunal niva. For att regeringen ska kunna uppna sitt mal
ar man beroende av att kommunerna uppfyller sin del. Detta har satt press pa kommuner, som
utvecklar och implementerar nya e-tjanster i 6kande takt. Problemet med detta ar att langt ifran
alla kommuner har en plan fér hur de ska arbeta och utveckla nya e-tjanster. Det resulterar i
uteblivna effektivitetsvinster for de kommunala verksamheterna som hade kunnat uppnas om
en tydlig strategi hade funnits. Dock konstaterar en sammanstallning fran SKL att kommuner
med stor befolkning generellt satt arbetar battre. Det finns korrelationer mellan kommunstorlek
och hur bra en kommun arbetar med e-tjansteutveckling samt de ekonomiska forutsattningarna,
som kan tolkas att sma kommuner torde arbeta simre med e-tjanster pa grund av sdmre
forutsattningar. Dock finns undantag, kommuner med liten befolkning som ar topprankade trots
sdmre forutsattningar. Hur kan en kommun med samre forutsattningar lyckas sa pass bra och

vad gor dem annorlunda fran andra?

Syftet med studien &r att via en jamforelse av tvd sma kontrasterande kommuner, identifiera
arbetssatt och faktorer som kravs for en lyckad e-tjansteutveckling samt att tillhandahalla

forbattringsforslag for kommuner med liknande befolkningsméangd.

Studiens syfte har besvarats efter en komparativ undersokning med kvalitativ ansats, som
genomforts pa tva sma kommuner. Semistrukturerade intervjuer har utgjort den priméira

insamlingsmetoden av studiens empiri.

Resultatet visar hur en framgdngsrik mindre kommun arbetar med e-tjansteutveckling i
jamforelse med en annan mindre kommun. Trots likartade forutsiattningar sa har den ena
kommunen etablerat sig som en av Sveriges basta kommuner inom e-férvaltning och e-
tjansteutveckling, medan den andra aterfinns pa motsatt hall. Skillnaderna mellan
kommunernas tillvigagangssatt ir inte stora, men organisationen bakom och kvalitén i det som
utfors skiljer sig markant. Dock finns det omraden som dven den mer framstaende kommunen
kan forbattra. Utvardering, marknadsforing och en storre involvering av anviandare ar omraden

som bor prioriteras for att nd battre slutresultat.



2|Page

Innehallsforteckning

SAMMANTALIIIIIZ . c..eeuteteieiete ettt sttt sb et s bt et e bt s ae e be s bt et e s beeae e besaeensenbeeaeas 1
R 001 (=T 0311 oY= O ST UPRRURRTPP 4
B 5 =1 = 1 o U OSSR 4
B TR 7
1.3 FrageStAllNINEAT . ...cc.eoveieieiieiieiieiesie sttt sttt ettt b st st b et b et et neebesbesbenaens 7
1.4 AVEIANSIUIE «oouvviiiiiiiiiie ettt et s e e sbe e e s b e s be e e sabe e e s ma e e san e e sreeesaneesnees 7
ST 1oy 03] o TSRS 7
20 MEEOM .t sttt h e r e e b b sne et reeanen 8
21 ANISALS Lo 8
2.2 INSAMIINE AV AatA...cuiiiiiiiieeee ettt sa et bttt et sbe et 9
2.3 Metod fOr analys @V data.......ccocererieiieriieiee ettt st s 10
2.4 METOAKITHK ..ottt sttt st st e e sbe e nbesaens 11
3. TeoretiSK referenSTaIm. .. .ccciiiiieieciieeeee ettt st s s 14
3.1 E-fOrVAENINE ..ottt s b e ettt bt et e saesaeen 14
I D W Vo K] 1) PP P PSP R PPRTOTRPPRTN 14
3.3 Framtagning av @-TJANSTeT ......coiiiiiiiiiiie ettt sttt s 16
3.4 SAMVETKAN ...ttt ettt s a et e s bt sat e st e sbe et e s bt eaeenbesse e s e sbesasenbesneens 23
3.5 Sammanfattning av teoretisk referensrame..........c.ccocceeirieiininiinene s 26
S ) 111 0] ) PSP PP PP PP PPOPPPPROR 29
4.1 AEVIAADETG .. oot 29
T2 20) ¥ o F: Vo USRS 35
5. Analys 0Ch diSKUSSION .....ciiiiiriiiiiiiiiriice ettt st et sbe e saee s enreeneees 40
5.1. E-tjansteutveckling i SMa KOMIMUNET .......cccooiiiiiiiiieieeeeee et 40
5.2, SAMVETIKAN ..ottt e re e 48
5.3. Sammanfattning och 6vergripande jimforelse med utvecklingsmodell................ccccceenece. 52
6. SIULSALS...ciiiiiiic s 54
7. REflEREION .o s 57
7.1 REIEKEION ..ottt sttt b e 57
7.2 Vidare fOrSKIINE ....oo.eoiiiiiiiee ettt ettt et ettt s be et et et e sbesaeetesbeeatens 58
REFEIEIISET ...ttt b e a et s b et e bt s bt et e s bt eae e bt e bt eatesbeeab et e sbeeabesbeeaeebesaeenes 59
BILAZA ..ttt b ettt s h et h e e at bt bt et b et et e sheebesheeat e besaeenee 64
INEEIVIUGUIAE .....eetieiieniteet ettt bt et b e s at et s bt et e s bt et et e sbe et e sbeebeenbesbeenes 64



3|Page



4|Page

1. Inledning

Inledningen redogér studiens bakgrund och anledningar till genomférandet av studien. Ldsaren

ska fa forstdelse for hur studien dr relevant och sjilv kunna skapa sig en uppfattning av studiens
syfte.
1.1 Bakgrund

[ Bryssel den 15 december 2010 antogs en digital agenda med en handlingsplan for e-
forvaltning! (EU-kommissionen, 2010). Malet med handlingsplanen var att underlatta for
myndigheter att genom utnyttjande av informations- och kommunikationsteknik kunna skapa
battre forutsattningar som skulle forenkla och forbattra for medborgare och foretag. Det
overgripande malet med direktivet var att géra Europa mer konkurrenskraftigt genom e-
forvaltning. direktivet skulle implementeras pa EU-niv4, nationell niva, regional niva och lokal

niva (EU-kommissionen, 2010).

EU:s direktiv anpassades av den svenska regeringen, som skapade en egen digital agenda for e-
forvaltning med avsikten att battre ligga i linje med 6vriga lander i EU.

Regeringens uppsatta malsattning var att "bli bast i varlden” pa att anvédnda digitaliseringens
moijligheter. Enligt Regeringskansliets (2012) handlingsplan skulle malsattningen uppnas

genom tre huvudmal:

1. Enenklare vardag for medborgare: det ska bli enklare for privatpersoner, féretag och
andra organisationer att ha kontakt med myndigheter. Statens digitala tjanster ska vara
utformade efter minniskors behov (Regeringskansliet 2012).

2. Oppnare foérvaltning som stéder innovation och delaktighet: Genom digitala méjligheter
och 6kad 6ppenhet ska staten stodja innovation och delaktighet, med hansyn till den
personliga integriteten (Regeringskansliet 2012).

3. Hogre kvalitet och effektivitet i verksamheten: digitala mdjligheter ska bidra till att gora
statsforvaltningen effektivare, vilket gor det majligt att hushalla med skattebetalarnas

pengar (Regeringskansliet 2012).

Genom samordning mellan offentlig forvaltning, foretag och 6vriga organisationer ska de tre

huvudmalen uppnas till 2015.

Den kommunala forvaltningen utgdr idag ca 70 % av Sveriges offentliga férvaltning,

kommunerna spelar darfor en betydande roll gentemot medborgarna. Kommunernas e-

L E-férvaltning betyder verksamhetsutveckling i offentlig forvaltning med hjalp av e-tjanster (E-
delegationen, 2014).
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forvaltningsarbete dr dirmed ocksa av stor betydelse for utvecklingen av e-forvaltning i stort

(Regeringskansliet, 2008, s8).

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) handlingsplan "Strategi for eSamhallet” fran 2011 togs
fram med syftet att stodja utvecklingen av e-forvaltning inom kommunal sektor. Malet med
handlingsplanen var att frimja utvecklingen av e-samhallet, men nar uppféljningsrapporten av
"Strategi for eSamhallet” publicerades framkom det att endast 22 procent av kommunerna hade
en strategi for e-forvaltning (SKL, 2012). Lofstedt (2010) tror att en anledning till bristen av
riktlinjer och strategier ar att kommunerna inte har den kunskap som kravs for att integrera e-
forvaltning i den traditionella verksamhetsutvecklingen. Utvecklingen som skett de senaste dren
visar att kommuner har valt att jobba pa varierande siatt med varierande resultat. Om
integrering av e-forvaltning i verksamheten ar ett problem, hur ska kommunerna da ta sig
framat? Hur paverkas kommunerna som inte har strategiska riktlinjer i kombination med

bristande kunskap?

SKL publicerade en konkretiserad handlingsplan av Strategi for eSamhallet, med namnet
”"Digitala vagen till morgondagens véalfard”. Den nya handlingsplanen fran SKL synliggor en stor
digital klyfta med 1,2 miljoner svenskar utanfor e-samhallet. For att hindra och minska den
digitala klyftan anser SKL (2013) att ett nationellt och regionalt samarbete adr avgérande for att
utnyttja digitaliseringens fordelar med avsikten att effektivisera gemensamma stodtjdnster
sasom arkiv- och administrationstjanster. Dessutom konstaterar SKL (2013) att de som har
storst behov av digitaliseringens fordelar ar de sma kommunerna med anstriangd ekonomi och
kan sdledes inte uppfylla de kraven pa egen hand. Darfér behéver kommuner och regionala
myndigheter samverka sa att resurser kan frigoras och istillet 1aggas pa utveckling av e-tjanster.
Utveckling av gemensamma tjanster skulle effektivisera och frigéra betydande summor av de
arliga 14 miljarder som laggs pa e-forvaltning och IT-systemens drift (SKL, 2013). En asikt som
delas bland Sveriges kommuner (Lofstedt, 2010). Per Mosseby fran SKL (E-delegationen, 2013b)

sager:

"Trots hog IT-mognad, sa sldpar Sverige efter nar det galler digitala tjanster i offentlig sektor. Ett
stort problem ar bristande digital samverkan mellan myndigheter, kommuner, landsting och
naringsliv. Det far foljder som ineffektivitet, och att manniskor hamnar mellan stolarna och

hanvisas runt, dven i den digitala varlden."

Enligt innovationsmyndigheten Vinnova (2013) 4r kommuner under tryck for att atgirda
ineffektiviteten och den bristande utvecklingen av nya e-tjanster, framst fran de kommunala
ledningarna samt fran diverse IT-leverantorer. Antalet e-tjdnster som erbjuds av kommuner

okar enligt SKL men enligt Vinnova (2013) forsummas invdnarnas behov, beteende och attityder

5
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ndr e-tjanster utvecklats. Jeager (1999) papekar vikten av att involvera anviandarna i
utvecklingsprocesser, nagot som far medhall av Lofstedt (2010) och ndmner en medborgares
behov och 6nskemal som en kritisk framgangsfaktor vid utveckling av kommunala e-tjdnster.
Nar SKL (2005) identifierade vilken malsattning som skulle sattas for kommunal utveckling av e-
tjanster lag fokus pa intern effektivisering och medborgarnytta. Nagot som kan medfora
motstridigheter (Lofstedt, 2010). Dock anser Goldkuhl et al (2007) att malen med utveckling av
kommunala e-tjanster skiftar frain kommun till kommun men att de generellt vill forbattra
kommunal service och tillgdnglighet. Darfor har manga av de framtagna e-tjansterna skapats for

digitalisering av de interna processerna inom kommunerna.

[ en informationssammanstallning fran SKL har alla Sveriges kommuner genomgatt en mitning
av hur tillgdnglig information som finns pa respektive kommuns hemsida ar utifran tolv utvalda
omraden. Sammanstallningen visar hur bra eller daligt en kommuns webbfunktioner ar for
respektive omrade genom poangsittning mellan 0-100. Det samlade medelvardet 1ag pa 79, med
ett hogsta varde pa 95 och ett lagsta varde pa 56. Sammanstallningen visar att 138 av Sveriges
290 kommuner ligger under det svenska medelvardet pa 79. Enligt SKL (2013) &r dessa siffror
starkt forknippade med hur kommunerna arbetar med e-forvaltning. Det kan tolkas som att 138
av 290 kommuner arbetar mindre bra med e-férvaltning. Varfoér jobbar 138 kommuner mindre
bra med e-forvaltning och hur paverkar det kommunens e-tjdnsteutveckling? Varfor ar det en

sadan differens mellan kommunerna?

Tidigare forskning (Montin, 2006, Larsen, 2002) visar att det finns en positiv korrelation mellan
kommunstorleken och den erbjudna nivan pa kommunens medborgarservice. Den tidigare
forskningen har haft samma utgdngspunkt som Dahl & Tufte (1973)och deras teori om att
storlek paverkar forutsattningar och majligheter, fraimst ekonomiska. Enligt Henriksen (2000),
Ekl6f (2013), Gallego-Alvarez, Rodriguez-Dominguez, Garcia-Sanchez (2010) finns det dven en
positiv korrelation mellan kommunstorlek, antalet e-tjanster och antalet avancerade e-tjanster.
Det finns alltsa flera indikationer att storleken pa kommunen &r en Kritisk faktor betraffande

kommunens forutsattningar att kunna utveckla och implementera e-tjanster.

Hur arbetar da mindre kommuner med utveckling och implementering av e-tjdnster om de inte
har samma forutsittningar som stérre kommuner? I podngsammanstallningen fran SKL (2013)
har kommunerna med hdgst podng dven en stor befolkningsmangd. Dock finns undantag,
kommuner som ar topprankade trots en 1ag befolkningsmangd. Vad ar det som gor att dessa
kommuner dr undantag och befinner sig i toppen samt hur skiljer sig deras arbetssatt fran andra

kommuner med liknande befolkningsméngd?
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Sammantaget blir bilden av svenska kommuners e-forvaltningsarbete att de jobbar pa
varierande sidtt med varierande resultat som skapat en digital klyfta dar medborgarna kommer i
klam. De viktigaste atgirderna ar for kommunerna att samverka med varandra med avsikten att
dra nytta av digitaliseringens fordelar, speciellt sma kommuner som har begransade resurser i
form av finanser och kompetens. Trycket pa utvecklingen av e-tjanster sker pa ett sitt som inte
ar hallbart, e-tjanster skapas for effektivisering av kommunernas interna processer nar de
egentligen borde utvecklas for att tillgodose olika medborgares behov och livssituationer. Det
leder till att digitaliserings fordelar forblir fraimmande for kommuner, i synnerhet sma

kommuner som behover det som mest.

1.2 Syfte

Syftet med studien &r att via en jamforelse av tva sma kontrasterande kommuner, identifiera
arbetssatt och faktorer som kravs for en lyckad e-tjansteutveckling samt att tillhandahalla

forbattringsforslag for kommuner med liknande befolkningsmangd.

1.3 Fragestallningar

e Hur arbetar smd kommuner med e-tjdnsteutveckling?

e Vad sarskiljer framstiende sma kommuners e-tjansteutveckling fran mindre
framstaende och varfor ar det sa?

e Hur kan kommunerna dra lardom av varandra och férbattra sig for att bli mer

framgangsrika inom e-tjansteutveckling?

1.4 Avgransning

Undersokningen kommer endast att utféras med tva svenska kommuner. Studien kommer inte
att behandla de tekniska aspekterna med e-tjanster. Studien riktar in sig endast pa kommunerna
pa en 6vergripande niva med fokus pa hur de arbetar med utveckling av e-tjanster. Studiens
teoretiska referensram kommer fokusera pa de mest betydelsefulla 6vergripande teoretiska
omraden som berdr e-tjansteutveckling och samverkan. Studien kommer inte att behandla
teorier pa en djup detaljniva. Da ingen detaljerad kartldggning av kommunernas

organisationsstrukturer kommer att goras kommer inte organisatoriska teorier att behandlas.

1.5 Malgrupp

Resultatet fran studien kan vara av varde for offentliga verksamheter sdsom kommuner,
landsting, myndigheter och intresseorganisationer. Studien kan dven intressera individer som
har ett personligt intresse och vill forska vidare inom dmnet eller studerar systemvetenskap

eller liknande utbildningar.
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2. Metod

Metodkapitlet redogor for studiens forhdllningssdtt till genomférandet av studien. Ldsaren ska fa
forstdelse for hur studien dr genomférd och sjdlv kunna skapa sig en uppfattning om

tillvdgagdngssdttet for studien.

2.1 Ansats
Studien har genomforts med anvdandande av en kvalitativ metod med en hermeneutiskt ansats

for tolkning och 6kad forstaelse for samspelet mellan respondenter, e-tjdnsteutveckling och

kommunal organisation.

2.1.1 Kvalitativ metod
Enligt Bryman (2011) ar kvalitativ metod en vetenskaplig metod med férankring i

samhallsvetenskapen. Den kvalitativa metoden lagger tonvikt vid ord och tolkning for att skapa
en djupare forstaelse istdllet for kvantifiering och generalisering av data som gors vid
kvantitativa metoder. Studiens syfte avser att jamfora och skapa djupare forstaelse for hur tva
sma kommuner arbetar med e-tjdnsteutveckling. Med detta resonemang anser jag att den

kvalitativa ansatsen var den mest lampliga for studiens syfte.

2.1.2 Tolkningsperspektiv
Studien har haft en hermeneutisk ansats som innebar att tolka och forséka begripa olika behov

hos komplexa fenomen med flera forklaringsvariabler. Det innebar att det kan forekomma
subjektiva tolkningar, som bildar basen av resultatet (Bryman, 2011). Bryman (2011) havdar att
tolkningsperspektivet fods ur en tro att en strategi som tar hinsyn till skillnader mellan
individer och forskningsobjekt dr nédvandig om forskaren ska hitta den subjektiva innebérden
av en handling. Dar tolkning tar stor hansyn till sammanhanget och bakgrunden. Studien har
undersokt och jamfort hur tva kommuner med likartade forutsattningar arbetar med e-tjanster,
data fran intervjuerna har tolkats och forsta vad som ligger bakom differensen mellan
kommunerna. Darfor anser jag att det hermeneutiska angreppsattet har varit relevant och

bidragit till en 6kad forstaelse, da ett flertal faktorer har spelat in.

2.1.3 Forforstaelse
Enligt Odman (2004) ir forforstielsen ett vitalt begrepp som ligger till grund for férstdelse och

tolkning. Det ar av stor relevans vid formuleringen av undersdkningens syfte, fragestéllning och
en viktig forutsattning for att forstd insamlad data som har tolkats och analyserats.

Min forforstaelse inom dmnet grundar sig som student pa systemvetenskapliga programmets
sista termin med fordjupad kunskap inom dmnet e-férvaltning och grundlaggande kunskaper

inom 6vriga omraden som beror begreppet IT.
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2.2 Insamling av data
Den valda forskningsdesignen av studien har varit en komparativ fallstudie av tvd kommuner,

dar insamlingen av data har genomforts genom semistrukturerade intervjuer. Urvalet av
respondenterna har delvis gjorts genom ett strategiskt urval och ett snébollsurval. Som

komplement till studien har sekundardata anvéants.

