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Sammanfattning

Informationsteknik har blivit en betydande del av samhallet, vilket bland annat tar sig i
uttryck politiskt via bland annat statsforvaltningen. For att underldtta medborgarnas
vardag satsar regeringen pa att utveckla den sa kallade e-forvaltningen och i denna ingar
utvecklingen av offentliga elektroniska tjanster. Malet med e-férvaltningen ar att bade
kunna bidra till att effektivisera offentlig verksamhet, men ocksa forenkla medborgares
kontakt med den offentliga sektorn. Det finns exempel som visar hur bristen pa hansyn
till medborgares behov och 6nskemal leder till tjdnster som inte utnyttjas, ndgot som
visar att det ar viktigt att offentliga organisationer tillskansar sig kunskap om anvandare
och deras 6nskemal.

Anvandarmedverkan ses av forskare som ett anvandbart verktyg i syfte att skapa
relevanta och tillgangliga e-tjanster, men i praktiken forefaller anvandares behov vara
nagot som bortprioriteras vid e-tjansteutvecklingen inom offentlig sektor. Syftet med
denna uppsats var att narmre undersoka tre offentliga organisationer for att fa storre
kunskap om deras instéllning till anvindarmedverkan, deras praktiska tillvigagangssatt
vid tillimpandet av anvidndarmedverkan och bidraget det medfor pa utvecklingen av
offentliga e-tjanster, samt undersoka mdojligheter for forbattring av denna tillampning.
Detta gjordes genom att vi utféorde en kvalitativ studie hos Skatteverket, Centrala
studiestddsnamnden och Norrképings kommun.

Resultatet visade att instdllningen till anvandarmedverkan var positiv och att de tre
organisationerna hade uppfattningen att det kunde leda till battre e-tjanster. Daremot
skiljde sig syftet med e-tjdnsteutvecklingen sig at och det strackte sig mellan en syn pa e-
tjansteutveckling med fokus pa nytta for medborgare, och e-tjansteutveckling med fokus
pé verksamhetsnytta. Aven arbetssitten tenderade att skilja sig &t och den organisation
som hade starkast medborgarperspektiv arbetade dven mest konsekvent och mest
etablerat med anvandarmedverkan, medan organisationen som hade starkast
verksamhetsperspektiv inte alls involverade slutanviandare under utvecklingen.

Vi kunde dra slutsatsen att anviandarmedverkan hade positiva effekter pa
utvecklingsprojektens resultat eftersom det fangade problem tidigt i utvecklingen och e-
tjdnsterna blev battre anpassade for medborgarnas behov. Av intervjuerna framgick de
att organisationerna i vissa fall saknade kunskap om anviandarmedverkan och skulle
behova tydligare styrning, och att det ar viktigt att arbeta for att inkludera en bredare
anvandargrupp istallet for att tvinga personer med 1ag datorvana att vélja andra kanaler.
Kunskapen om anviandarmedverkan skulle 6ka genom att skapa stérre samverkan inom
offentlig sektor for att kunna dela med sig och dra nytta av andra verksamheters metoder
och erfarenheter vid tillaimpning av anvandarmedverkan. Vi anser att en plattform fér en
sadan samverkan skulle kunna bidra mycket till de organisationer som aktivt vill arbeta
med initiativ till forbattrad e-tjansteutveckling.

Nyckelord: e-forvaltning, offentliga e-tjanster, anvandarmedverkan



Forord

Denna uppsats ar resultatet av vara tre ar pa det Systemvetenskapliga programmet vid
Linkopings universitet. Arbetet har varit utmanande, men samtidigt roligt och mycket
givande. Vi skulle vilja tacka de som har hjalpt oss under processen; ett stort tack till de
respondenter som var vanliga nog att ta sig tiden att stélla upp pa intervjuer och dela med
sig av sina erfarenheter, utan er hade vi inte kommit langt!

Vi vill dven tacka var handledare Fredrik Séderstrom som under arbetet har varit mycket
hjalpsam och ofta bidragit med tankestallare och forbattringsforslag, tack sa mycket!