2.2.1 Forsknings design
En komparativ design enligt Bryman (2011) ar nar identiska metoder anvands for studium av

tva olika och kontrasterande fall. Grunden i en komparativ design ar dess formaga att fa
sarskiljande drag i tva eller fler fall att fungera som en utgangspunkt for teoretiska reflektioner
om det kontrasterande resultatet. Enligt Merriam (1994) inriktar sig kvalitativa fallstudier mot
upptackt, insikt och forstdelse utifran hur manniskor uppfattar sin omgivning och ger de basta
mojligheterna for en utveckling av kunskapen inom pedagogiska omradet. Nar en komparativ
design anvinds for kvalitativ forskning blir designen en multipel fallstudie (flerfallsstudie).
Enligt Bryman (2011) har forfattare pa senare tid foresprakat anvindningen av multipel
fallstudie. Genom jamforelse av tva eller flera fall kan forskaren lattare bedéma om en teori
héller eller ar otillracklig. Sjalva jamforelsen kan ge idéer till utveckling av begrepp som ar

relevanta till eventuell teorigenerering.

En komparativ fallstudie har genomforts pa tva kommuner med fokus pa hur de arbetar
strategiskt och praktiskt med utveckling av e-tjinster. De tva utvalda kommunerna har
representerat ett kontrasterande fall, en kommun som befinner sig i framkant gallande e-
tjdnster och en kommun som befinner sig i botten baserat pa poangsattningen fran

informationssammanstallningen av kommuners webbfunktioner (SKL, 2013a).

2.2.2 Semistrukturerade intervjuer
Vid kvalitativ forskning finns det ett antal olika metoder som forskaren kan anvinda sig av for

att fanga in fenomenet enligt Bryman (2011). En av metoderna ar kvalitativa intervjuer som
enligt Bryman (2011) riktar sig mot respondentens standpunkter, later respondenten rora sig
friare, ger fylligare svar samt okar flexibiliteten. En form av kvalitativ intervju ar
semistrukturerad intervju som enligt Bryman (2011) ar en intervju dar forskaren har en lista
med teman (intervjuguide) som under intervjun ska beréras. Fragorna behéver inte komma
efter ndgon ordning eller finnas med i intervjuguiden, som bland annat mojliggér foljdfragor.
Studiens intervjuer har bestatt av 1-2 respondenter per kommun beroende pa den enskilda
kommunens struktur i fraga. Intervjuerna har utgatt fran en intervjuguide (bilaga) som
innehaller teman och fragor som ar relaterade till kommunens e-férvaltning och e-

tjansteutveckling. Flexibiliteten med semistrukturerade intervjuer majliggjorde foljdfragor och
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en frihet i respondenternas svar som har berikat studien. Darfor ansag jag att semistrukturerade

intervjuer var den mest lampliga metoden for insamling av studiens empiri.

2.2.3 Urval
Strategiska urval ar enligt Gromo (2006) ett urval dar enheterna valjs ut efter systematiska

bedomningar utifran analytiska och teoretiska syften som ar mest relevanta och intressanta for
studiens syfte. Urvalet av tvda kommuner valdes ut med beaktning till studiens forskningsdesign
och anvant sig av ett strategiskt urval med avsikt att vélja tva kommuner som ar representativa.
Kommunerna valdes ut baserat pa podngsattning och befolkning. Det kontrasterande mellan
kommunerna har varit differensen i poang mellan tva kommuner med likartad
befolkningsmangd baserat pa informationssammanstallningen av SKL. Darfor valdes Forshaga
med en befolkningsmangd pa 11311 invanare pa plats 20 av 290 med 89 poing och Atvidaberg
med en befolkningsmangd pa 11446 invanare pa plats 262 av 290 med 68 poang.
Respondenterna valdes ut efter granskning av kommunernas hemsidor, dir jag tog kontakt med
personer som jag ansag lampliga for studien. Valet av respondent fér Forshaga kommun gick
vildigt smidigt och genomfordes utan nigra problem. Daremot blev Atvidabergs kommun nagot
mer omfattande, dir jag forst blev hanvisad till ITSAM som ar en gemensam IT-avdelning for sex
kommuner i Ostergétland. Efter en intervju med dem blev jag hinvisad till Atvidabergs
informationschef, som jag dérefter intervjuade. Urvalet av respondenten fran Atvidaberg kan
liknas som ett sndbollsurval (Bryman, 2011). Sammanlagt under studien intervjuades fyra

personer.

2.2.4 Sekundardata
Med sekundirdata menas data som tidigare insamlats och publicerats, i detta fall har data

himtats fran statliga utredningar samt dokumentation fran de utvalda kommunernas hemsidor
anvants. I studien har sekundardata hamtats fran SKL och e-delegationen som nyttjats till

studiens teoretiska referensram.

2.3 Metod for analys av data
[ studien har ett abduktivt tillvigagangsatt anvants under forskningsprocessen samt att en

tematisk analys har genomforts, for analys av insamlad data.

2.3.1 Abduktion
Enligt Skoldberg (2008) anvands abduktion vid manga fallstudiebaserade undersokningar.

Abduktion har egenskaper som bade paminner om deduktion och induktion. Dock dr abduktion
enligt Skoldberg (2008) varken formellt eller informellt en mix av induktion och deduktion. Till
skillnad fran induktion och deduktion da forskaren utgar fran empiri respektive teori, utgar
abduktion fran empiri men dven teoretiska forestadllningar. Under forskningsprocessen sker en

alternering mellan teori och empiri varpa bada omtolkas och forfinas allteftersom (Skéldberg,
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2008). I studien har jag valt ett abduktivt tillvigagangsatt, dels for att det passar bra for
fallstudiebaserade studier och for att det tillater alternering och forfining av empiri och teori

medan studien fortskrider. I analysen har empirin och teorin samspelat for att dra slutsatser.

2.3.2 Tematisk analys
Den metod som anvéndes for analys av insamlad data var tematisk analys. Enligt Bryman (2011)

ar tematisk analys ett av de vanligaste angreppssatten for analys av kvalitativ data. Tematisk
analys gar ut pa att skapa index av centrala @mnen samt subteman som stélls upp i en matris
med fall och variabler. Genom noggrann lasning av insamlad data, resulterar det i identifiering
av centrala teman och subteman. Vid anvandning av tematisk analys dr det enligt Bryman (2011,

sid. 655) av vikt att halla 6gonen 6ppna for:

e Repetitioner (dterkommande teman).

e Lokala typologier eller kategorier (lokala uttryck som kan vara obekanta eller om de
anvands pa ett ovanligt satt).

o Metaforer och analogier (hur respondenterna aterberattar sina tankar med hjilp av
metaforer eller analogier).

e Overgangar (hur olika teman fériandras i utskrifter och annat material).

e Likheter och skillnader (hur respondenter kan diskutera ett tema pa olika satt och om
hur de kan skilja fran varandra pa bestimda sétt).

o Spraklig koppling (genom anvandning av ord som kan lyfta fram kausala kopplingar i
respondenternas medvetande).

o Saknade data (reflektera 6ver saknad data, som inte finns med i respondentens svar och
folja upp med fragor).

e Teorirelaterat material (samhallsvetenskapliga begrepp som utgangspunkt fér teman).

Intervjuerna ar genomforda och har transkriberats, all insamlad data har bearbetats och delats
upp i teman och subteman efter intervjuguidens teman och fragor for att skapa en struktur och
underlatta analysarbetet. Sedan har materialet bearbetats ytterligare och data som inte har
nagon relevans for studien filtrerats bort. Kvarvarande data har delats in efter respektive
kommun och tema. Genom uppdelningen av data efter kommun och tema har materialet delats
upp efter ett sddant siatt som underlattat jaimforelser mellan kommunerna och saledes

underlattat analysarbetet.

2.4 Metodkritik

Alla forskningsstrategier har nagon form av begransning och for att faststélla en studies kvalité

finns tva begrepp som ar av vikt vid kvalitativ forskning, reliabilitet och validitet.
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2.4.1 Reliabilitet
Enligt Gronmo (2006) handlar reliabilitet om datamaterialets kvalitet, nArmare bestamt om hur

tillforlitligt det ar. Tillforlitligheten ses som ett matt dar tillvigagangssattet ger samma resultat
vid separata tillfdllen men vid annars lika omstandigheter (Bell, 2006). Bryman (2011) delar in
reliabilitet i extern reliabilitet och intern reliabilitet. Extern reliabilitet dr enligt Bryman (2011) i
vilken utstrackning som en undersokning kan replikeras, vilket anses vara svart i kvalitativa
studier och i synnerhet med semi-strukturerade intervjuer. Upprepbarheten nar friare
intervjuformer anvands forsvarar respondentens atergivning gillande vissa standpunkter och
asikter som kan ha dndrats mellan tillfallen.

Den externa reliabiliteten ar i och med studiens kvalitativa forhallningssatt har varit lag, men ar
tillrackligt hog for att kunna gora en liknande studie igen, da intervjuguiden bifogats som en
bilaga.

Intern reliabilitet ar enligt Bryman (2011) hur forskaren ska tolka det som ses och hors. Nagot
som dven Gronmo (2006) tar upp och ndmner att reliabiliteten kan vara hog i det syftet att data
som samlats in ar tillforlitlig, men att det ej ar sdkert att data som samlats in 4r den data som
varit intentionen att studera. Studiens intervjuer har tolkats utifran min forforstaelse inom

amnet samt relevant teori som "glaségon”.

2.4.2 Validitet
Gronmo (2006 s.230) definierar validitet som "datamaterialets giltighet i forhdllande till de

problemstallningar som skall belysas”. Gronmo (2006) och Bryman (2011) delar in validitet till
flera typer av validitet, varav extern, intern och respondentvaliditet ar relevant for studien.
Extern validitet enligt Gronmo (2006) ar att studien ar realistisk och om studiens resultat ar
generaliserbar till andra situationer. Brymans (2011) beskrivning av extern validitet ar
liknande, i den utstrackning som resultatet kan generaliseras till andra miljoer och situationer.
Studiens resultat har generaliserats for att bli applicerbar pa andra kommuner i liknande

situation.

Intern validitet ar huruvida studien genomforts pa ett tillfredstillande sétt och huruvida
slutsatsen i ett orsakssamband mellan tva eller fler variabler ar giltig eller inte (Grénmo, 2006).
Bryman (2011) definierar intern validitet ndgot som skiljer sig och menar att det finns en
overensstimmelse mellan forskarens observation och teoretiska idéer. Studiens resultat I6per
risken att ha en 1ag validitet om orsakssambandet mellan olika variabler inte kan styrkas, det vill
sdga att insamlad empiri inte stdimmer och felaktiga kopplingar gors. Annars anser jag att

studiens syfte har besvarats med en tillfredstillande niva av intern validitet.

Bryman (2011) behandlar dven begreppet respondentvalidering som medfor att forskaren

inleder en valideringsprocess mot studiens respondenter, for vilka forskaren férmedlar sina
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resultat som framtagits i studien. Malet med detta ar att bekrafta att den beskrivningen som
forskaren gjort ar korrekt. Respondentvalidering ar enligt Bryman (2011) popular bland
kvalitativa forskare, eftersom de vill forsdkra sig om en god 6verensstimmelse mellan resultatet
och respondenternas erfarenheter samt uppfattningar. For att uppna en hog
respondentvalidering har respondenternas sammanstallda svar skickats tillbaka efter

transkribering for att bekrafta innehallet.
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3. Teoretisk referensram
I den teoretiska referensramen presenteras centrala begrepp och tillvdgagdngssdtt for att ge

ldsaren forstaelse vad som dr av vikt vid kommunal utveckling av e-tjdnster samt vara

utgangspunkt fér analysen av det insamlade materialet.

3.1 E-forvaltning

E-forvaltning kan enligt Jansson (2012) ses som ett samlingsbegrepp for en rad olika reformer
som innefattar IT-utveckling inom den offentliga sektorn. Begreppet e-férvaltning har idag en
definition som Sverige och dvriga EU-lander kommit 6verens om: "E-férvaltning dr
verksamhetsutveckling i offentlig forvaltning som drar nytta av informations- och
kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska férdndringar och nya kompetenser.” (E-
delegationen, 2009). Generellt sitt betyder e-forvaltning effektivisering av myndigheters interna

verksamheter som sker med stod av e-tjanster (E-delegationen, 2014).

3.2 E-tjanster

Sveriges kommuner har idag ingen gemensam faststalld definition av begreppet e-tjinster,
uppfattningen varierar kring vad begreppet e-tjanster egentligen innebar, vilket kan forsvara
samverkan mellan kommuner (Lofstedt, 2010). Vissa kommuner har en entydig definition som
antagits, medan andra har mer av en forestallning och allman beskrivning av begreppets
innebord. De definitioner som existerar kommunerna emellan ar allt frdn "elektroniska tjanster
som medborgare och andra anviandare kan utfora sjilva for att klara av sitt &rende”(Lofstedt,
2010, s.74-75), till att vara tamligen komplexa. De komplexa definitionerna kan enligt Lofstedt
(2010) behandla utbudet av e-tjanster, funktioner och de rutiner som kravs for hantering av de
elektroniska tjdnsterna som uppstar i kontakten med medborgare. Nagot som dven vidhalls av e-
delegationen (2011) om att det i nuldget inte finns ndgot vedertaget eller samordnat hanterande
av semantiska l6sningar eller informationsstrukturer bland myndigheter. Enligt E-delegationen
(2014) innebar detta att olika begrepp for samma foreteelse och informationen ar strukturerad
pa olika sétt hos olika offentliga verksamheter. Skillnaderna i semantiken och
informationsstrukturerna ar ett stort allmént problem vid utveckling av samordnade l6sningar.
E-delegationen definierar en e-tjanst som: " Tjdnst som tillhandahdlls via ett elektroniskt
grdnssnitt och som helt eller delvis utfors elektroniskt.” (E-delegationen, 2011) Vid jamforelse av
vad en offentlig e-tjdnst dr kontra vinstdrivande verksamheter gar det att urskilja likheter och
skillnader mellan definitionerna. Lamb, Hair & McDaniel (2011) definition av E-commerce och

M-commerce kan ses som de vinstdrivande verksamheters motsvarighet till offentlig e-tjanst.
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E-commerce: “The use of the Internet to facilitate the exchange of goods, services, and information

between organizations.” (Lamb, Hair & McDaniel, 2011, 5.234)

M-commerce: “Enables consumers to purchase goods and services using wireless mobile devices,
such as mobile telephones, pagers, PDAs, and handheld computers.” (Lamb, Hair & McDaniel, 2011,
5.510)

Slds Lamb, Hair & McDaniels (2011) definition av e-commerce och m-commerce ihop antyds att
via elektroniska enheter med tillgang till internetuppkoppling utbyts varor, tjanster och
information mellan organisationer, som tillater kunder att platsoberoende kunna genomfora sin
handling.

Dock for att forsta och kunna greppa inneborden av vad fenomenet offentlig e-tjanst egentligen
ar har Lindgren och Jansson (2013) delat upp begreppet i tre separata karaktarsdrag. De tre
karaktdrsdragen ar alla lika viktiga bestandsdelar och likasa samspelet mellan varandra. En
offentlig e-tjdnst bestar av en tjanst, den elektroniska aspekten och att den ar offentlig.

Lindgren och Jansson (2013) sammanfattar begreppet tjdnst som en process dar vardet av
tjdnsten skapas sa fort den konsumeras av ndgon, dar kvaliteten av tjdnsten ar delvis baserad pa
kundens upplevelser av tjansten och kunden ses som en bidragande del av det viarde som skapas

vid utnyttjande av tjdnsten.

Nar termen elektronisk adderas in i ekvationen indikerar det att tjansten formedlas genom ett
elektroniskt medium. Vid jamférelse och sammanslagning av flera definitioner av termen e-
tjanst fran atskilliga kallor gar det att uppfatta att en e-tjanst ir internetbaserad, interaktiv och
integrerad med relaterad teknologi och processer inom tjdnsteleverantérens organisation
(Lindgren & Jansson, 2013). E-tjansten bor utvecklas efter tilltdnkt anvindning och anvandare,

med ett fokus pd anvindarna av teknologin, anviandbarhet och tillganglighet.

Det som sarskiljer en offentlig och privat verksamhets tjanster ar att offentliga tjanster maste
folja ett omfattande ramverk av lagar och balansera demokratiska saval som ekonomiska
varden. Behovet av att kunna sikerstélla legitimitet och ansvarsskyldighet genom demokratiskt
beslutfattande, rattssdkerhet och effektiva resultat blir en svar balansgang. Dar ett behov finns
att balansera det asymmetriska forhallandet med medborgare, speciellt i monopoliserade
obligatoriska situationer. Nar anvindare ar medborgare istéllet for kunder maste individen, de
politiska rattigheterna och skyldigheter for medborgare sikerstillas. Det maste dven

sdkerstallas att det finns tillgidngligt for alla medborgare (Lindgren & Jansson, 2013).
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Vid jamforelse mellan Lindgren & Janssons (2013) nedbrytning av begreppet offentlig e-tjanst
och E-delegationens (2011) sammansatta definition, kan det tolkas som att nagot utfors
elektroniskt i elektronisk form som utnyttjar IT-l6sningar och som ar interaktiv samt integrerad
med tjdnsteleverantdrens organisation, processer och teknologi. Tjanst forklaras som en
paketerad service eller 16sning som erbjuds for att tillgodose ett behov, dar paketerad har
inneborden att tjdnsten kan erbjudas i samma form till flera mottagare. Leverans och
konsumtion av en tjanst sker i regel samtidigt, som helt eller delvis kan utfors elektroniskt.
Sammansatt kan utforandet kallas for en digital handling. Jamfors det sedan med tolkningen av
begreppen E-commerce och M-commerce gar det att se likheter mellan dem, men dven
skillnader. Det som skiljer ar kundperspektivet och hur det uttryckligen tillater kunder att
platsoberoende kunna genomfdra sin handling, 4&ven om faktorn tillgdnglighet och
internetbaserad skulle kunna anses som en bestandsdel av att kunna utféra sin digitala handling

platsoberoende.

3.3 Framtagning av e-tjanster
Kommunala verksamheter star idag infor utmaningen att kunna leverera lattillgangliga tjanster

med hog kvalitet till 1dg kostnad som bibehaller eller 6kar servicegraden. Det dr da av vikt att
identifiera tjanster som har stor potential att utvecklas till effektiva e-tjanster som kan frigora
resurser (Salehi-Sangari, 2012). Kommunerna har ett eget ansvar for sin utveckling och detta
medfor att de kommit olika langt i utvecklingen av kommunala e-tjanster. En gemensam asikt
bland kommunerna ar att e-tjanster medfor goda mojligheter till besparingar och
rationaliseringar och 6kar potentialen att mota framtida krav (Lofstedt, 2010). Effektivisering
och rationalisering ar viktiga aspekter nar kommunerna bestimmer sig for utveckling av en e-
tjanst. E-tjdnsterna ska medfora positiva effekter i form av att de effektiviserar och
rationaliserar kommunens verksamhet. De viktigaste skalen for utveckling bland Sveriges
kommuner anses vara ekonomi, tillgadnglighet, sdkerhet, snabbhet och anvandbarhet (Lofstedt,
2010). Andra betydelsefulla faktorer ar effektiviseringar och rationaliseringar,
organisationsforandringar, forbattring av service, tillforlitlighet, hog kvalité pa e-tjansterna,

underlatta for medborgarna, dynamisk utveckling och attraktiv design (Lofstedt, 2010).

Tillvigagangsattet som kommunerna anvander sig av vid utveckling skiljer sig fran kommun till
kommun. Vissa fokuserar pa att utveckla och infora tjanster, dar forandringar av de
bakomliggande systemen och organisationen skjutits upp till ett senare tillfalle. Andra
kommuner har valt att fokusera pa forandring av interna processer forst och sedan borja satsa
pa utveckling och implementering av e-tjanster (Lofstedt, 2007a). Enligt SKL (2013) finns dock
en risk att kommuner utvecklar e-tjinster till ineffektiva kommunala processer, dér interaktion

och skalbarhet kan ga forlorad om inte de interna processerna beaktas.
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Det har konstaterats ett det finns en korrelation mellan e-mognad och kommunstorlek
(Henriksen, 2000, Eklo6f, 2013, Gallego-AlvareZ etal, 2010), allmant ar det svarare for mindre
kommuner att utveckla e-tjanster pa grund av mindre resurser, samt nyttan med utvecklade och
implementerade e-tjanster inte blir lika omedelbar som i storre kommuner. Med det menar
Lofstedt (2010) att mindre kommuner inte ser resultatet i form av effektiviseringar och inte lika
direkta och stora ekonomiska fordelar till foljd av den kommunala e-tjansteutvecklingen. Detta
kan bero pa att anvandarna inte ar lika manga i sma kommuner, dock ar dsikten bland sma
kommuner att e-tjdnster ar vart att satsa resurser pa. Enligt Lofstedt (2010) finns det en vilja
hos manga av de sma kommunerna att lara sig av andra innan de sjilva ger sig in och bérjar
utveckla sjdlva. Genom olika typer av samverkansprojekt for att fa erfarenheter och rad fran
kommuner som ligger framfor dem i utveckling, nagot som dven SKL (2013) foresprakar.
Jansson (2010) behandlar dven en pionjarsroll som en kommun skulle kunna liknas vid efter
framgangsrik utveckling av e-tjanster samt rollen som efterféljande kommun som vill ha
lardomar, tidigare erfarenheter och standardiserade 16sningar av mer framgangsrika
kommuner. Rollen som efterféljare &r ndgot som skulle ldmpa sig for kommuner med mindre
resurser och kunskap. Inom mindre kommuner kan det dven finnas brist pa resurser i form av
personal eller finansiering, alternativt bada. Artman (2010) anser att ett fundamentalt fel ar att
myndigheter 4r underbemannade med avseende pa personal med kompetens for anvandbarhet.
Brist pa lamplig kompetens kan hindra fullgérandet av ett projekts effektivitets mal (Karlsson et

al, 2012).

Bland kommuner har inte utvecklings- och forandringsarbetet varit en styrnings- och
ledningsfraga, nagot som anses en betydande faktor for om utvecklingen ska vara framgangsrik
enligt Lofstedt(2010). Lofstedt (2010) far aven medhall av SKL (2013) som ocksa anser att detta
borde vara en fraga for ledning och fértroendevalda tjanstemén, da fragans strategiskt vikt
lampar sig bast for hogre nivaer inom offentliga verksamheter. I dagsliaget saknar flera
kommuner daven strategier och riktlinjer for utveckling och hur de ska integreras i
verksamheten. Ett fital har endast antagit strategier, exempelvis fran SKL, utan anpassning och
foljer inte sdledes nagot som ar specifikt anpassat efter kommunen. Tendensen ar att desto fler
e-tjdnster som en kommun har utvecklat och implementerat, desto mer formaliserade blir
grupper inom kommunen i det aktiva arbetet, vilket forekommer mer i sma kommuner. Vid
utveckling av e-tjanster ar det dessutom vanligt att kommunerna sjilva inte utvecklar e-tjansten

rent tekniskt utan koper in e-tjdnsten via externa leverantorer (Lofstedt, 2010).
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3.3.1 Modell for kommunal e-tjdnsteutveckling
Salehi-Sangari, Engstrom, Ek Styvén och Wallstrom (2012) presenterar ett tillvigagangsatt for

kommuner att ta fram e-tjanster beroende pa kommunens mal, forutsattningar och resurser kan
arbetet i detalj skilja fran steg till steg i respektive kommun. Sma kommuners forutsattningar

och resurser ar en avgorande faktorer ndr kommunens malsattning bestams.

Interna behov Identifiera ku:;:sczljsa d Marknadsfor Gor tillganglig Marknadsfor kunjz:?\kz‘;sa d Utvirderin
lamplig tjanst P internt elektroniskt externt P &

e-tjanst e-tjanst

IEGHE
mojligheter

(Salehi-Sangari et al, 2012)

Identifiera tjdnst som dr limplig att erbjuda elektroniskt.
Vid identifiering av 1amplig tjdnst maste de tekniska madjligheterna, interna behoven och

medborgares behov tas i beaktning vid en bedémning. Den teknik som finns idag mdjliggér
snarare dn hindrar utveckling av e-tjanster. Kommunernas interna behov handlar i mangt och
mycket om resurser. Forstaelse for medborgarnas behov dr nédvandig vid utvecklingen av e-
tjdnster och ar vardefull information till framtida utveckling av e-tjanster. Genom att ta i
beaktning foljande tre faktorer ska en lamplig tjanst identifieras och utvardera vilka
nyttoeffekter eller effektiviseringsvinster som e-tjansten beraknas ge samt nyttan for saval

medborgare som kommun (Salehi-Sangari et al, 2012).

Utveckla kundanpassad e-tjdnst.
Nér en tjanst identifierats maste den utvecklas. I utvecklingsfasen ar det viktigt att ta in

medborgarperspektivet igen for att vara uppdaterad. Utveckling av e-tjansten bor stéllas mot tre
Kkriterier; enkel att anvanda, transparent (bekréftelse, sparbarhet samt tidsram) och incitament

for anvandning av e-tjansten (Salehi-Sangari et al, 2012).

Marknadsfér e-tjdnsten internt.
Nér e-tjansten ar fardigutvecklad ar det viktigt att marknadsfora e-tjansten internt innan den

gors tillgdnglig for medborgarna, for att motivera och skapa kundmedvetenhet hos personalen.
Det medfor att personalen far en viktig roll i ett senare skede genom uppmuntring och stodjande

av e-tjansten vid kontakt med medborgarna (Salehi-Sangari et al, 2012).
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Gor tjdnsten tillgdnglig elektroniskt.
Efter e-tjdnsten marknadsforts internt och forankrats hos personalen gors e-tjinsten tillganglig

for allmdnheten (Salehi-Sangari et al, 2012).

Marknadsfor e-tjdnsten externt.
Nar e-tjansten gjorts tillganglig kan den externa marknadsforingen paborjas. Den externa

marknadsforingen omfattar framst informering om vilka e-tjanster som finns tillgangliga.
Dérefter delas medborgarna in i olika segment eftersom det finns olika behov av information och

argument for att 6vertyga medborgare att borja anvianda e-tjdnsten (Salehi-Sangari et al, 2012).

Effektiv kundanpassad e-tjdnst.
Korrekt utférda processer fran steg 1-5 leder till en effektiv e-tjanst som har goda

forutsattningar att bli forstahandsvalet for att utféra arenden féor medborgarna (Salehi-Sangari

etal, 2012).

Utvdrdering.
Utvardering av e-tjansten gors i samspel med personal och medborgare som kan resultera i

justeringar i e-tjansten eller utveckling av nya e-tjanster, vid utveckling av en ny tjanst paborjas

processen om pa steg 2 (Salehi-Sangari et al, 2012).

3.3.2 Medborgarfokus
Nér e-forvaltning och e-tjanster borjade utvecklas och implementeras dominerade

myndighetsperspektiv inom saval forskning som utveckling. Fokus 1ag pd myndigheterna och
deras behov, forutsattningar och krav for utveckling, for att rationalisera och modernisera
administrationen, 6ka effektiviteten och informationskvaliteten (Lofstedt, 2010).
Kostnadseffektivitet, transparens, forpliktelse for myndigheterna, forbattrade
interaktionsmekanismen och battre verktyg for myndigheter var de andra forutsattningarna
som utgjorde grunden for utvecklingen, med ett fokus pa teknik istillet for social kontext. Nu har
fokus skiftat fran myndigheterna till fokus pa medborgarna som ansats, dar medborgare och
anvandarna nu dr huvudfokus i saval utveckling som forskning (Lofstedt, 2010). Eftersom
medborgarorientering ar betonad och hogt prioriterad i utvecklingen av publika e-tjanster, ar
kommunikationen mellan kommun, medborgare och andra intressenter central och utgér en
viktig del vid utveckling och implementering av e-tjanster. Axelsson, Melin och Lindgren (2010)
anser att genom 6kad medborgarfokus utesluts inte andra aktorer, istillet bor e-
forvaltningsprojekt identifiera alla relaterade aktorer i ett tidigt stadie for att kunna organisera

projektet pa ett sitt som involverar 6vriga aktorer pa ett lampligt satt.

E-tjansternas mal ar att genom forandring och forbattring av kommunal service fa 6kad
tillganglighet for medborgare och féretag. Genom tillgianglighet till Internet via datorer eller

andra mobila enheter kan tjansterna vara tillgidngliga 24 timmar om dygnet och tillater
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medborgarna att folja sina arenden genom hela forloppet sa att medborgaren far en digital
overblick som dven ar ett uttalat mal fran SKL (Lindblad-Gidlund 2010, SKL, 2013).
Kommunerna férvantas erbjuda medborgare sina tjanster elektroniskt i forsta hand via Internet.
SKL (2013) anser dven att kommunernas digitala kommunikationskanaler ska vara de
prioriterade kanalerna, vilket stéller kommuner infor flera utmaningar nar e-tjanster ska
utvecklas och realiseras. En utmaning ar att formulera och skapa tjanster som motsvarar kraven
fran saval medborgare, naringsliv och forvaltning samt att de ar lokalt och regionalt anpassade
(Lofstedt, 2010). SKL(2013) anser att det digitala arbetssattet forbattrar mojligheterna att folja
upp verksamheten, sidkerstélla kvalitet samt 6ka effektiviteten, men samtidigt ar det fa
kommuner, landsting och regioner som forfogar 6ver den nédvandiga kompetensen och
resurserna for att driva den verksamhetsutveckling som e-férvaltning innebar och skapa

16sningar for e-tjanster.

3.3.3 Involvera anvandare
Westrup(1997) anser att bade anvandare och utvecklare maste representera det sociala och

tekniska och menar att bada dr nédvandiga vid utveckling och design for att kunna skapa ett
funktionellt system. Jeager (1999) menar att nar anviandarna inte ar direkt delaktiga i
utvecklingsprocessen, maste designer och utvecklare designa tekniken baserat pa deras egna
hypoteser om anvandare. Darfor bor medborgare ha en framtradande roll vid utveckling av
kommunala e-tjdnster och vara engagerade i bade design och utvecklingsprocessen genom att
uttrycka sina behov och 6nskemal. Flera forskningsrapporter har betonat betydelsen och
behovet av storre anviandardeltagande och engagemang, dar medborgares krav och behov ses
som kritiska framgangsfaktorer (Lofstedt, 2010). En utmaning féor kommunerna om man inte
involverar anvindare ar enligt Lofstedt (2010) att identifiera anvandares behov och att utforma
och utveckla e-tjanster efter dessa behov. Medborgarna utgor en stor grupp av befintliga och
potentiella anvindare och det rymmer manga olika livssituationer som gor att de har olika

behov och 6nskemal av kommunala e-tjinster.

I de flesta fall ar inte anvandarna delaktiga i stor utstrackning vid utveckling av kommunala e-
tjdnster. Dock finns en 6nskan enligt Lofstedt(2010) hos kommuner om att engagera
medborgare mer i utvecklingsprocessen. Vissa kommuner engagerar dven anvindare for
testning av system innan de implementeras. Att blanda in medborgare i utveckling och
implementering har konstaterats ge positiva effekter med nya infallsvinklar och kinnedom om
vilken information och funktion som anvindarna vill ha. Det upplevs dven positivt att kunna fa
feedback pa tjanstens utformning. Axelsson & Melin (2007) har funnit att fokusgrupper som
metod i ett offentligt e-tjansteutvecklingsprojekt ar ett bra redskap att anvdnda nadr ambitionen

finns att interagera med medborgarna fér involvering av anvandarna och insamling av
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anvandarnas asikter. En svarighet enligt Axelsson & Melin (2007) kan vara att samla in
tillrackligt med representanter fran alla olika medborgargrupper och inte fa en noggrannhet
bland anvandarnas krav. Axelsson, Melin och Lindgren (2010) instimmer att fokusgrupper eller
testgrupper kan vara anvandbart inom ett e-forvaltningssammanhang, men vidhaller att det

samtidigt behovs andra sitt att involvera medborgare.

3.3.4 Marknadsforing
En grundlaggande forutsittning for att kunna utnyttja en e-tjanst ar att kdnna till tjanstens

existens. Enligt Vinnova (2013) ar detta ett stort problem da endast 1/3 av kommunernas
invanare har mojlighet, kapacitet och inte minst vilja att anvinda dem. For att tackla detta maste
offentliga verksamheter bemoéta utmaningen i att olika individer har olika attityder till e-
tjanster. Darfor ar det viktigt att kommunicera vad anviandandet av e-tjinsters kan leda till och
vilka férdelar som finns. Marknadsféring ar inte bara enstaka insatser utan ett kontinuerligt och
langsiktigt arbete som omfattar verksamheten och alla i verksamheten. American Marketing

Association definierar marknadsféring som:

"Marketing is the activity, set of institutions, and processes for creating, communicating,
delivering, and exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and society

at large.”(Lamb, Hair & McDaniel 2011, s.3)

Definitionen visar att marknadsforing ar mer dn bara reklam utan omfattar de aktiviteter som

kravs for att utveckla, kommunicera, leverera och utbyta kundanpassade varor och tjanster som
tillfor ett mervarde till kunder, 4gare och samhaéllet. Verksamhetens mal, i detta fall en kommun,
maste vara att skapa néjda och dterkommande medborgare som tar del av kommunens tjinster.

Darfor maste alla aktiviteter vara inriktade pa att skapa ndjda och dterkommande medborgare.

Engstrom, Salehi-Sangari, Wallstrém (2010) anser att offentliga verksamheter maste stilla sig
fragan vem som &r deras kund. I offentliga verksamheter gar det att finna mer &n en grupp som
kan bendmnas som kunder, ndgot som gor att begreppet kund kompliceras ytterligare. Trots
svarigheter att bestimma vem som ar kund, ar det fortfarande mojligt att urskilja olika
kundgrupper och analysera deras intressen for att forstd kundgruppens behov och beteende. De
olika kundgrupperna utgor da hela marknaden for den offentliga marknaden och delas in i olika
delmarknader som kallas for segmentering. Marknaden delas da in i homogena grupper efter
relevanta gemensamma egenskaper och blir sdledes organisationens malmarknad (Lamb et al,
2011). Engstrom et al(2010) forslar att en organisation delar marknaden i segment, sedan vilja
ett eller flera segment som malgrupp och slutligen anpassa efter malgruppernas behov. Malet
med detta ar fa en offentlig organisation att arbeta efter ett marknadsorienterat satt dar man
utgar fran kundernas behov och skapa relationer, med malet att skapa néjda och aterkommande

anvandare. Enligt Karlsson et al (2012) ar det viktigt att inte ha otydliga malgrupper, vilket kan
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hindra fullgérandet av projektets anvandbarhetsmal och 6vriga relevanta mal. Det skulle kunna
leda till insamlande och bedémning av missriktade behov och 6nskemal som inte ar
representativt for malgruppen. Stokes & Lomax (2008) anser att offentliga verksamheter
hdammas for att de inte vet vem som ar dess kund, vilket minskar madjligheterna till att bli en
marknadsorienterad organisation. Darfor ar det av vikt att anpassa kommunikationen och
informationen till de olika medborgarsegmenten. Marknadsforingen bor fokusera pa att locka
nya anvdndare men dven se till att medborgarna fortsattningsvis valjer e-tjanstealternativet
framfor de andra. Marknadsforingen bor lagga en stor betoning pa uppfyllandet av skapade
forvantningar hos e-tjdnsten bland kommunens personal och medborgare (Salehi-Sangari,

2012).

Positionering ar enligt Lamb et al (2011) nar en speciell mix utvecklas for att paverka potentiella
kunders upplevelse av ett varumarke, produktlinje eller organisation i allmédnhet. Engstréom et al
(2010) anser att offentliga myndigheter tjdnar pa att positionera genom att bygga upp ett starkt
varumadarke, som bade gor verksamheten mer konkurrenskraftig och fungerar som ett skyddsnét
vid plotsliga fel som uppstar. Det kan dven underlatta personalrekryteringar dd verksamheten
kan ses som mer attraktiv. I detta fall ar det viktigt att fundera 6éver hur en kommun ska lyckas

positionera sig samt vad kommunen ifraga vill associeras med.

Reklam och information kan enligt Kotler et al (2008) anvéndas for att paverka medborgarnas
beteende for att exempelvis 6ka anvandandet av kommunala e-tjanster. Enligt Stensson (2002,
sid. 66) kan marknadsforing dven ledas till:

e Okad efterfragan.

o Tilldelas eller fa behalla resurser.

e Motverka segregering.

e Faen fungerande organisation genom intern marknadsforing.

o Uppmarksamma allméan information om verksamheten.

e Paverka asikter och intressen.

e Behalla eller tilldelas personal.

e Invanare och foretag stannar kvar.

e Okanyinflyttade i omradet.
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3.3.5 Utvardering
Utvardering av e-tjanster ar en viktig del av det arbete som fortsatter efter implementering, dar

e-tjdnsten kan utvarderas ur ett anvandarperspektiv och ett tekniskt funktionellt perspektiv
enligt Lofstedt (2010). De utvarderingar som gors pa e-tjanster handlar ofta om att undersoka
anvandarnas asikter (Lofstedt, 2010). Vid utvarderingar av e-tjdnster anvands ofta webbenkater
och pop up-undersokningar som insamlingsmetod, som i vissa kommuner hanteras av en
medborgarstrateg. Vid utvardering av anvandarnas erfarenheter ar det viktigt att samla in de
erfarenheter som ar relevanta for anviandarna. Lofstedt (2010) anser att kontinuerlig
utvardering forbattrar en kommuns forutsattningar for att erhdlla de nyttovinster och
fortjanster som e-tjanster har att erbjuda. Lofstedt (2010) anser dven att ett 6kat
medborgardeltagande kan paverka anviandandet och viljan till att anvanda e-tjanster positivt.
Artman (2010) anser att kommunens ansvar inte slutar efter utveckling och implementering,
utan stracker sig 6ver hela den period som e-tjansten nyttjas. Artman (2010) anser dven efter
inférande, att en utvirdering bor ske som kan underséka om de 6nskade nyttoeffekterna
uppnaddes sdvil som en utvirdering med syftet att eventuellt avveckla ineffektiva e-tjanster.
Avsikten med utvarderingen enligt Salehi-Sangari (2012) ar att den ska utgdra en grund for

forandring och forbattring samt fungera som ett beslutsunderlag for framtiden.