Linkdping, maj 2015

Sara Carlson Troy Vallé
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1 Inledning

I detta kapitel presenteras en bakgrund till dagens offentliga e-tjdnster. Uppsatsens
problem beskrivs och féljs av ett syfte som mynnar ut i tre frdgestdllningar. Vidare foljer en
beskrivning av mdlgrupp och avgrdnsningar. Kapitlet avslutas med en kort disposition av
uppsatsen.

1.1 Bakgrund

Svenska statliga myndigheter har lange arbetat med digitalisering i sina verksamheter.
De har, i form av automatisk databehandling (ADB), bland annat jobbat for att kunna
automatisera beslutsfattande. Till en borjan syftade detta arbete framst till att underlatta
kontroll av drenden och diarmed o6ka verksamhetens effektivitet, men sa smaningom
breddades detta fokus och medborgarens behov kom att ta mer plats i utvecklingen. Ar
2000 kom det forsta statliga handlingsprogrammet for elektronisk forvaltning, da
malsattningen var en Okad service for medborgare sdvadl som effektivitet hos
myndigheter. Medborgare fick rollen som kund i forhdllande till de offentliga
organisationerna och malet blev nu att arbeta mer anvdndarcentrerat vid utvecklingen
av elektroniska tjanster (Mattsson, 2011).

Numera gar informationstekniken hand i hand med politiken; pa bland annat regeringens
hemsida kan medborgare enkelt fa tillgang till planerade projekt och budgetar som ska
anvandas for att oka den elektroniska kommunikationen inom Sveriges offentliga
organisationer samt mellan medborgare och myndigheter. Detta syftar till att starka den
elektroniska forvaltningen (Regeringskansliet, 2014a). E-delegationen, som &r en
kommitté under Naringsdepartementet, har sedan 2009 haft i uppdrag att driva pa e-
forvaltningsutveckling i offentlig sektor (E-delegationen, 2014a), beskriver e-forvaltning
som verksamhetsutveckling i offentlig forvaltning som drar nytta av informations- och
kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska foérdandringar och nya
kompetenser (SOU, 2013). Ett av malen for den svenska statsforvaltningen ar att forenkla
medborgarnas vardag, och for att realisera detta vill man se en utveckling av den
elektroniska forvaltningen och utvecklingen av enkla och sdkra e-tjanster som &ar
utformade efter medborgarnas behov ses som en viktig del i detta arbete (ibid).

Begreppet e-tjanst definieras av E-delegationen som en tjanst som tillhandahalls via ett
elektroniskt granssnitt och som helt eller delvis utfors elektroniskt och ar en paketerad
service eller 16sning som erbjuds for att tillgodose ett behov. Att en tjanst dr paketerad
innebar att en den kan erbjudas i samma form till flera mottagare (E-delegationen,
2014a). Ett exempel pa en e-tjanst ar mojligheten for medborgarna att genomfora sin
inkomstdeklaration digitalt. Denna tjanst finns tillgdnglig pa Skatteverkets hemsida
(Skatteverket, 2015a).

Malsattningarna som finns med e-forvaltningen ar att e-forvaltningen ska forbattra
medborgares interaktion med offentliga organisationer genom att ge medborgarna ékad
tillgdng till offentlig information och medel for interaktion, effektivisera offentliga



organisationer genom att reducera den administrativa bdérdan och forbattra
organisationernas processer (vilket innebar att det inte enbart dr informationsteknik
som underlattar arbetet) samt att 6ka transparensen hos de offentliga organisationerna
och medfora ett mer demokratiskt samhdlle genom att 6ka intressenters medverkan
(Lindgren, 2013). Det finns alltsd en idé om omsesidig nytta bakom arbetet med e-
forvaltningen. Nagot som har ar viktigt att ta upp ar att en faktor som skiljer de offentliga
e-tjansterna fran e-tjdnster som utvecklas av privata aktdrer ar att det finns krav pa en
bred tillgdnglighet till offentliga e-tjanster som inte finns pa deras kommersiella
motsvarighet (Jansson & Lindgren, 2012).