3.4 Samverkan

Ett nyckelbegrepp inom e-forvaltning och samverkan ar interoperabilitet, e-delegationens
definition av begreppet ar "formagan att kunna samverka (digital samverkan), bland annat
genom att utbyta information mellan offentlig sektor pa ett tryggt och sdkert satt” och forklaras
som en formaga hos system, organisationer eller verksamhetsprocesser som fungerar val ihop
och kan kommunicera med varandra genom bestdmda regler (E-delegationen, 2011). Goldkuh],
Rosén & Ronnback (2009) menar att begreppet star for att olika IT-system ska fungera val
tillsammans. Betydelsen av begreppet skulle kunna tolkas som att olika enheter kommunicerar

och samarbetar pa ett tillfredstallande satt efter 6verenskomna forutsattningar.

Ansvarskommittén (2007) ansag att samverkan mellan kommuner var nédvandig for komma
upp i forvantade effektivitetsnivaer. Andelen sma kommuner gor att antalet samarbeten pa
interkommunal niva 6kar och de flesta kommunerna har nagon typ av samverkan med andra
kommuner. Montin (2006) namner att behovet av att samverka har 6kat inom flera omraden,
dar ibland e-forvaltning. Madnga av samarbetena mellan kommunerna handlar om olika typer av
avtal, med motivet att samverkan mellan kommuner kan leda till stordriftsfordelar. Montin
(2006) namner dock att dessa stordriftsfordelar kan vara svaruppnadda for mindre kommuner

pa grund av en for liten systemkapacitet. Darfor kan samverkan ses som nagot av stor vikt for en
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effektiv utveckling av kommunala e-tjanster, dd kommunerna delar vissa behov och krav inom e-
forvaltning.

Lofstedt (2010) anser att I6sningen pa dessa problem ar att samverka for att erhalla fordelar.
SKL (2013) papekar dven att samverkan mellan kommun ar den rétta l6sningen for en mer
framgangsrik e-forvaltning, dar de anser att samverkan mellan kommuner borde involvera
gemensam upphandling, gemensam IT-drift for en mer effektiv administration och IT-16sningar
som baseras pa 6ppen kéllkod som alla kan ta del av. SKL (2013) anser dven att mindre
kommuner bor soka sig till kluster av ratt storlek for att uppna skalférdelar. Att samverka med
andra kommuner syftar Lofstedt (2010) till att kommunerna ska stddja varandra gallande
teknisk kompetens samt att 6ka effektiviteten och minska kostnaderna saval som ovrig
resursatgang. Att samverkan ar nagot positivt foresprakas fran flera hall, da E-delegationen
nyligen tilldelades extra resurser for utveckling och effektivisering av den offentliga sektorn
(Regeringen, 2014). Det anses nédvandigt for mindre kommuner att samverka for att komma
upp i en tillrackligt hog systemkapacitet som da kan resultera i nagon form av fordel relaterat till
en 6kad kapacitet. Det kan tolkas som att mindre kommuner i dagsldget inte sjalva kan na upp
till de forvantade systemkapacitetsnivaerna som kravs for att ge positiva effekter for
kommunerna. Det innebar att det kravs for mindre kommuner att séka sig till andra kommuner
for att na en tillrackligt hog systemkapacitet. Som i sin tur kan leda till effektiviseringar som

minskar kostnaderna och ge ett 6kat st6d till kommunerna.

E-delegationen (2013) har tagit fram ett styrdokument "Vagledning for digital samverkan” som
ska fungera som ett hjdlpmedel for offentliga organisationer som vill inga samarbete. Dar

beskrivs de fyra perspektiv som ar av vikt vid digital samverkan.

e Juridiskt: Samarbete i rattsliga fragor angaende lagstiftning, forordning, foreskrifter och
civilrattsliga avtal (E-delegationen 2013, s.9).

e Organisatoriskt: Samordnade processer dar flera organisationer samverkar for att
fullgora ett eller flera av de avtalade resultaten. Anpassning av den egna organisationen
for extern samverkan (E-delegationen 2013, s.9).

e Semantiskt: Det maste finnas en gemensam forstaelse for vad betydelsen av begreppen
ar och tydliga redogorelser och strukturer for hur informationen ska vara sammanstalld
vid informationsutbyte. Gemensam forstaelse och sakerstallning av begreppen och
informationen mojliggor att informationsutbytet far den avsedda effekten (E-

delegationen 2013, s.9).
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o Tekniskt: Den tekniska formagan som kravs for att kunna utbyta information med hjalp
av tjanster pa ett sikert sitt, och med 6verenskommen kvalitet (E-delegationen 2013,

s.9).

E-delegationen (2013) namner dven tre Kritiska framgangsfaktorer for att lyckas genomfora

olika typer av samverkansprojekt.

e Ledningens tydliga och tdlmodiga stod hos de samverkande parterna (E-delegationen
2013,s.11).

e Gemensamma begrepps- och informationsutbytesmodeller for informationsutbyten som
ar forankrade internt inom de samverkande organisationerna (E-delegationen 2013,
s.11).

e Enlangsiktig integrering av alla fyra samverkansperspektiven mellan samverkande

parter (E-delegationen 2013, s.11).

De fyra perspektiven samt de tre kritiska framgangsfaktorerna som namns av E-delegationen
(2013) beskriver vad som anses vara viktiga forutsattningar infor digital samverkan. Det
beskriver dven vad som ar viktigt under sjalva samverkansprojektet att ha i atanke for att fa ett
positivt utfall. Dar de fyra perspektiven kan anses som mer betydelsefulla dn de kritiska
framgangsfaktorerna, pa grund av att perspektiven representerar grunden till samarbetet och

som formar forutsattningar, for att sedan implementeras i en typ av samverkansprojekt.
SKL (2011) har dven dem identifierat strategiska utmaningar vid samverkan:

e Prioritera och samordna utveckling av e-samhallet.

e Skapa juridiska mojligheter for utveckling.

e Definiera, strukturera och anvinda gemensamma begrepp och termer.

e Skapa tekniska forutsattningar for sdker och effektiv hantering och utbyte av

information.

Vid jamférande av SKL (2011) och E-delegationen (2013) framstar det som att semantiken,
juridiken och de tekniska forutsattningar ar de likheter mellan SKL (2011) och E-delegationen
(2013) som anses vara av stor betydelse vid digital samverkan. Sedan gar det att ifragasatta om
prioritering och samordning av e-samhallet (SKL, 2011) och det organisatoriska perspektivet (E-
delegationen, 2013) asyftar samma sak. Bada syftar till att ndgon form av samordning ar
nodvandig vid samverkan. Det skulle i sa fall kunna tolkas som att tekniska forutsattningar,
juridik, semantik och nadgon form av samordning ar det viktigaste strategiska perspektiven som

maste tas i beaktning vid digital samverkan.
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Tidigare erfarenheter av samverkan mellan myndigheter och andra parter har resulterat i ett
framstallande av de vanligaste utmaningarna som offentliga verksamheter stallts infor (E-

delegationen, 2013).

e Standardiseringen och ateranvandningen saknas i manga fall, istéllet utvecklas nya
beskrivningssatt och integrationsformer for varje specifikt informationsbehov, framst
galler det alltsa rattsligt, semantiskt och organisatoriskt (E-delegationen 2013, s.11).

o Fabegreppsdefinitioner dr publika och enhetliga sa att de kan ateranvandas (E-
delegationen 2013, s.11).

e Avsaknaden av interna begrepps-och informationsbeskrivningar gor det svart att
definiera begrepp tillsammans med andra vid informationsutbyten. Darfor uppstar
missforstand som leder till att informationsutbyten inte far avsedd effekt (E-
delegationen 2013, s.11).

o Detrattsliga laget ar pa flera satt svarhanterligt. Olika aktorer lyder under olika lagar,
olika tolkningar av samma lagstiftning. Det leder till olika syn pa de krav som stills vid
utbyte av information vilket i sin tur kan hota informationssdkerheten for den enskilde

(E-delegationen 2013, s.11).

Utmaningarna som E-delegationen (2013) presenterar visar potentiella fallgropar for offentliga
verksamheter som skapats efter tidigare erfarenheter. Dessa utmaningar kan ses som hur

offentliga verksamheter har arbetat ineffektivt vid olika typer av samverkansprojekt. Om ndgon
av dessa utmaningar identifieras kan det fungera som en indikation pa att ett samarbete mellan
offentliga verksamheter inte fungerar optimalt. [ férlangningen kan det forsvara fullgérande av

avtalade ataganden samt minska eller forhindra positiva effekter fran samarbetet.

3.5 Sammanfattning av teoretisk referensram
De teoretiska amnen som behandlats i den teoretiska referensramen har en stor betydelse vid

granskning av sma kommuners e-tjdnsteutveckling. De belyser viktiga generella aspekter vid
kommunal e-tjansteutveckling, men dven vad som ar viktigt for sma kommuner att ha i dtanke

for att kunna konkurrera och prestera efter de krav som stélls pa en offentlig verksamhet.

3.5.1 E-forvaltning
E-férvaltning ar ett samlingsbegrepp for en rad olika reformer, som innefattar IT-utveckling

inom offentliga sektorn. Generellt siatt innebar e-férvaltning effektivisering av myndigheters

interna verksamheter som sker med stdd av e-tjanster.
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3.5.2 E-tjanster
Begreppet offentlig e-tjdnst kan tolkas som nagot som utfors i elektronisk form och utnyttjar IT-

16sningar och dr interaktiv samt integrerad med den offentliga tjdnsteleverantérens

organisation, processer och teknologi.

3.5.3 Framtagning av e-tjanster
Kommunerna har eget ansvar for sin utveckling och detta har medfort att de kommit olika langt i

utvecklingen av kommunala e-tjanster. En gemensam asikt bland kommunerna ar att e-tjanster

medfor goda mojligheter till besparingar och forbattrar formagan att mota framtida krav.

Vid framtagning av e-tjanster finns en foreslagen metodik som kan foljas, som beskriver ett

tillvagagangsatt for kommuner att utveckla kommunala e-tjanster.

o Identifiera tjanst som ar lamplig att erbjuda elektroniskt.
e Utveckla kundanpassad e-tjanst.

e Marknadsfor e-tjanstens internt.

e (GoOr tjansten tillganglig elektroniskt.

o Marknadsfor e-tjansten externt.

o Effektiv kundanpassad e-tjanst.

e Utvardering.

3.5.4 Medborgarfokus
Fokus har skiftat fran myndigheterna till medborgarna, dar anvandarna ar huvudfokus inom

saval utveckling som forskning. Medborgarorientering ar framtradande och hogt prioriterad i
utvecklingen av publika e-tjinster, darfér 4r kommunikationen mellan kommun, medborgare
och andra intressenter central och utgor en betydelsefull aspekt vid utveckling och

implementering av e-tjanster.

3.5.5 Involvera anvéandare
Medborgare bor ha en framtraddande roll vid utveckling av kommunala e-tjanster och vara

engagerade i bade design och utvecklingsprocessen genom att utrycka sina behov och 6nskemal.
Darfor finns det ett behov av att 6ka anviandardeltagandet och engagemanget hos medborgare,
dar medborgares krav och behov ses som kritiska framgangsfaktorer. En utmaning for
kommunerna ar att identifiera medborgarnas behov och att utforma och utveckla e-tjanster

efter dessa behov.

3.5.6 Marknadsforing
En grundlaggande forutsattning for att kunna utnyttja en e-tjanst och se till att den betjanar

medborgarna ar att ha vetskap om e-tjanstens existens. Darfor ar det viktigt att marknadsfora e-

tjansten, gora medborgarna medvetna om e-tjanstens férdelar vid anvindande. Marknadsféring
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i sig handlar om mer &n bara reklam utan dven om behov, malgrupper, segmentering och

positionering som samtliga ar langsiktiga aktiviteter som hela verksamheten maste arbeta med.

3.5.7 Utvardering
Utvardering av e-tjdnster ar en viktig del av det arbete som fortsétter efter implementering, dar

e-tjansten kan utvarderas ur ett anvandarperspektiv och ett tekniskt funktionellt perspektiv. Vid
utvardering av anvandarnas erfarenheter, ar det viktigt att samla in erfarenheter som ar

relevanta for anvandarna och som kan fungera som ett framtida beslutsunderlag.

3.5.8 Samverkan
Formagan hos system, organisationer eller verksamhetsprocesser som fungerar vil ihop och kan

kommunicera med varandra genom bestdmda regler. Darfor ar samverkan av stor vikt for
effektiv utveckling av kommunala e-tjinster, dar de mest betydelsefulla faktorerna ar en

gemensam semantik, tekniska forutsattningar och skapandet av juridiska mojligheter.
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4. Empiri
1 foljande kapitel kommer den insamlade empirin att presenteras som baserats pd intervjuer.

Respektive kommun och respondent presenteras var for sig.

4.1 Atvidaberg

Atvidabergs kommun ligger i Ostergotlands lan och har 11446 invanare och fick

68 poang i SKL:s podngsammanstallning. ITSAM &r en egen juridisk person, ett
kommunalférbund som bestar av Boxholm, Kinda, Ydre, Vimmerby, Odeshég samt Atvidaberg
och ska fungera som kommunernas lokala IT-avdelning. ITSAM har varit aktivt officiellt sedan
den 1 jan 2009 och ansvarar for IT-drift och utveckling fér de sex kommunerna. Kommunerna
fungerar som ITSAM:s kundgrupper dar de tjanar sina kundgrupper och kan agera som

leverantor, mellanhand och darmed har ett kundansvar gentemot sina kundgrupper.

Respondent nrl: Informations- och pressansvarig, med 6vergripande ansvar for information och

kommunikation pa Atvidabergs kommun.
Respondent nr2: Vice direktor for ITSAM samt driftchef
Respondent nr3: Upphandlingschef for ITSAM

4.1.1 ITSAM
Vi ar en utforarorganisation, vi gér vad de sager till oss att géra” (Upphandlingschefen, 2014).

ITSAM ér en utférarorganisation som kan hjalpa att uppfylla kundgruppernas behov och
onskemal. For respektive kommun kan ITSAM skota dess e-forvaltning om det efterfragas, i
annat fall skoter kommunerna férvaltningen sjalva, som exempelvis med e-tjanster. Da sker en
overldggning med kommuncheferna och sedan tas ett beslut om den egna direktionen. Onskan
ar att fa alla sex kommuner att dra at samma hall, for att effektivisera, spara pengar och vaxa.
ITSAM verkar sa att kommunerna inte gor egna separata upphandlingar utan endast gor

gemensamma upphandlingar, med betoning pa samverkan.

Overgangen frin separata kommunala IT-avdelningar till en gemensam har fungerat bra och

sedan sekelskiftet har det funnits olika typer av samarbetsavtal mellan kommunerna.

Om tva kommuner har behov av ett nytt system eller dylikt och inte de fyra andra kommunerna,
sker upphandlingen dnda. Sedan far de kommuner som vill ta del av det nyinkopta systemet
kopa in sig i efterhand. De tjdnster och system som finns hos de sex olika kommunerna ar till

stor del gemensamma, dock inte vid upphandling av e-tjanster.

For narvarande finns manga gemensamma system och plattformar for exempelvis skola, e-post,
utbildning, personalsystem och ekonomisystem. Tanken bakom gemensamma system ar att fa

alla kommuner att arbeta pa samma satt och dela resurser 6ver kommungranserna. Ett exempel
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pa ett gemensamt projekt just nu ar det dokumenthanteringssystem som snart ska inforas. Det
kommer vara samma system for alla kommuner, for att de ska kunna jobba tillsammans och
hjilpa varandra 6ver kommungranserna. ITSAM stravar efter en 6kad standardisering i sa
manga processer/system som majligt, som aven ar en del av ITSAM:s uppdragsbeskrivning.
Standardiseringen har upplevts som bade bra och déligt av medlemskommunerna. Overlag
anser ITSAM att samarbetet mellan dem och medlemskommunerna har fungerat bra, men det
har varit mycket att koordinera. Idag finns ingen centraliserad eller standardiserad
16sning/plattform for e-tjdnster inom kommunerna, varje férvaltning har sina egna e-tjdnster

som ar inbyggda i kommunernas verksamhetssystem.

For tva ar sedan fick ITSAM i uppdrag fran kommuncheferna att titta ndrmare pa att utveckla e-
tjdnster i samband med malen om att bli en 24-timmarmyndighet. ITSAM letade efter 1ampliga
leverantorer och presenterade darefter tva aktorer, dock 6vergavs uppdraget och nu har
ansvaret for e-tjanster gatt tillbaka till kommunerna. Det har pa senare tid kommit
patryckningar fran Ostsam som ir Ostergotlands regionférbund och agerar p& uppdrag for
Ostergdtlands kommuner och jobbar med strategiska fragor. De vill att samtliga kommuner i
Ostergotland ska ta del av den gemensamma plattformen som Linképing och Norrképing
anvander som grundplattform for sina e-tjanster. Det finns en vilja bland kommuncheferna att
ansluta sig till samarbetet for att frimja samverkan i hela Ostergotland med en gemensam e-
tjansteplattform. ITSAM vantar nu pa ett beslut, men de ar osdkra pa om en gemensam e-

tjansteplattform ar det basta valet for regionen.

ITSAM utvecklar idag endast gemensamma system istéllet for nagot som efterliknar Linkdpings

e-tjansteplattform.

ITSAM upplever att ett hinder vid utveckling ar resurser framst i form av ekonomi och personal.
Kommunerna maste gora avvagningar vid budgetering for att klara av att tillgodose sina behov
och ITSAM involveras inte ndr kommunerna gor sina budgetar, utan forsoker endast att utféra

sitt arbete at kundgrupperna sa kostnadseffektivt som mojligt, vilket ITSAM ansett sig ha gjort.

4.1.2 E-tjansteutveckling
ITSAM har testat egenutveckling av e-tjdnster med e-formular, men det blev for kostsamt.

Problemet var att komplexiteten var for hog for kundgrupperna, darfér stannade testet med
egenutvecklade e-tjanster i ett tidigt stadie. Darfoér far kommunerna besluta sjidlva om vad som

ska goras eller vad som ska utvecklas betraffande e-tjanster.

Nar identifiering av lampliga e-tjanster sker i Atvidaberg ar det ett samspel mellan tekniken och

vad som ar tekniskt mojligt saval som behovet hos medborgarna. Sedan sker en upphandling av
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den identifierade e-tjansten, som ITSAM ansvarar for och dr den padrivande parten efter

overlamnandet.

Atvidabergs definition av e-tjanst 4r enligt informationschefen: ” En e-tjanst ir ndgot som man
gor allt helt och héllet via nitet, systemet, man fyller i och trycker ivig och sedan hamnar hos
kommunen.”. Andra anser att e-tjanster exempelvis ar e-formulér utan signering, beroende pa
definitionen kan alltsa antalet e-tjanster variera. Atvidabergs informationschef 4r medveten om
den stora spridningen av begreppets mening och har vetskap om att deras definition av
begreppet skiljer sig fran andras. Definitionen av begreppet e-tjanst skiljer sig mellan de sex
kommunerna inom ITSAM och anses vara svardefinierat, ” Hur definieras egentligen en e-
tjanst?”(Vicedirektoren for ITSAM, 2014). Till exempel kan ett e-formuldr anses som en e-tjanst i
en kommun medan andra inte delar samma uppfattning. ITSAM har ingen bestdmd definition av
begreppet e-tjanst. ITSAM har deklarerat att endast ha e-tjdnster som kan forvaltas och som

kundgrupperna efterfragar.

I sma kommuner sd jobbar ofta en och samma person ofta med flera ansvaromraden, vilket
innebdr att det 4&r manga som ar fullbelagda och att man ofta jobbar med samma personer pa
nya projekt. Exempelvis har informationsavdelningen endast en anstalld, vilket resulterar i att
det blir svart att hinna med allt. Det finns en vilja att ha fler e-tjanster i Atvidaberg och
informationschefen anser att effekten av e-tjanster hjilper och underléttar personalens jobb. De
upplevda effektivitetsvinsterna hittills fran e-tjdnsterna ar att det blivit smidigare internt och
upplevs enklare samt en snabbare hantering av drenden. Dock rader en osdkerhet pa grund av
att de inte har manga e-tjanster och saledes inte kan gora en fullstindig beddmning av

effekterna.

4.1.3 Behov
Atvidaberg anser att det ar viktigt att bade framja medborgarnas behov och att effektivisera

interna processer, men det giller att underlitta for medborgarna i forsta hand och i andra hand
erbjuda battre och snabbare service. Medborgares behov fangas inte upp genom att uttryckligen
ga ut och fraga dem, utan informationschefen menar att ” Det marks vad medborgare efterfragar
och vad som ligger i tiden.”. Hos ITSAM ser man ingen konflikt mellan effektivisering for
medborgare och effektivisering av interna processer, da ITSAM anser att intern effektivisering
leder i slutdndan till forbattring for medborgare. Automatiserade processer och den struktur

som finns i Danmark och dr nagot som ITSAM anser att man kan ta lardomar ifran.

Hos ITSAM upplevs det att medborgarnas behov undersoks via forslagslador eller 6nskemal. De
medborgare som vill ha e-tjanster brukar hor av sig till kommunerna. Fran kommunernas hall

satts det litet tryck pa ITSAM pa att undersoka efterfragan hos medborgare.
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4.1.4 Marknadsforing
I Atvidaberg ar den interna marknadsforingen oftast en process innan lansering dir personalen

informeras och utbildas om e-tjansten, sa att medarbetarna ar med fran starten. Sedan férankras
e-tjansten hos medborgarna via Atvidabergs hemsida samt olika medier, bland annat via ett
reklamblad som alla hushall i Atvidaberg far, med ett eget uppslag. Atvidaberg forsoker aven att

anvanda sig av flera medier.

4.1.5 Utvardering
Atvidabergs informationschef anser att de 4r d3liga att jobba med utvirdering, pa grund av brist

pa tid och erfarenhet. Utvardering av e-tjanster ar samre stallt jamfort med andra kommunala
tjanster som inte ar digitaliserade. Den bristande erfarenhet som rader angaende utvardering av
kommunala tjanster aterfinns dven nar medborgare hor av sig till kommunen gillande e-
tjanster. Atvidaberg far ibland in feedback betriffande e-tjanster genom mail och telefonsamtal
fran medborgare, dock gors det ingen stor sak av det. Atvidaberg onskar emellertid att mer

feedback fran medborgarna kom in till dem.

Hos ITSAM utvarderas systemen konstant ur ett funktionalitetsperspektiv. Kundgrupperna far
feedback hela tiden och om nagot maste atgirdas eller dndras kontaktas ITSAM. ITSAM har
knappt ndgon kontakt med medborgarna i kommunerna men det hiander ibland att medborgare

ringer upp och staller fragor.

4.1.6 Strategi for e-tjansteutveckling
SKL:s handlingsplan har antagits av manga kommuner. ITSAM har sjilva inte antagit

handlingsplanen men de kommuner som tillhér ITSAM har gjort det. ITSAM forutsatter att deras
uppdrag fran kundgrupperna ar beslutade efter kundgruppernas strategi, ” Vi forutsatter att de
ger oss uppdrag utifran sina egna strategier.”(Vicedirektoren for ITSAM, 2014). E-
tjanstestrategier ar foljaktligen nagot som ITSAM inte ansvarar for utan hanvisar till respektive

kommun.

Dock rader det en osikerhet om SKL:s handlingsplan har diskuterats i Atvidaberg och om den
har tagits upp. Det ndgot som informationschefen borde hort talas om eftersom hen sitter i

Atvidabergs ledningsgrupp.

Atvidabergs strategi for e-tjansteutveckling 4r att gi mer mot ett 24-timmarsamhalle som alla
andra kommuner, men mycket ligger hos ITSAM. De gar framati den takt som ITSAM banar
vagen for. Atvidaberg foljer inget eget skrivet styrdokument, men det finns en vilja att
kommunen borde gora det. Atvidaberg har borjat infora tjanster/system som e-tjanster kan
"hakas pd”, eftersom det finns krav pa allt ska ske digitalt, e-tjansterna ar tinkta att digitalisera
processerna, ndgot som ITSAM jobbar med. Det skulle kunna ses som en gemensam strategi for

ITSAM och alla sex kommuner, att allt gors samtidigt och i samma system.
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4.1.7 Samverkan
I dagsliaget samverkar Atvidaberg endast med kommunerna inom ITSAM, men ett utbyte av

erfarenheter sker med Linkoping och i storre fragor med andra kommuner pa ett regionalt plan.
De storre kommunerna hor av sig for att kunna dra lardom av de sma kommunerna och hur man
kan l6sa vissa problem och emellanat sker det i omvand ordning. Utéver den sporadiska

kontakten sker inga formella samarbeten med de storre kommunerna.

"Norrkoping och Linkdping ar sa stora att de inte ar intresserade att samarbeta med de sma

kommunerna i Ostergétland” (Vice direktéren fér ITSAM, 2014).

Om ITSAM skulle sluta ett samarbete med Linkdping/Norrkodping skulle Linképing/Norrkoéping
fa ett betydligt storre inflytande vid beslutstagande eftersom de har resurserna, ett stérre behov
att tillgodose och den nédvandiga tekniken. Dock papekar ITSAM att ett minskat inflytande for
de sma kommunerna kan vara en bekvam sits och endast agera foljare. ITSAM tror att férdelen
med mindre kommuner i en sddan situation ar moéjligenheten att ta del av de stora
kommunernas utveckling och sedan kan varje kommun se om samma behov finns. En nackdel
som ITSAM upplever ar att besluten tas pa en sa pass hog niva vid ett sidant samarbete, att
beslutstagare pa den nivan inte ar lika insatta i detaljerna som tjansteménnen pa lagre nivaer. En
vilja fran ITSAM om det skulle tas beslut pa en hogre niva i sddana samarbeten, ar att fraga och

forsoka att dra nytta av den kunskap som finns pa liagre niva.

Atvidaberg anser att det kan vara problematiskt med ett gemensamt IT-forbund med sex
kommuner. En nackdel som upplevs hos Atvidaberg med ITSAM ir att de inte har ndgon egen IT-
avdelning. Ibland kan det forsvara arbetet ur ett tekniskt perspektiv, da det inte finns ndgon
"web-master” eller IT-kunnig med teknisk kompetens pa kontoret. Kompetensen ligger hos
ITSAM och det uppfattas som en begransning. ITSAM ligger i framkant inom teknikutveckling
enligt Atvidabergs informationschef, men problemet ar att kommunerna inte kan tillgodogora
sig det de tekniska framstegen som ITSAM gor, eftersom det upplevs att det finns ett glapp
mellan kommunerna och ITSAM. Kommunerna behéver komma ikapp ITSAM:s utveckling och

anser att de behover mer teknisk hjalp fran ITSAM.

Alla kommuner delar inte samma ambition och framatanda, vissa kommuner vill framat medan
andra kan framst3, enligt Atvidabergs informationschef, som “bromsklossar”. Atvidaberg
forsoker samarbeta med de andra kommunerna inom ITSAM gallande e-tjansteutveckling, men
emellanat ar det inte mojligt och sdledes maste de utveckla e-tjansten sjalva. Vissa kommuner
har inte ett behov av e-tjanster medan det hos andra kommuner ar tvirtom och de som upplever
att det finns ett behov har oftast fler e-tjanster. Atvidaberg vill och forsoker utveckla att e-
tjdnster som ar baserade pa samma teknik som alla kan ha nytta av och inte genomfora separata

upphandlingar nir behovet for en e-tjanst uppstar. Vid gemensamma projekt maste alla
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kommuner alltid vara i samma fas och dra 4t samma hall p& grund av ITSAM. Atvidaberg har en
vilja att inneha fler e-tjanster och anser sig kommit en bit pa vigen med e-tjanster betriffande e-

legitimationer.
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4.2 Forshaga

Forshagas kommun ligger i Varmlands 1an och har 11311 invanare och fick
89 podng i SKL:s podngsammanstallning.
Respondent 4: Ansvarig for information, marknadsforing, webbplats, sociala medier, press samt

evenemangsskylten vid riksvag 62.

4.2.1 CESAM
Forshaga tillhor ett samarbete som kallas for CESAM som inrattades genom att politiker med

gemensamma resurser skapade ett e-kontor for de virmlandska kommunerna. CESAM utvecklar
e-tjanster och har ett 6vergripande IT-ansvar 6ver Varmland. Samarbetet har medfort att
centrala direktiv bestdms for hela Varmland bland annat inom e-hélsa och responsiv design. Idag
finns ett slutet system for Varmland dar alla drenden i Varmland hanteras i samma portal dar
allt &r sammankopplat. Systemet ska fungera som en intern spindel i nidtet som kopplar och
skickar drendet i ratt verksamhetssystem, dar det sedan anpassas efter slussningen genom olika

system.

Bild 2: De vdrmldndska kommunerna och den gemensamma e-plattformen som styrs frdn Karlistad (Bodin &

Hansson, 2013, s.21.)

Innan Cesam ansag Forshaga sig vara forpassade till de verksamhetsknutna e-tjdnsterna som
fanns tillgangliga och ingen strategi fanns for hur de egenutvecklade e-tjansterna skulle

hanteras, som det finns idag. Samarbetet var darfor mycket vilkommet i Forshaga, da det var
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mycket tyckande om hur kommunen skulle agera, men ingen visste riktigt hur man skulle ga

tillvaga.

4.2.2 E-tjansteutveckling
Vid utveckling av en e-tjanst inom CESAM som avtalats, kan ingen kommun sédga nej i efterhand.

Kommunerna betalar e-tjansteutvecklingen per capita, fordelat per invanare. Finansiering av
projekt har klubbats igenom politiskt forutsattningarna ar bestdmda, vilket innebér att alla
betalar sin del av utvecklingskostnaden. Samarbetet kan inte riktigt beskrivas som ett projekt

utan ar mer som ett bindande samarbete.

[ forhallande till sin storlek anser Forshagas informationsansvarige att de har mer e-tjanster an
de flesta kommuner i jamforbar storlek. Forshaga ansluter sig till e-kontoret och deras
gemensamma e-tjansteleverantor ABOU for e-tjanster. De har dven e-tjanster vid sidan av,
eftersom alla kommuner i Varmland har olika verksamhetssystem, exempelvis med skola. En av
Forshagas egenutvecklade e-tjdnster ar ett tillagg i funktionalitet gillande klagomalshantering,
synpunkter och felanmalan. Det har sedan forts in i den gemensamma portalen s3 att alla kan ta
del av dem. Alla e-tjanster som utvecklas pa egen hand fors in i den gemensamma portalen, dock
kan det inte utvecklas olika e-tjdnster for samma typ av tjanst i Varmland. Om det skulle intraffa
maste ett beslut tas dver vilken e-tjdnst som passar bast. Valet brukar vara en smaksak, olika
kulturer och vanor om hur information tas emot. I dvrigt anses det ocksa viktigt att anpassa e-
tjansterna till olika format, efter ett direktiv fran e-kontoret om att enklare e-tjanster ska ga att

anvanda med mobiltelefon.

[ slutdndan maste alla blanketter digitaliseras men férndrvarande finns det inte resurser till det.
Alla e-tjanster kostar nidmligen en avgift att inféra och hittills har inte Forshaga sett nagra

effektivitetsvinster fran sina e-tjanster.

Det har antagits en definition av begreppet e-tjanst inom CESAM, dock rader en tveksamhet om
hur definitionen lyder och varifran den hamtats, men antagligen ar den "hamtad fran SKL eller
nagot liknande” enligt Forshagas informationsansvarige. En entydig definition av begrepp ar
viktigt vid kommunikation mellan kommunerna, Forshagas informationsansvarige anser att "det

maste vara samma sak som vi pratar om gemensamt.”.

4.2.3 Behov
Det finns olika satt att ta reda pA kommunens behov. Fran borjan iakttogs SKL och vad de ansdg

vara viktigt. Karlstad foljde SKL: s riktlinjer initialt och bockade av deras riktlinjer en efter en. I
nasta skede undersoktes det runt om i Sverige, men det fanns svarigheter att fa fram anviandbar
statistik pa e-tjanster. Forshaga anser att ett index med ranking av de mest anvanda e-tjansterna

i Sverige eller fran leverantorer borde tas fram for att kunna se vilka e-tjinster som borde
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utvecklas. Forshaga har viantat medvetet med att utveckla komplicerade e-tjanster, ett exempel
pa det var kommunens e-tjanst for bygglov. Forshaga markte av en stor efterfragan fran sina
medborgare att infora en e-tjdnst for bygglov. Efter lansering av e-tjdnsten resulterade deti att
medborgarna fortsatte att anvanda de vanliga blanketterna pa grund av den hoga komplexiteten
som kravdes for att genomfora en ansokan for bygglov. Darfor iakttar Forshaga hur Karlstad
jobbar med behov och har dven undersokt vilka som ar de mest anvanda e-tjansterna i Karlstad.
E-tjansten for borglig vigsel visade sig vara den mest anvdnda e-tjansten i Karlstad, som ocksa ar
en valdigt simpel e-tjinst i sig och endast ar ett formuléar som fylls i och skickas in. Det var ett
bidragande skal till att Forshaga valde att satsa pa inforande av simpla e-tjanster, ” Vi vill att det
vi gor ska faktiskt anvdndas, det ska vara enkelt och latt.”( Forshagas informationsansvarige,

2014).

[ Forshaga vill man utga ifran bade kommunens egna behov och medborgarnas behov, men det
ar snarare att man tittar pa de egna behoven framfér medborgarnas behov. Forshagas
informationsansvarige konstaterar att ” Det dr lattare att titta pa sina egna behov an

medborgarnas, som latt gloms bort.” (Forshagas informationsansvarige, 2014).

4.2.4 Marknadsforing
"Marknadsforing ar en svaghet, men en svaghet som vi 4r medvetna om” konstaterar Forshagas

informationsansvarige. Inom CESAM finns ingen central budget for marknadsféring, utan det
ligger pa var och en av kommunerna att hantera det. Den marknadsforing som sker idag gors
genom Forshagas kanaler sdsom kommunutbildning, via webben, Facebook och med koppling
till Facebook med e-tjanster dar medborgare kan bli uppdaterade i sina drenden pa sin
Facebooksida. Forshaga tror en sddan 16sning marknadsfor sig sjdlv genom spridning i sociala
medier. Sedan har Karlstad dven tagit fram material fér marknadsforing som Forshaga har fatt
tillgang till. Materialet ska ses igenom och sedan bestimma ladmpliga tidpunkter for att
marknadsfora sina e-tjanster tillsammans med 6vriga kommuner i Varmland i samtliga kanaler
samtidigt for storre slagkraft och forankring hos medborgarna. Det finns en
marknadsforingsstrategi men inga pengar for genomférande i dagslaget. Darfor vill Forshaga
anvanda de befintliga kanalerna sa gott som det gar tills det finns resurser for att kunna

genomfora strategin.

[ Forshaga ansvarar handlaggarna for den interna marknadsforingen genom intern utbildning.
Dar handlaggarna satter sig in i e-tjdnsten och fundera pa vad som ar viktigt innehallsmassig
med sekretess och hjalptexter. Det bildas grupper i olika kommuner och sedan skapas

prototyper som kan granskas for att ge en uppfattning om vad som behdvs.
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4.2.5 Utvardering
Det sker ingen utvardering av e-tjinster fran Forshagas sida men daremot har CESAM ett

samarbete med Karlstad universitet som jobbar med "eye-tracking” och olika typer av
undersokningar betraffande anviandbarhet fér optimering samt att hjalptexter ska fungera och

vara s anviandbara som mdjligt.

I Forshaga tas forhallandevis lite feedback emot fran medborgarna, vilket kan bero pa den laga
anvandningen e-tjansterna. Den feedback som fas in handlar om tjanster som inte gar att utféra
via webben. Det finns en tro enligt Forshagas informationsansvarige, att medborgare tar forgivet

att e-tjanster ska finnas for allt och fungera dygnet runt.

4.2.6 Strategi for e-tjansteutveckling
Karlstad har foljt SKL:s handlingsplan och bockat av SKL:s riktlinjer en efter en, och sedan har de

andra kommunerna i Varmland har tagit efter Karlstad, sa indirekt har Forshaga och de 6vriga
kommunerna f6ljt SKL:s handlingsplan. Dock ar det svart att enligt Informationsansvarige att

utgora till vilken grad SKL:s handlingsplan har paverkat dem.

4.2.7 Samverkan
De som kommit langst och ligger i framkant betriffande e-tjanster ar Karlstad. Det inleddes med

att utveckla e-tjanster som Karlstad hade i sin plattform som den externa leverantéren ABOU
hade utvecklat. Ovriga kommuner i Virmland fick tilltride till Karlstads plattform och fick
moijligheten att vdlja ut det som var viktigast for dem till att borja med, det har inneburit att
Karlstad fatt sta still och vanta i ett ar for att de andra skulle komma ikapp. Forshaga har fatt
tilltrade till alla ABOU:s blanketter/e-tjanster for mojlig vidareutveckling. Samarbetet ar nu inne

i den fas som innebar att nar tillrackligt manga kommuner vill ha ndgot kan en tjanst utvecklas.

Enligt Forshagas informationsansvarige finns det inte nagra fordelar att vara liten en kommun
vid framtagandet av e-tjinster, darfér har samarbetet med CESAM varit givande. Samarbetet har
upplevts som bra for alla sma kommuner, men dven for Karlstad som ocksa tjanar pa
samarbetet. Vid gemensamma projekt delas det pa utvecklingskostnaderna, dels en initial
investeringskostnad som ar relativt stor for en ensam kommun, didremot blir den inte sa stor nir
alla delar pa kostanden tillsammans. Det dr dven en trygghet att flera andra kommuner gor
samma sak, vilket medfor att ingen blir radd for att satsa fel eller att gora fel eftersom de 6vriga

kommunerna i Varmland gar igenom samma process.

Blickfanget har varit pd medborgaren dar kraven idag ar att kunna utféra sina drenden nir som
helst, som en 24-timmarmyndighet, ndgot som dock inte varit sjalvklart for kommunerna da det
stéller vissa tekniska krav pa dem. Idag utvecklas tjanster for att snabba upp processerna.
Eftersom Varmland ar i framkant gallande teknisk utveckling, brottas de en del med

sekretesskrav och handlaggningsproblem. Exempelvis sekretessen gallande systemet for e-
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hélsa, som innefattade problem med olika typer av behorighetskrav for administratorer och
personal som var tvunget att 6verensstamma med personuppgiftlagen. Det paverkade hur ett
arende handlades, sd att personal inte hade tillgang till information som de inte hade behdrighet
till. Det 16stes genom att alla kommuner samarbetade med varandra och tillsammans med e-
tjdnsteleverantéren ABOU. Samarbetet mojliggjorde en 16sning kring de juridiska problemen

gallande e-halsa.