1.2 Problemformulering

Utmaningen for manga offentliga institutioner ar alltsa att skapa tillgiangliga e-tjdnster
som mojliggor for hela befolkningen att uppfylla sina plikter i rollen som medborgare.
Alla medborgare maste kunna nd och anvianda de tjanster som erbjuds, vilket star i
kontrast till foretag inom den privata sektorn. De kan vanligtvis sjdlva valja sina kunder
och anpassa sina e-tjanster efter dem (Buckley, 2003). Den offentliga sektorn méts av
hogre krav att utveckla e-tjdnster som ska vara latthanterliga for en bredare
anvandargrupp. Anviandarna kan ha olika grader av teknisk kompetens eller ha
funktionshinder som kraver speciallosningar i e-tjansterna (Warkentin et al, 2002).

Da Vagverket (numera Trafikverket) bestamde sig for att utveckla en e-tjanst for ansokan
om korkortstillstdnd valde de att inte ta in synpunkter fran externa anvandare. Den
fardiga e-tjansten visade sig ha ett flertal brister. For det forsta blev det en mindre
efterfragan dn planerat och dessutom uteslots en stor del av anvdndarna da e-tjansten
inte tillat personer under 18 ar att identifiera sig under processen. Det fanns flera
bidragande faktorer till varfor e-tjansten blev bristfallig; upphovet till tjdnsten var inte
baserad pa externa anvandares onskemal utan initiativet kom fran att ansékan om
korkortstillstand var den arbetsprocess som ansags enklast att digitalisera, och inga
externa anvandare var delaktiga under utvecklingsprocessen. De tillfallen konsultation
var nodvandigt anvande Vagverket sina egna handlaggare eftersom de visste hur
processen gick till, och fick da representera alla slutanvindare av e-tjansten (Axelsson,
Melin & Lindgren, 2010).

Resultatet av Vagverkets e-tjanst ar ett exempel da medborgare uteslutits under
utvecklingsprocessen och den fardiga produkten inte uppfyller sitt syfte utan upplevs
som irrelevant av malgruppen som hellre véljer en annan kanal for att utritta sina
arenden. Vi ser detta som en indikation pd att det i svenska offentliga organisationer finns
tendenser till att verka utifran verksamhetens behov och att medborgarnas perspektiv
forbises. Ett steg i ratt riktning for skapandet av framgangsrika e-tjanster ar att involvera
medborgare redan under utvecklingen (Bertot & Jaeger, 2008).

Inom traditionell utveckling av informationssystem (IS) skildras anvandarmedverkan
som ett verktyg som bidrar till storre kunskap om hur systemet bor utformas (Bjerknes
& Bratteteig, 1995), och forskare menar att anvandarmedverkan vid utveckling av
offentliga e-tjdnster kan ge goda resultat (Damodaran & Olphert, 2007; Axelsson & Melin,
2007). Genom att arbeta med anvandarmedverkan skapas direktkontakt med
slutanvdndarna vilket gor det mojligt for utvecklare att bland annat underséka tjanstens
tillganglighet (Karlsson et al, 2012). Synpunkter fran slutanvdandare under utvecklingen
ar gynnsamt for att skapa tjanster som anvandare ser ett viarde i att nyttja (Axelsson,
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Melin & Lindgren, 2010). Enligt Holgersson & Séderstrom (2014) leder dock bland annat
resursbrist i form av tid och pengar till att anvandarmedverkan inte prioriteras under
projekten, och vid en litteraturgenomgang har vi dven upplevt att det ar svart att hitta
forskning rorande etablerade metoder for anvidndarmedverkan inom just offentlig
sektor. Detta dr nagot vi ser som en indikation pa att det saknas sddana metoder - och
ytterligare ndgot som tyder pa att anvandarmedverkan idag inte tilldampas i ndgon hogre
grad i samband med svensk e-forvaltning.

Problemen vi har beskrivit ovan ar relevanta for bade praktiker och forskare da det ar
viktigt att offentliga organisationer uppmarksammar eventuella konsekvenser av att
utesluta anvandarmedverkan. Det forefaller vara nagot som bortprioriteras, samtidigt
som det finns tydliga malsattningar for e-férvaltningen som forutsatter att man arbetar
anvandarcentrerat med utvecklingen av offentliga e-tjanster. Vi kan dock se att manga
offentliga direktiv och malsattningar ar skrivna under de senaste aren (Vagverket
genomforde exempelvis sitt misslyckade e-tjansteprojekt flera ar innan malsattningarna
med e-forvaltningen formulerades ar 2012) och detta far oss att narmre vilja undersoka
hur offentliga organisationer numera ser p3a, samt arbetar med, anvandarmedverkan vid
utvecklingen av offentliga e-tjanster i praktiken.