Fordelen med liten kommun ar narheten till varandra eftersom en stor del av kommunens
ledning sitter i samma hus, vilket underlattar och snabbar pa kommunikationen med ledningen.
Det som anses vara mest negativt med att vara en liten kommun ar att det kostnadsmassigt vid

utvecklingsprojekt blir en storre belastning for Forshaga dn for en stor kommun som Karlstad.

Utover Forshagas samarbete med CESAM sker ingen samverkan vid sidan om med andra
kommuner. Om det skulle ske dr det endast med kommuner som till exempel Halmstad,
Helsingborg eller ndgon annan som har ABOU som e-tjansteleverantor, med anledning av att det
forenklar undersékandet och ar latt att ta till sig information och dylikt. Utover det finns inga
direkta samarbeten, men vid regionala traffar h6r man sig for ibland med andra kommuner fér

att undersoka hur de gatt tillvaga for att 16sa problem relaterat till e-férvaltning.
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5. Analys och diskussion
I féljande kapitel presenteras studiens analys och diskussion. Det empiriska materialet har

sammanstillts for att upptdcka likheter och skillnader mellan kommunerna. Sedan har en analys

och diskussion forts Iopande genom texten.

5.1. E-tjansteutveckling i sma kommuner
SKL (2013) anser att kommunernas digitala kommunikations kanaler ska vara de prioriterade

kanalerna och att kommunerna férvantas erbjuda medborgare sina tjanster elektroniskt i forsta
hand via internet. Det stiller kommuner infor flera utmaningar nar e-tjanster ska utvecklas och
lanseras (Lofstedt, 2010). Genom tillganglighet till Internet via datorer eller andra mobila
enheter kan tjansterna vara tillgangliga 24 timmar om dygnet som tillater medborgare att folja
sina drenden genom hela forloppet och att de far en digital dverblick, som dven &r ett uttalat mal

fran SKL (Lindblad-Gidlund 2010, SKL, 2013).

5.1.1 Organisering for e-tjansteutveckling i kommunerna
Vid utveckling av e-tjanster ar det vanligt att inte utveckla e-tjansten sjalv utan att kopa in via

externa leverantorer (Lofstedt, 2010). Bade Forshaga och Atvidaberg képer in sina e-tjinster,
men skillnaden ar att Forshaga och CESAM samarbetar med e-tjansteleverantéren ABOU vid
utveckling. Forshagas upplagg foresprakas av SKL (2013) dar samverkan mellan kommuner ger
en mer framgangsrik e-forvaltning, gemensam upphandling, gemensam IT-drift for effektiv
administration och IT-16sningar som alla kan ta del av. Atvidaberg och ITSAM stravar efter ett
samarbete som liknar det som SKL (2013) foresprakar om, men som endast uppfylls vid enstaka
projekt dar alla kommuner deltar. Det som har lett till firre upphandlingar och en storre
uppslutenhet inom CESAM é&r en stiandig dialog mellan kommunerna och CESAM fér minimera
eventuellt 6verflod bland nyutvecklade e-tjanster samt hur de tillsammans ska utvecklas som

region.

Skillnaderna mellan kommunerna sett till dess organisationen, ar att det saknas teknisk
kompetens bland kommunalpersonalen i Atvidaberg samt att det upplevs att det saknas
resurser. Avsaknaden av teknisk kompetensen och resurser utmarker sig i en begransning for
hur kommunen fungerar internt samt utdt mot medborgarna. Den tekniska kompetensen ar
placerad hos ITSAM, som gor tekniska framsteg som inte kan tillgodoses pa grund av hog
komplexitet och 13g kompetens hos Atvidaberg, vilket bildar ett tekniskt glapp. Det tekniska
glappet mellan ITSAM och dess medlemskommuner forsvarar samarbetet och fungerar som en
"bromskloss” bade for ITSAM och for dess medlemskommuner. All IT-kompetens ar placerad
hos ITSAM och inte i kommunerna. Det férsvarar arbetet for alla IT-relaterade fragor, om ingen
IT-kompetens finns i kommunen. Det paverkar beslutstagandet inom kommunen om beslut tas

utan behorig kompetens och kan paverka resultatet av slutprodukten (Artman, 2010).
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SKL(2013) anser att det digitala arbetssattet forbattrar majligheterna att folja upp
verksamheten, sakerstélla kvalitet samt oka effektiviteten, men samtidigt ar det fa kommuner,
landsting och regioner som forfogar 6ver den nédvandiga kompetensen och resurserna att driva
den verksamhetsutveckling som e-férvaltning innebar och skapa l6sningar for e-tjanster.
ITSAM:s roll bor darfor omdefinieras och tillata dem att involvera sig mer i hur kommunerna
drivs ur ett tekniskt perspektiv och fa dem att fungera béttre tillsammans. For det kravs en
battre kommunikation och samordning mellan dem. Till skillnad mot Atvidaberg, har Forshaga
en [T-avdelning utéver samarbetet med CESAM, dar en del av arbetsbordan fortfarande skots

inom kommunen.

Artman (2010) anser att ett fundamentalt fel ar att myndigheter 4r underbemannade avseende
personal med kompetens for anvandbarhet. Bristen kompetens kan 6verlag hindra fullgérandet
av ett projekts effektivitetsmal, som exempelvis vid e-tjansteutveckling (Karlsson et al, 2012).
flera avseenden framkommer det en brist pa kunskap eller kompetens betraffande sarskilda
omraden hos bada kommunerna. Bristen av kompetens hos kommunerna kan ses som ett hinder
i dagslaget vid e-tjansteutveckling, dock i storre grad hos Atvidaberg dn Forshaga. Atvidaberg
har da inte samma majligheter att utnyttja samma resurser som finns inom CESAM och att den

tekniska kompetensen befinner sig hos ITSAM.

5.1.2 Definitioner och strategier for e-tjanster i kommunerna

5.1.2.1 Definition av e-tjanst
De likheterna som finns mellan Forshaga och Atvidaberg ar att de bada arbetar efter en bestamd

definition av begreppet e-tjanst. En skillnad mellan kommunernas definition ar vad de anser
vara en e-tjinst eller inte. Det Forshaga betraktar som en e-tjanst skulle i vissa fall inte gora det i
Atvidaberg. Bland ITSAM:s kommuner finns det flera olika definitioner av begreppet e-tjanst,
medan Forshaga och CESAM arbetar efter samma definition. De spridda definitionerna bland
ITSAM:s kundgrupper kan forsvara kommunikationen mellan alla inblandade parter vid
gemensamma projekt. Faktumet att Atvidaberg och ITSAM vet att det finns olika definitioner

visar att de identifierat en sprakbarridr mellan dem.

Atvidabergs definition av begreppet e-tjanst skulle kunna tolkas som en handling som
genomfors via internet i ett system som efter nyttjandet hamnar hos kommunen. I jamforelse
med de teoretiska tolkningarna av e-tjanster (Lindgren & Jansson, 2013, E-delegationen, 2011,
Lamb et al, 2011) finns det likheter, sdsom utnyttjandet av en internetbaserad IT-16sning i
elektronisk form som pa nagot sitt ar integrerad i kommunens organisation och processer.
Atvidabergs definition kan tolkas som att en e-tjinst 4r ndgot som utfors via en dator som ar
kopplad till Internet. Atvidabergs definition av en e-tjanst uteslot e-blanketter, som motséger E-

delegationens (2011) definition, som inkluderar en handling som delvis utférs elektroniskt.
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Samarbetet mellan ITSAM och dess medlemskommuner saknar gemensamma definitioner och
begreppsbeskrivningar for informationssamarbete. Vid gemensamma projekt kan det uppsta en
stor risk for missforstand om alla kommuner tolkar begrepp och termer olika, ndgot som kan

paverka det slutgiltiga resultatet av ett projekt (E-delegationen, 2013).

En tolkning av Forshagas definition gar ej att gora da deras definition saknas, men att alla
kommuner som tillhér CESAM arbetar efter samma definition av begreppet ar betydande. E-
delegationen (2013) och SKL (2011) identifierar semantikens betydelse som en

framgangsfaktor, dar Forshaga och CESAM insett betydelsen av gemensamma definitioner.

5.1.2.2 Strategier for e-tjanster
ITSAM utgar att alla deras kommuner tar beslut efter sina egna strategier och havdar att alla

medlemskommunerna har antagit SKL:s handlingsplan som en del av sin e-strategi. Dock ar
Atvidaberg osikra om den antagits eller ens tagits upp inom kommunen. Atvidabergs strategi att
bli en 24-timmarmyndiget har troligen inspirerats av SKL:s handlingsplan, da de inte har nagon
egen e-strategi. De krav som stlls pa Atvidaberg och som ITSAM arbetar efter, liknar en strategi.
Skillnaden mellan Forshaga och Atvidaberg ur ett strategiskt perspektiv visar att Atvidaberg inte
har nagra egna styrdokument, utan arbetar efter uppsatta mal och krav. I Forshaga har
handlingsplanen antagits och foljts indirekt genom sitt samarbete med CESAM, dar de framst
jobbar efter centrala direktiv fran CESAM:s e-kontor men med tillatelse for egna initiativ och

modifikationer.

En betydande faktor for framgangsrikt utvecklings- och forandringsarbete ar att det ar en
styrnings- och ledningsfraga (Lofstedt, 2010). SKL (2013) anser ocksa att det bor vara en fraga
for ledningen och de fortroendevalda tjanstemannen i kommunen, da fragans strategiskt vikt
lampar sig battre for hogre nivaer inom offentliga verksamheter. Enligt Lofstedt (2010) finns det
ett behov av att folja strategier som har stod fran den kommunala ledningen. Inom Atvidaberg
har varken egna eller externa styrdokument tagits upp av kommunen ledningsgrupp, ndgot som
kan tolkas som att fragan inte har en hog prioritet. I Forshaga rader en annan situation, dar

forandringsarbetet sedan starten varit en ledningsfraga.

Betydelsen av en strategi och ett gemensamt e-kontor med mojlighet att ge ut centrala direktiv
har lett till att en strategi har implementerats och anammats. Inom ITSAM ar varje kommun
ansvariga for sin egen strategi. Det tilldter de sex olika kommunerna att f6lja sex potentiellt
annorlunda strategier, vilket hindrar dem fran att dra a4t samma hall och kan vara en anledning
till de spridda ambitionerna. ITSAM bor vara den part som ser till att alla kommuner f6ljer en
strategi och ser till att de uppnar uppsatta mal. ITSAM befinner sig for narvarande i en position
dar de inte har nagot inflytande, darfor finns det ett behov av att l1ata ITSAM fa mer auktoritet for

att timja kommunernas olika ambitioner och ge dem gemensamma mal att arbeta efter.
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5.1.3 Hantering av interna och medborgares behov av e-tjdnster
Atvidaberg, ITSAM och Forshaga anser att bade interna behov och medborgarnas behov ar

viktiga. Dock anser Atvidaberg att medborgarnas behov gar i forsta hand, medan ITSAM anser
att de interna behoven borde tillgodoses i férsta hand. Skillnader mellan ITSAM och Atvidaberg
tydliggor att det inte finns en konsensus 6ver behovens prioritet. I Forshaga anses de interna
behoven vara viktigare 4an medborgarnas behov. Som Forshagas informationsansvarige
kommenterade, dr det viktigt att inte glomma bort medborgarna i utvecklingsprocessen, dven

om det ar latt gjort.

Nar Atvidaberg och Forshaga identifierar nya e-tjanster saknas en kommunikation med
medborgarna och darmed identifieras det medborgliga behov pa annat sitt. I Atvidaberg gors ett
antagande mellan tillgdnglig teknik och vad de anser att medborgarna efterfragar. Nar Forshaga
ska undersoka medborgarnas behov av e-tjansters tar de aterigen rollen som f6ljare dar de
utnyttjar sitt samarbete med Karlstad kommun for att se vilka e-tjanster som efterfragas i

Karlstad.

[ Forshaga anses de interna behoven ga fore de externa behoven och i det avseendet agerar
Forshaga korrekt enligt SKL (2013), dar interaktion och skalbarhet kan ga forlorad om inte de
interna processerna beaktas. I Atvidaberg dar medborgarnas behov anses ga i forsta hand,
medfor det risken att kommunen utvecklar e-tjanster till ineffektiva kommunala processer (SKL,
2013). Atvidaberg bor darfor prioritera sina interna behov hogre an sina medborgares behov.
Dock bor det finnas en betonad medborgarorientering med en kommunikation mellan alla
intressenter, sa att ingen gloms bort. Foljaktligen maste intressenterna identifieras tidigt som
tillater en béattre organisering och involvering av intressenter (Axelsson, Melin, Lindgren, 2010).
Identifiering av medborgarnas behov kan vara en utmaning féor kommuner att utforma samt att
utveckla e-tjanster efter deras behov. Medborgare utgor en stor grupp av anviandarna och de
befinner sig i olika livssituationer med varierande behov och 6nskemal av kommunala e-tjanster

(Lofstedt, 2010).

Identifiering av en lamplig tjdnst for digitalisering bor ske efter en beddmning av de tekniska
mojligheterna, de interna behoven och de medborgerliga behoven (Salehi-Sangari et al, 2012).
Enligt Westrup (1997) skapas ett funktionellt system nér det tekniska och sociala far vara
representerade vid utveckling och design. Saledes gar det inte att generalisera de medborgerliga
behoven som gor att den sociala kontexten i ett system tappas (Westrup, 1997). For bade
Forshaga och Atvidaberg brister det i den sociala kontexten, nar medborgare inte involveras.
Kommunernas interna behov handlar till stor del om resurser och de star idag infér utmaningen
att kunna tillhandahalla lattillgdngliga tjanster med hog kvalitet till en 1ag kostnad som

bibehaller eller 6kar kommunens servicegrad. Det ar d& av vikt for Forshaga och Atvidaberg att
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identifiera tjanster som har stor potential till att utvecklas till effektiva e-tjanster vilket kan
frigora resurser. Forstaelse for medborgarnas behov ar nddvandig vid utvecklingen av e-tjanster
och vardefull information till framtida utveckling och betraktas som en kritisk framgangsfaktor
(Lofstedt, 2010). Forshaga och Atvidaberg tar inte hansyn till de faktorer Salehi-Sangari et al
(2012) namner som viktiga vid identifiering av lampliga tjanst. Det forsvarar nar kommunerna
utvarderar vilka nyttoeffekter eller effektiviseringsvinster som den identifierade e-tjansten kan

beraknas ge samt nyttan for saval medborgare som kommun (Salehi-Sangari et al, 2012).

I Atvidaberg gors dven ett antagande vad de medborgerliga behov ar, som kan leda till subjektiva
forslag (Jeager, 1999). Det kan dven tolkas som att anvandarna exkluderas fran att medverka
under utvecklingsprocessen. Bida kommunernas tillvigagangssatt att identifiera externa behov
resulterar i att de forminskar betydelsen av medborgarnas perspektiv. Det gor att det blir en
ensidig och subjektiv process, dir de interna behoven gar fore istillet for ett samspel mellan
teknik, interna behov och medborgarnas behov (Salehi-Sangari et al, 2012). Nya infallsvinklar,
perspektiv och en storre forstaelse for medborgares behov gar bade Forshaga och Atvidaberg
miste om. Enligt Lofstedt (2010), Jaeger (1999), Salehi-Sangari et al (2012) och Westrup (1997)
ses anvandarinvolvering som en Kritisk framgangsfaktor vid utveckling och en férutsattning for

ett lyckat utfall.

5.1.4 Marknadsforing av e-tjanster

5.1.4.1 Intern marknadsforing
Intern marknadsforing av e-tjanster utfors av bade Forshaga och Atvidaberg genom informering

och utbildning och sker pa en godtagbar niva, med en bra intern forankring hos kommunerna. I
bada kommunerna bidrar den interna marknadsféringen till att férbereda dem infér lansering
och ser till att bada verksamheterna ar val inforstaddda over e-tjansten funktionalitet samt
anvandbarhet (Stensson, 2002). Intern marknadsforing kan enligt Stensson (2002) leda till en
battre fungerande organisation. Enligt Salehi-Sangari et al (2012) kan det 4ven motivera och
skapa kundmedvetenhet hos personalen. Det medfor att personalen far en viktig roll vid kontakt
med medborgarna genom att uppmuntra och stédja e-tjansten. I mindre kommuner som
Forshaga och Atvidaberg dir personalen har mojlighet till en narmare relation med sina
medborgare, far den interna marknadsforingen en 6kad betydelse. I Forshaga sker ytterligare
fordjupning dar personal involveras da e-tjansten fortfarande ar under utveckling, vilket tillater

personal att vara involverad i en del av designprocessen.

5.1.4.2 Extern marknadsforing
Atvidabergs marknadsforingsinsatser sker via sin hemsida samt ett arligt reklamblad till alla

hushall i Atvidaberg med ett eget uppslag dar kommunen annonserar sina tjanster. Atvidabergs

budskap till medborgarna sker via tva huvudkanaler, en elektronisk och ett utskick.
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Medborgarna delas inte in i olika segment utan ses som ett stort segment och ddrmed sker ingen

anpassning av kommunikationen och informationen till medborgarna.

Forshaga marknadsfor genom utbildning, sin hemsida, sociala medier och samordnade insatser
med de resterande varmlandska kommunerna. I Forshaga anvands flera kanaler och
tillvagagangsatt for att fa ut sitt budskap: elektroniskt, sociala medier, utbildning och
samordnande utskick. Aven i Forshaga &sidositts segmentering av medborgare, dock anvinder
de sig utav fler kanaler med anpassad information efter den valda kommunikationskanalen.
Forshaga anvinder dven social media, dar e-tjdnsterna marknadsfors och mojliggor viss
drendehantering for medborgare. Intentionen med anvandningen av sociala medier var att
skapa nagot som marknadsfor sig sjilv, som dven inneburit fler mojligheter for medborgare att
komma i kontakt med kommunen. De samordnade marknadsféringsinsatserna som gors
tillsammans med kommunerna i CESAM far en stor genomslagskraft éver hela regionen, men
innefattar endast de gemensamma e-tjansterna. Lokala marknadsféringsinsatser i Forshaga har
uteblivit pd grund av bristande finansiering, dock det finns en strategi som star i beredskap sa
fort finansieringen finns. Kommunen har tagit steg mot en profilering som en IT-vinlig kommun

och skapat férvantningar hos medborgarna.

Den externa marknadsforingen handlar om att informera medborgarna om de tillgdngliga e-
tjdnsterna. For att skapa effektiva l6sningar bor medborgare identifieras som olika typer av
kunder och delas in i olika kundsegment, da det finns varierande behov av information och
argument for att 6vertyga olika medborgarsegment om e-tjansters nytta (Stokes & Lomax,
2008). Enligt Engstrom et al (2010) ar det viktigt for offentliga verksamheter att stilla sig fragan
vem deras kund ar samt att offentliga verksamheter ofta hdmmas av att inte veta vem som ar
dess kund. Det minskar d&ven mojligheterna till bli en mer marknadsorienterad organisation
(Stokes & Lomax, 2008). Darfor ar det av stor betydelse att anpassa kommunikationen och
informationen till de olika identifierade medborgarsegmenten. Marknadsféringen bor fokusera
pa att locka nya anvdndare, men aven se till att padverka medborgares beteende sa att de
fortsattningsvis véljer e-tjanstealternativet framfor andra (Kotler et al, 2008). Detta bor dven ses
som ett tillfille att positionera kommunen och bygga upp en stark image som 6kar
konkurrenskraften hos kommunen och skapa en fortroendebuffert hos medborgarna for

ovantade fel (Lamb et al, 2011 & Engstrom et al, 2010).

Sma kommuner som Forshaga och Atvidaberg har majlighet att littare skapa relationer till sina
medborgare 4n storre kommuner. Darfor bor Forshaga och Atvidaberg identifiera vem som ar
dess kund och dela in dem i olika medborgargrupper (Salehi-Sangari et al, 2012). Det gor att
kommunerna kan anpassa informationen till olika medborgargrupper genom marknadsforing

som kan paverka medborgarnas beteende och attityder mot en 6kad anvdandning av e-tjanster
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(Salehi-Sangari et al, 2012, Kotler et al, 2008). Forshaga och Atvidaberg har ett behov att bli mer
marknadsorienterade organisationer, genom att lagga ett storre fokus pa identifiera vem som ar
dess kund och skapa langsiktiga relationer samt veta vad som skapar viarde hos dem (Salehi-
Sangari, 2012, Lamb et al, 2011). Det underlattar marknadsforingsinsatserna om kommunerna
vet hur man nar ut till olika medborgargrupper. Det kommer underlatta involveringen av alla
moment som kraver medborgarmedverkan som identifiering av medborgarnas behov,
kundanpassning av e-tjanster och vid utvardering. Da blir det enklare for kommunerna att mata

och tillgodose medborgarnas behov och deras efterfragan.

Den externa marknadsforingen kan ses som en svaghet hos bade Forshaga och Atvidaberg. Lamb
et al (2011) anser att marknadsforing 4r mycket mer dn bara reklam. Kommunerna maste bygga
langsiktiga relationer med sina medborgare som skapar ett mervérde i form av goodwill och
som okar mojlighet att paverka medborgares asikter och attityder gillande anvindandet av e-
tjanster (Stensson, 2002). Ett forsta steg ar att fa kommunerna att forsta betydelsen av
marknadsforing och dess mojligheter. Finns medlen sa kan exempelvis reklambyraer anlitas for
att skota en del av marknadsforingen eller endast i ett utbildningssyfte. I storre
samverkansprojekt bor det finnas moéjligheten att exempelvis gora en gemensam upphandling

av en reklambyra for att skota de gemensamma insatserna samt att profilera kommunerna.

5.1.5 Utvardering och feedback

5.1.5.1 Utvardering
I bade Forshaga och Atvidaberg sker ingen utvirdering av e-tjanster. Dock har CESAM tagit

initiativet att samarbeta med Karlstad universitet som genom optimering och "eye-tracking” for

att forbattra anvandbarheten hos sina e-tjanster.

Avsikten med utvardering av e-tjanster ar att det ska utgora en grund for férandring och
forbattring, dartill fungera som ett beslutsunderlag for kommuner (Salehi-Sangari et al, 2012).
Utvardering kan ske ur ett anvandarperspektiv och/eller ett funktionellt perspektiv (Lofstedt
2010). Likval ar det vid utvardering viktigt att samla in erfarenheter ur bada perspektiven som
ar relevanta for anvindarna. Om utvardering av e-tjanster utfors kontinuerligt kan det forbattra
en kommuns férutsittningar for att erhalla de nyttovinster och fortjanster som e-tjanster har att
erbjuda (Lofstedt, 2010). Efter inférande av en e-tjanst bor en utvardering ske och undersoka
om de 6nskade nyttoeffekterna uppnaddes samt om det ar aktuellt att avveckla en ineffektiv e-

tjanst.

Vid utvarderingar ar det viktigt att fa in flera perspektiv. Darfor maste kommunerna utvardera
e-tjansterna utifran ett tekniskt- och anvindbarhetsperspektiv, i samspel med personal och
medborgare (Lofstedt, 2010). Med en bristande medborgardialog i Forshaga och Atvidaberg kan

en utvardering med endast personalen vara ett forsta steg for att samla in viktig information och
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fa in utvarderingsprocessen som en del av arbete med e-tjanster. Sedan kan de férsoka involvera
medborgarna i processen. Det kan goras enligt Lofstedt (2010) med webbenkater eller pop up-
undersokningar. Axelsson, Melin och Lindgren (2010) foreslar fokusgrupper eller testgrupper
med flera olika medborgargrupper representerade. En utmaning med fokusgrupper ar att samla
in tillrackligt med representanter fran alla olika medborgargrupper och fa en noggrannhet bland
anvandarnas krav (Axelsson & Melin, 2007). Fokusgrupper eller testgrupper kan vara
anvandbart inom ett e-forvaltningssammanhang, men samtidigt behovs det ocksd andra satt att

involvera medborgare (Axelsson, Melin, Lindgren, 2010).

Darfor ar utvarderingsprocessen efter implementering viktig och i synnerhet nar e-tjdnsten
kopts in genom en extern e-tjansteleverantor. Nyttan som skapas av en utviardering bor inte
underskattas, i synnerhet ur ett effektivitetsperspektiv. Sma kommuner med knappa resurser
och daliga forutsattningar kan gynnas speciellt av att utvirdera sina e-tjanster. Badde Forshaga
och Atvidaberg har stora forbattringsmailigheter betriffande utvardering, dock kan CESAM:s
initiativ med Karlstad universitet ses som en slags proaktiv utvardering som potentiellt minskar

antalet framtida atgarder.

5.1.5.2 Feedback
Bade Atvidaberg och Forshaga far in feedback gillande e-tjanster fran sina medborgare, men

den paverkar inte kommunernas aktioner pa grund av det ldga antalet och oerfarenhet. Det
upplevs positivt att fa feedback och fa medborgarnas engagemang, som kan ge nya infallsvinklar,
information och funktionalitet (Lofstedt, 2010). Forshaga och Atvidaberg bor soka upp

medborgare sjilva istéllet for att vanta pa att medborgarna ska komma till dem.

Bada kommunerna har en bristfillig hantering av feedback fran medborgare 6verlag och knappt
nagon 6éverhuvudtaget angaende e-tjanster. Bristande rutin, erfarenhet och hantering av
feedback kommer langsiktigt att reducera medborgarnas engagemang och innebéra att ett
alternativ ddslats for anstrangda kommuner att fa en dialog med sina medborgare. De positiva
effekterna av att involvera medborgare kan dven forandra medborgarnas asikt och 6ka deras
vilja till att anvdnda e-tjanster (Lofstedt 2010). Darfor bor kommunerna sianka trosklarna och
forbattra mottagandet av medborgares aterkoppling samt att medborgare kdnner sig hérda som

kan 6ka engagemanget hos dem.

5.1.6 Effekter av e-tjanster i kommunerna
I Atvidaberg upplevs effekterna av e-tjansters bruk inom kommunen att de gjort

handlaggningsprocesser bade smidigare och enklare. Det anses ha resulterat i snabbare
hantering av drenden, dock rader en osdkerhet pa grund av det begriansade antalet e-tjanster
som kommunen erbjuder sina medborgare samt hur mycket e-tjanster egentligen paverkat.

Forshaga har dnnu inte upplevt nagra effektivitetsvinster fran sina e-tjanster.

47



48 |Page

Lofstedt (2010) menar att mindre kommuner inte ser resultatet i form av effektiviseringar lika
direkt som stérre kommuner, dven betriffande de ekonomiska fordelarna som kan uppsta till
foljd av kommunal e-tjansteutvecklingen. Det har konstaterats att det finns en positiv
korrelation mellan e-mognad och kommunstorlek, som betyder att det ar svarare for mindre
kommuner att utveckla e-tjanster pa grund av mindre resurser. Samt att nyttan med utvecklade
och implementerade e-tjanster inte blir lika omedelbar som i stérre kommuner (Henriksen,
2000, Eklof, 2013, Gallego-Alvarez etal, 2010). Detta for att sma kommuner har en lagre

systemkapacitet och sdledes har svarare for att uppna stordriftsférdelar (Montin, 2006).

De langsiktiga effektivitetsvinsterna med e-tjanster ar svarupptackta i ett tidigt stadie med lag
anvindning i en mindre kommun. Dirfor kan Atvidabergs effektivitetsvinster vara riktade mot
en inre effektivisering av kommunens handlaggningsprocesser. I dagslaget har varken Forshaga
eller Atvidaberg upplevt nigra ekonomiska effektiviseringar dn. Dock for att nd
stordriftsfordelar sa maste antalet anviandare stiga inom Forshaga och Atvidaberg till en

tillrackligt hog niva, innan ekonomiska effektiviseringar kan markas av.

5.2. Samverkan
Att samverka med andra kommuner ar en bra méjlighet fér mindre kommuner att férandra och

forbattra sina forutsattningar och anses vara en viktig forutsattning for att sma kommuner ska
bli framgangsrika och effektiva i sitt arbete (Montin, 2006). Samverkan med andra kommuner ar
noédvandig for sma kommuner som Forshaga och Atvidaberg for att komma upp i forvintade

effektivitetsnivaer (Ansvarskommittén, 2007).

5.2.1. Organisering av samverkan
Manga av kollaborationerna mellan kommunerna handlar om olika typer av avtal, med malet att

samverkan mellan kommuner ska leda till stordriftsférdelar. Daremot kan stordriftsférdelar
vara svaruppnadda for mindre kommuner pa grund av en for liten systemkapacitet. Darfor ar
samverkan viktigt for en effektiv utveckling av kommunala e-tjdnster, eftersom kommunerna
delar vissa behov och krav inom e-forvaltning. SKL (2013) och Lofstedt (2010) anser att
samverkan ar 16sningen for att erhdlla fordelar och att det kan innebéra en mer framgangsrik e-
forvaltning. Kommunerna ska samverka genom gemensam upphandling, gemensam IT-drift och
IT-16sningar som ar baserade pa 6ppen kéllkod. Att samverka med andra kommuner ar positivt
och stddjs fran flera hall, men for att de positiva effekterna ska realiseras maste man samverka
med bra parter och pa ratt sitt. Stordriftsféordelarna blir sadledes svaruppnadda for varje

kommun i sig om de maste sta sjdlva infor nya utmaningar.
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Om Forshagas och Atvidabergs samarbeten med sina respektive kommunalférbund stills mot E-
delegationens (2013) styrdokument "Vagledning for digital samverkan”, fyra perspektiv och

kritiska framgangsfaktorer for digital samverkan framkommer vissa likheter och skillnader.

Vid utbyte av information med hjalp av e-tjanster kravs goda tekniska férutsattningar for en
sdker och effektiv hantering av information (SKL, 2011, E-delegationen 2013, s.9). I egenskap av
att utbyta information pa ett sakert och effektivt satt med kvalitet (E-delegationen, 2013, SKL,
2011). Med gemensamma system och gemensamma portaler for drenden, kan det sagas att de
tekniska forutsattningarna finns inom CESAM. Forshaga och CESAM har de tekniska
forutsattningarna som kravs for att skapa ett effektivt samarbete ur ett tekniskt perspektiv, som
enligt E-delegationen (2011) och Goldkuhl et al (2009) skulle kunna liknas vid en hog
interoperabiliet. Det som skiljer Forshaga och Atvidaberg ar delvis de tekniska
forutsattningarna, men dven graden av standardisering. Utan nagra standardiserade 16sningar
for e-tjanster eller samordnade processer forsvaras Atvidabergs och ITSAM:s tekniska

moijligheter for digital samverkan for e-tjanster (E-delegationen, 2013).

Ur ett organisatoriskt perspektiv ar samordnade processer viktiga for att kunna fullgéra de
avtalade resultaten och dar en anpassning av den egna organisationen ar viktig for extern
samverkan (E-delegationen, 2013). Forshagas organisation kan anses vara anpassad for att
samverka med andra. Exempelvis under utvecklingsprojekt kan flera kommuner delta i
samordnade utvecklingsprocesser och sprida ut arbetsbérdan mellan dem. Att samordna olika
faser inom ett utvecklingsprojekt kraver en god kommunikation mellan parter och en hog
interoperabilitet, som anses vara betydande faktorer vid samordning (E-delegationen, 2013, E-
delegationen, 2011, Goldkuhl et al, 2009). Inom ITSAM saknas gemensamma insatser for e-
tjansteutveckling, som kommunerna sjdlva ansvarar for. Kommunerna inom ITSAM boér darfor
diskutera hur de kan fa mer samordnade utvecklingsprocesser for e-tjdnster genom att anpassa
sina organisationer samt hur de gemensamt bor prioritera e-tjansteutveckling inom regionen.
Genom mer samordnade processer och gemensamma ambitioner emellan ITSAM:s kommuner,

kan samarbetet forbattras och skapa mojligheter for effektivare samverkan.

Ur ett juridiskt perspektiv ar det viktigt vid digital samverkan att kunna samarbeta kring
rattsliga fragor i olika samverkansprojekt (E-delegationen, 2013). Olika parter kan fa en annan
syn pa stallda krav vid utbyte av information (E-delegationen, 2013). Konsekvenserna av ett
bristande samarbete ur ett juridiskt perspektiv kan dven hota informationssdkerheten hos den
enskilde medborgaren (E-delegationen, 2013). Det kan hindras genom att skapa juridiska
moijligheter for utveckling och minimera risken for olika tolkningar av lagstiftning, vilket leder
till att rattsliga laget blir mer latthanterligt (SKL, 2011, E-delegationen, 2013). Vid gemensamma

utvecklingsprojekt inom CESAM, jobbar kommunerna tillsammans med olika sekretesslagar for
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att 16sa juridiska hinder genom samordning. Det illustrerar ett samarbete ur ett juridiskt
perspektiv for digital samverkan som fungerar. Inom ITSAM ligger det juridiska ansvaret hos
kommunerna da ITSAM endast ar en utférarorganisation. Det kan antas att det inte sker nagon
storre juridisk samordning inom ITSAM, da kommunerna inte samverkar med varandra

betridffande e-tjanster.

En grundlaggande forutsattning och framgangsfaktor enligt E-delegationen (2013) for digital
samverkan ar semantik. Det maste forekomma en 6msesidig forstdelse for betydelsen av
begrepp, termer, redogorelser och strukturer for hur informationen ska vara sammanstalld vid
informationsutbyte inom de samverkande organisationerna (E-delegationen, 2013). En
gemensam forstaelse och sakerstallning av begrepp bidrar till att informationsutbyten far den
avsedda effekten (E-delegationen, 2013). Avsaknaden av begreppsbeskrivningar kan leda till
missforstand som leder till att den avsedda effekten uteblir, som dven SKL (2011) identifierat
som en framgangsfaktor vid samarbete. Inom CESAM finns en gemensam forstaelse och
definition av begrepp som mojliggdr informationsutbyten utan missférstand. Aven om en
definition av begreppet e-tjinst inte var mojlig att fa tag i, fanns en 6msesidig forstdelse av
definitionen som de jobbade efter. Jamfort med ITSAM och dess medlemskommuner har
semantikens betydelse inte samma paverkan pa dem. De spridda definitionerna av begrepp
forsvarar gemensamma projekt och risker att informationsutbyten inte far avsedd effekt (E-
delegationen, 2013). Det kan undvikas genom att exempelvis ITSAM skapar en gemensam
begreppslista for sina medlemskommuner samt gemensamma informationsmodeller. En
standardisering av information skulle underlitta informationsutbyten mellan kommunerna i
framtiden. (E-delegationen, 2013, SKL, 2011).

De kritiska framgangsfaktorerna som E-delegationen (2013) ndmner for att lyckas med digital
samverkan ar: ledningens stdd, gemensamma begrepps- och informationsutbytesmodeller samt
en langsiktig integrering av de fyra perspektiven. I Forshaga finns stod fran bade kommunens
ledning och fran CESAM:s e-kontor, som bada har en tro pa deras gemensamma satsning. De har
dven en konsensus over gemensamma begrepps- och informationsutbytesmodeller och belyser
vikten av att alla parter har en gemensam forstaelse 6ver det som kommuniceras. Tillsammans
med en langsiktig integrering av de fyra perspektiven, har de virmlandska kommunerna skapat
forutsattningar och sedan framgangsrikt implementerat dem i regionen.

Pa grund av de splittrade ambitionerna bland ITSAM:s kommuner, kan det antas att Atvidaberg
har stdd fran sin egna kommunala ledning men inte fran de dvriga kommunerna inom ITSAM.
Bland ITSAM:s kommuner finns spridda definitioner av begrepp, dar kommunerna arbetar efter
sin egen definition. For att kunna langsiktigt integrera de fyra perspektiven vid digitala

samverkansprojekt, forutsitter att samarbetet ar baserat pa dem, vilket det inte &r inom ITSAM.
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5.2.2. Gemensamma system
Vid jamforelse mellan upphandlingsprocesser far ITSAM:s kundgrupper valja om de vill ta del av

det som upphandlas eller inte, medan CESAM:s medlemskommuner inte har samma
valmaoijligheter, pa grund av tvingande direktiv. Skillnaden i valmojligheter har paverkat antalet
gemensamma system och tjanster som finns i de olika regionerna. Det ar en férklaring till varfor
kommunerna i CESAM har fler gemensamma system och i synnerhet fler gemensamma e-
tjanster gentemot kommunerna inom ITSAM. En viktig forutsattning for att sma kommuner ska
bli framgangsrika och effektiva i sitt arbete ar enligt Montin (2006) att samverka med andra.
Genom att inféra gemensamma system for regionen kan kommunerna 6ka sin systemkapacitet,
som bidrar till att stordriftsfordelar kan lattare uppnas (Montin, 2006). I Forshaga har man
genom Karlstad och CESAM fatt moéjligheten att komma ikapp Karlstad och fatt tillgang till dess
gemensamma e-tjansteplattform. Ostsam:s vision om ett samverkande Ostergétland pAminner
om den situationen som Varmland befinner sig i nu. Dock saknas fortfarande standardiserade
16sningar for e-tjanster inom ITSAM, som en gemensam portal for e-tjdnster och for narvarande
ar det nagot som varje kommun ansvarar sjilva for. De system som Atvidaberg delar med 6vriga
kommuner inom ITSAM ar idag endast verksamhetssystem inom vissa omraden, som delvis har
gransoverskridande funktionalitet. ITSAM, Atvidaberg och de resterande kommunerna skulle
kunna gynnas av Forshaga och CESAM:s tillvigagangsatt, genom att 1ata ITSAM hjalpa

kommunerna skapa béttre forutsattningar for att inférskaffa en gemensam e-tjansteplattform.

5.2.3. Konsekvenser av samverkan
Det finns en vilja hos sma kommuner att lira sig av andra innan de borjar utveckla egna e-

tjanster for att fa erfarenheter, rad och standardiserade 16sningar (Jansson, 2010). Framst da
genom olika typer av samverkansprojekt med kommuner som framgangsrikt utvecklat e-
tjdanster tidigare. Darfor lampar sig rollen val som f6ljare for kommuner med mindre resurser
och kunskap (Jansson, 2010, SKL 2013). Det som har gynnat Forshaga mest med samarbetet
med CESAM, var att agera foljare till Karlstad. En malsattning da fér de varmlandska
kommunerna var att alla skulle vara pa samma tekniska niva. Karlstad asidosatte da sina egna
mal och sag till att de 6vriga virmlandska kom ikapp dem. Forshaga gavs mojligheten att agera
foljare till en framstdende kommun som visar att rollen som féljare lampar sig val for sma
kommuner med mindre resurser och kunskap. Atvidaberg och ITSAM skulle gynnas av att agera
foljare till en framgangsrik stérre kommun som har resurser i form av kompetens, finanser och
som kan ta sig an rollen som pionjar. Dock sa rader det fortfarande en osidkerhet fran ITSAM om

att soka sig mot en framgangsrik kommun.

Genom att anpassa sin organisation for extern samverkan sa kan det dven finnas férdelar med

att samverka med andra organisationer 4n kommuner och kommunalférbund. Organisationer
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som dr inriktade mot speciellt utvalda omraden, exempelvis ett universitet kan ses som lampligt

for att fylla upp ett visst kunskapsgap, som det gjort for CESAM.

5.3. Sammanfattning och 6vergripande jamforelse med utvecklingsmodell
I modellen (Salehi-Sangari et al, 2012) foreslds processer som kommuner bor ga igenom for att

utveckla effektiva kundanpassade e-tjanster.

Identifiera Ut Marknadsfor Gor tillganglig Marknadsfor AT o
Interna behov T kundanpassad . : kundanpassad Utvardering
lamplig tjanst internt elektroniskt externt
e-tjanst e-tjanst

Tekniska
méjligheter

(Salehi-Sangari et al, 2012)

[ Forshaga prioriteras och tillgodoses de interna behoven med tekniskt simpla e-tjinster som
ofta hamtats fran ndgon annan kommun inom CESAM som fatt bra respons fran medborgare. De
Kriterier som stills mot en kundanpassad e-tjanst uppfylls redan innan utvecklingsfasen, da
simpla e-tjanster bestar av enkla processer och incitamenten redan finns, sett till anviandning i
andra kommuner om e-tjdnsten hamtats fran exempelvis Karlstad. Det finns en viss transparens
da drenden kan foljs via sociala medier. Sjalva utvecklingen genomfors av e-tjansteleverantdren
ABOU. Innan lansering marknadsfors e-tjansten internt och darefter marknadsfors e-tjansten till

medborgarna och sedan avslutas utvecklingsprocessen.

Jamfért med Salehi-Sangari et al (2012) modell finns likheter pa hur Forshaga och Atvidaberg
arbetar med e-tjansteutveckling. De interna behoven samt tekniska mojligheterna ses efter vid
identifiering av en lamplig tjanst. Ett antagande av de medborgerliga behoven gors i

kommunerna da de anser sig ha en tillrackligt stor forstaelse for sina medborgare.

[ nasta steg ska kommunerna arbeta med att kundanpassa e-tjansten. [ Forshaga sker det delvis
genom identifieringsprocessen, genom att endast utveckla simpla e-tjdnster som har genererat
anvindare i andra kommuner. Aven i detta skede saknas involvering av medborgare, som anses
vara en viktig komponent i ett stadie da e-tjansten ska anpassas till stor del efter dem (Salehi-
Sangari et al, 2012). I Atvidaberg fors drendet over till ITSAM som skoter upphandling och

kommunikation med vald e-tjansteleverantér under utvecklingsprocessen av e-tjansten. Det
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forsvarar en anpassning av e-tjdnsten om ingen av anvandarna kan paverka tjdnstens
utformning. [ ett sddant lage ar det viktigt att dokumentationen ar utformad tillsammans med e-
tjanstens tilltdnkta anvandare, som tillater e-tjdnsteleverantdren att gora en kundanpassning
utefter dokumentationen. Enkel att anvianda, transparent och incitament fér anvandning, ar de
tre kriterierna som Salehi-Sangari et al (2012) lagger vikt vid nar e-tjansten ska utvecklas.
Forshaga har utgatt nagorlunda med héansyn till dessa kriterier enkelheten och incitament for

anvandning finns i Forshaga, men utan ett medborgarperspektiv.

Nastfoljande tva steg ar intern marknadsforing och lansering. Bida kommunerna marknadsfor
e-tjansterna internt genom utbildningar innan lansering, dock ar Forshaga mer djupgaende an
Atvidaberg och delvis anpassar e-tjansten efter personalens involvering. Den interna

marknadsforingens syfte ar att motivera personal och att skapa en kundmedvetenhet hos dem

(Salehi-Sangari et al, 2012).

Vid den externa marknadsforingen lagger Salehi-Sangari et al (2012) mycket tyngd pa att
placera medborgare i olika segment och kundanpassa informationen efter segmenten. Forshaga
och Atvidaberg marknadsfor sina e-tjanster, men det sker ingen anpassning av den information

som gar ut till medborgarna, ndgot som kan paverka anviandandet av e-tjansten.

Foljs de forsta stegen har kommunerna lyckats utveckla en kundanpassad e-tjanst som har goda
forutsattningar att anvandas av medborgare. Utifran hur Forshaga och Atvidaberg arbetat under
de forsta stegen, brister det i vissa moment. Daremot har Forshaga i jamforelse med Atvidaberg
en utvecklingsprocess som i storre grad leder till en effektivt kundanpassad e-tjdnst. Det sista
steget i modellen ar utvirdering, som varken Forshaga eller Atvidaberg utfor. Kommunerna
missar sdledes chansen att samla in information som kan utgéra underlaget till férandring och

forbattring samt influera framtida beslut (Salehi-Sangari et al, 2012).

Den foreslagna modellen for att utveckla en kundanpassad e-tjanst som Salehi-Sangari et al
(2012) presenterar framstar som ett anvandbart alternativ for kommuner att ta efter. Dock kan
stegen skilja beroende pa en kommuns férutsattningar, resurser och mal. En kommuns
forutsattningar och resurser styrs till stor del av kommunens storlek som i sin tur paverkar dess
mal och prioriteringar. Darfor finns ett behov att anpassa modellen efter kommunstorlek istallet
for en generaliserad modell for alla kommuner, da en liten kommun inte kan férvantas att ga
igenom samma steg som en stor kommun. Ytterligare anpassning av modellen kravs ocksa da
kommunerna i vissa fall kdper in e-tjansten via externa leverantorer och saledes inte gar igenom

alla ndmnda steg i modellen (Lofstedt, 2010).
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6. Slutsats

I foljande kapitel besvaras studiens syfte och frdgestdllningar med det som diskuterats i féregdende

diskussionskapitel.

Trycket pa sma kommuner att minska den digitala klyftan till sina medborgare och samtidigt
forsoka utvinna digitaliserings fordelar med bristande resurser ar en svar ekvation. Trots simre
forutsattningar ur ett resursmassigt perspektiv gentemot stérre kommuner, gar det som en
mindre kommun att etablera sig som en av Sveriges basta kommuner inom e-forvaltning och e-
tjansteutveckling, medan flera andra mindre kommuner ofta aterfinns pa motsatt hall. Det som
framgar av studien ar att det ar tydligt hur en mindre kommun kan arbeta mer effektivt med e-

tjdnsteutveckling och forbattra sina forutsattningar.

Sammanfattningsvis kan Forshagas och Atvidabergs tillvigagangssatt for e-tjansteutveckling
beskrivas som att de identifierar ldmpliga e-tjanster genom ett samspel mellan interna behov
och tekniska mdjligheter. E-tjansterna kundanpassas delvis under utvecklingsprocessen,
beroende pa om kommunerna kdper in e-tjdnsten fran en extern leverantor eller inte. Oavsett
om kommunen koper in e-tjdnsten eller inte, sa finns ett bristande medborgarperspektiv under
forarbetet och under utvecklingen. Sedan marknadsfors e-tjanster internt innan lansering
genom informering och utbildning. Darefter marknadsfor kommunerna till sina medborgare
genom framst reklam och andra tillgdngliga kommunikationskanaler utan anpassning av
informationen. Generellt sett utférs ingen utvardering av e-tjanster efter lansering samt att det

saknas rutiner och erfarenhet fér hantering av feedback.

Hur arbetar sma kommuner med e-tjansteutveckling? Sma kommuner fradmjar ofta sina egna
intressen framfor medborgarnas vid identifiering av en lamplig e-tjdnst. De anvander ofta
externa leverantorer vid inkop av e-tjanster som alternativ till att utveckla e-tjansten sjalva. |
sma kommuner sker en mindre kundanpassning av e-tjansten innan e-tjansten marknadsfors
internt. Darefter lanseras e-tjansten och gors tillganglig for medborgarna, som kan fa reda pa e-
tjansten genom mindre marknadsforingsinsatser. I e-tjansteutvecklingens olika faser som

undergas i sma kommuner saknas ofta en involvering av medborgare.

Utat sett 4r det inte mycket som skiljer Forshaga fran Atvidaberg. Bdda kommunerna har en
liknande befolkningsmangd och tillhor varsitt kommunalférbund som ar inriktade mot IT-
utveckling. Men det som sarskiljer Forshaga fran Atvidaberg ar hur de utnyttjar sina resurser,

hur de samverkar med andra och hur de utnyttjar fordelarna fran att samverka.

Vad ar det da som sarskiljer framstdende kommuners e-tjansteutveckling fran mindre
framstaende och varfor ar det sa? Det som sérskiljer en framstdende mindre kommun mot en

mindre framstaende ar inte hur mycket resurser som finns utan hur de anvands. Mindre
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kommuner maste utnyttja sina resurser mer effektivt och forsoka forbattra sina forutsattningar.
Det kan goras genom att samverka med andra organisationer och dra nytta av deras kunskap
och erfarenheter. Vid samverkan ar det viktigt att fa det ratt fran borjan och darfér maste
organisationen anpassas for samordning mellan flera parter inom flera omraden. Om
organisationen inte anpassas pa ett tillfredstallande satt, kan kommunens forutsattningar
forsamras istdllet for att forbattras. Dock ar en viktig faktor vid kommunal samverkan att om det
finns en vilja att agera foljare och ta efter en annan kommuns tillvigagangssatt och erfarenheter,

maste det vara efter en framstidende kommun som har beprévade metoder.

Hur kan kommunerna dra lardom av varandra och forbattra sig for att bli mer framgangsrika
inom e-tjansteutveckling? Studien har visat att det fortfarande finns omraden som sma
kommuner kan forbattra och borde prioritera hogre. Det ar utvardering, marknadsfoéring och en

storre involvering av anviandare med betoning pa medborgare.

De lardomar som studien upptéckt ar viktiga for att smad kommuner ska bli mer framgangsrika

och arbeta mer effektivt inom e-tjansteutveckling ar:

e Agera foljare till en framstdende kommun.

e Infdra en strategi med stdd fran ledningen.

e Samverka med experter inom utvalda omrdden, exempelvis ett laroséte.
e Ansluta till ett kluster av kommuner for att samverka med.
e Anpassa organisationen for att samverka.

e Agera efter sina forutsittningar och inte efter andras.

o Identifiering av kommunens interna behov.

o Identifiering av medborgarnas behov.

e Utvdrdera e-tjinster.

e Forsta vikten av marknadsforing och hur det kan anvénds.
e Involvera anviandare vid utveckling av e-tjanster.

e Gemensam semantik, med gemensamma begrepps- och informationsmodeller.

Resultatet ger en indikation 6ver hur sma kommuner maste bli mer effektiva for att inte halka
efter i utvecklingen av e-tjdnster. Det ar av vikt att arbeta fram en metodik fér framtagning av e-
tjdnster vilken maste vara grundad pa utarbetade principer och riktlinjer. Resultatet visar dven
hur viktigt det ar for sma kommuner att samverka och identifierar betydelsen av att gora det
ratt. En mindre kommuns foreutsattningar ar inte optimala, men for att effektivisera sin
verksamhet kan man antingen att samverka med andra eller foérbattra och effektivisera sin egen
verksamhet. Darfor kan studiens foreslagna riktlinjer komma till anvandning hos mindre

kommuner som befinner sig i ett ddligt fungerande samarbete eller soker ndgon att samverka
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med och vill undvika potentiella fallgropar. Alternativt kan de ldgga vikt vid riktlinjer som ar
mer riktade mot att forbattra sina interna utvecklingsprocesser av e-tjanster. Den riktlinje som
har haft storsta inverkan ar att hitta nagon framstaende kommun att f6lja, som kan innebéra att

flera av de foreslagna riktlinjerna kan inkluderas inom samarbetet.
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7. Reflektion

I avsnittet presenteras forfattarens reflektioner kring uppsatsprocessen, studien samt resultatet.

Férslag pd vidare forskning tas dven upp.

7.1 Reflektion

Uppsatsprocessen har varit en larorik och utmanande period. De olika faserna av uppsatsen har
presenterat nya utmaningar gang pa gang. Studiens kvalitativa forhallningsatt i kombination
med djupet av en kandidatuppsats gjorde att antalet respondenter inte behdvde vara mer dn 1-3
per vald kommun. En utmaning var att hitta respondenter till studien, efter massutskick med
mail och telefonsamtal fick jag efter tva-tre veckor svar fran tva kommuner, Atvidaberg och
Forshaga. Intervjun med Forshaga gick bra, men intervjun med Atvidaberg gick mindre bra till
en borjan. Under intervjun med ITSAM slogs jag av tanken att jag pratade med tva personer som
bara delvis kunde svara pa mina fragor, det var ett bakslag jag inte hade raknat med efter att ha
blivit hanvisad till dem av Atvidaberg. Dock blev jag efter intervjun med ITSAM hanvisad till ratt

person hos Atvidaberg och kunde direfter slutféra insamlingen av empiri.

Uppsatsens genomforande och ansats anser jag vara korrekta, valet av en kvalitativ studie tror
jag fangade samspelet mellan IT, ménniskor och organisationer pa ett mer tillfredstillande satt
an en kvantitativ studie hade gjort. Kritiken mot metodvalet var antalet kommuner som deltog i
studien och antalet respondenter, som har paverkat resultatet i den man att det inte ar fullt
representativt 6ver hur sma kommuner arbetar med utveckling av e-tjdnster och deras
samarbete med andra. Min fokusering har varit att ta fram generella riktlinjer for forbattring
som ar applicerbara pa fraimst sma kommuner, men dven for stérre kommuner som inte har
kommit s langt med sin e-tjansteutveckling. Darmed kan resultatet av studien ses som
overforbart till sma kommuner som maste forbattras eller som vill forbattras med utveckling av
e-tjanster. Inledningen och den teoretiska referensramen visade att det finns relevant forskning
att tillga, men som studien visar, att kommuner inte tagit at sig allt. En svaghet med studiens
resultat ar de samarbeten som kommunerna hade och att de inte kunde kartlaggas i storre grad,
som hade gett en annu battre bild 6ver hur kommunerna samverkade. Dock var antalet
kommuner tillrackligt for att besvara studiens fragestéllningar och syfte. Valet av kommuner
anser jag mig vara ndjd med, da de studerade kommunerna representerade ett tydligt
kontrasterande fall med manga likheter utviandigt sett, men manga skillnader vid djupare

granskning.
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7.2 Vidare forskning

Vidare forskning inom dmnet kan vara att gora en storre studie med fler sma kommuner for att
kunna kartldgga en mer generaliserbar bild éver hur sma kommuner arbetar med e-
tjansteutveckling, hur effektivt de utnyttjar sina resurser, om de samverkar med andra och i sa
fall hur det ar strukturerat. Alternativt hur sjalvstandiga oberoende sma kommuner arbetar,
utan mojlighet att utnyttja delade resurser eller genomfora delade projekt. Att genomfora en
liknande studie fast med oberoende kontrasterande kommuner och hur de jobbar med e-

tjdnsteutveckling.

Ett annat intressant omrade att fordjupa sig i, ar de kommunalférbund som studerats, CESAM
och ITSAM. Detta for att kunna kartlagga deras organisationer battre samt hur de samarbetar.
Det skulle ge en bra bild 6ver kommunernas och kommunalférbundens kommunikation,
funktion och samverkan med varandra. En ndrmare granskning av ITSAM skulle vara intressant
for att undersoka hur de ska ta sig framat och skapa ett fungerande samarbete med sina
medlemskommuner eller om de kommer att ansluta sig till Ostsam for ett regionalt samarbete.
Om anslutningen till Ostsam sker, kan en studie vara intressevickande vid en nirmare
granskning hur samarbetet skulle kunna fungera, om Ostsam far samma roll som CESAM:s e-
kontor eller om ansvaret skulle fordelas annorlunda. I en sadan situation kan ITSAM:s roll
ifrdgasattas och vacka fragor om de bor avvecklas eller inte, alternativt att de far en annan typ av
ansvar for regionen. Samt hur alla kommuner i Ostergétland ska integreras for att 6verga till en

gemensam teknisk plattform och delad utveckling.

Ytterligare dmne for vidare forskning skulle vara att underséka hur kommuner arbetar med
utvardering, marknadsforing eller involvering av medborgare vid utveckling av e-tjanster. Detta
skulle kunna ligga till grund for en handlingsplan eller allmént styrdokument riktat mot mindre
kommuner utan kunskaper inom nimnda dmnen. Det skulle tillita kommuner att utnyttja och

forbattra sina verksamheter utan att behdva avsitta nagra storre resurser.
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Bilaga
Intervjuguide

Allmin information

Position

Bakgrund

Ansvarsomraden, beritta om sin roll.

Berorda dmnen

e Medborgarnas behov
Interna behov
Tekniska mojligheter
Identifiering av lamplig tjdnst
Utveckla kundanpassad e-tjanst
Marknadsfor internt
Gor tillganglig
Marknadsfor externt, kanalstrategi
Effektiv kundanpassad e-tjanst
Utvardering

Fragor som stilldes for eventuell fortydligande av ovanstidende dmnen

Finns det ndgon policy/uttalad strategi for e-forvaltning och kring e-tjanster?
Overgripande strategi/processer vid utveckling av e-tjanster?

Har ni tagit del av SKL:s handlingsplan?

Ledningsfraga eller it-avdelningens?

Kommunstorlek paverkar anvandandet av e-tjanster?

Samverkar ni med andra aktorer i utveckling och anviandande av e-
tjanster? Med andra kommuner eller andra offentliga organisationer?

Ar anvindarna delaktiga vid utvecklingen eller infSrandeprocessen av nya e-tjinster? I s fall,
hur ser detta ut?

Definition av e-tjanst?
Hur gar det till nar ni bestiller e-tjanster?

Kan ni se vilka styrkor och svagheter som finns med e-tjanster?

Har ni ndgot samarbete med andra kommuner och forvaltningar for e-tjansternas utveckling?
Vad forvantar verksamheten sig av e-tjansternas utveckling?

Gor ni en unders6kning av medborgarnas behov innan ni erbjuder en e-tjanst?

GOr ni en undersokning efter att ni har erbjudit e-tjansten for att se om den anvands?

Far ni sjdlva bestimma vilka system och e-tjanster som skall inforas?
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Kan ni beskriva tillvigagangssattet for utveckling av e-tjanster?
Vad har ni for mal med inférandet av e-tjanster?
Varfor infor ni e-tjanster?

Kan ni beskriva hur arbetet forandrats efter inforandet av e-
tjanster? Effektivitetsvinster?

GOr ni nagon utvardering efter inférande av e-tjansten?
Vad har ni for framtida planer med utveckling av e-tjanster?

Medborgarnas medverkan i verksamheten?
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