1.3 Syfte

Med utgdngspunkt i att anvdndarmedverkan ar ett vardefullt verktyg for att utveckla
anvandarcentrerade, tillgiangliga, enkla och sdkra e-tjanster vill vi undersoka till vilken
grad det speglas i svensk offentlig e-tjansteutveckling - vilken syn pa
anvandarmedverkan som finns inom offentliga organisationer, hur ett eventuellt arbete
med anviandarmedverkan ser ut i nuldget och vad det ger for bidrag. Var avsikt med
undersokningen ar alltsd att ta fram kunskap om vilken plats anvandarmedverkan har
hos offentliga organisationer idag. Vi vill aven underséka om vad det finns for eventuella
forbattringsmojligheter for anvandarmedverkan inom offentlig sektor.

1.3.1 Fragestillningar

Syftet bestar av tre olika infallsvinklar; vi vill undersoka synen p3, tillampningen av, samt
identifiera forbattringspotential i arbetet med anviandarmedverkan. Detta mynnar uti tre
fragestallningar som vi vill besvara:

® Hur ser tre offentliga organisationer pa anviandarmedverkan vid utveckling av
offentliga e-tjanster?
® Hur arbetar dessa med anvidndarmedverkan och vad far de for resultat?

® Vad finns det for mojligheter att forbattra arbetet med anvindarmedverkan inom

offentlig sektor?
o Vad kan goras statligt for att underldtta detta arbete?
o Vad kan organisationerna sjdlva gora?

1.4 Malgrupp

Denna studie riktar sig framst till praktiker inom e-forvaltning, framforallt personer som
arbetar med e-tjansteutveckling. Exempel pa andra personer som kan finna innehallet
givande kan vara forskare, IT-strateger, utvecklare och projektledare som arbetar med



offentliga e-tjanster, eftersom dmnet beror den offentliga e-tjansteutvecklingen idag. Vi
riktar oss daven mot studenter inom amnen kopplade till IT och offentlig forvaltning. Vi
hoppas dock lasare som hamnar utanfér dessa grupper kan finna nagot av varde i
lasningen. Da vi forklarar grundlaggande begrepp bor uppsatsens innehdll vara
forstaeligt dven for dem som saknar omfattande forkunskaper, men som har ett intresse
i de amnen som berdors.

1.5 Avgransningar

Undersokningen av hur anviandarmedverkan sker i praktiken kommer avgransas till att
framst berora svensk offentlig verksamhet, da vara empiriska data beror de nationella
mal och styrdokument som riktar sig mot svenska offentliga organisationer. Dessa saker
kan skilja sig at internationellt vilket gor att vi ser stora svarigheter i att géra antaganden
om arbetet med e-forvaltning i andra lander baserat pa vara slutsatser har.

Det dr endast externa anvandare som vi syftar pa nar vi talar om anvandares medverkan,
och vi kommer inte att se interna medarbetares involvering som fullgod
anvandarmedverkan eftersom var utgdngspunkt dr att anvandarmedverkan ska ske i
syfte att skapa en representation av medborgare som inte kan férvantas vara insatta i
verksamhetens regelverk och tjanster (se Figur 1). Vi kommer att begransa oss till att
beskriva offentlig sektors syn pa anviandarmedverkan och inte underséka hur
medborgare ser pa det eftersom uppsatsens omfattning gor det svart att ticka bada
perspektiven pa ett tillfredstallande satt. Vidare kommer vi avgrdnsa oss fran de tekniska
aspekterna av e-tjansteutvecklingen da vi istdllet undersoker instdllning och
tillvidgagangssatt ur ett management-perspektiv.

Offentlig verksamhet \

aly)
E-tjanster ]
A
)

a8 &
Interna anvéndare: W

= Handldggare
Externa anvindare: IT-utvecklare
Medborgare @ personal % @3

Figur 1: Externa & interna anvindare (Egen illustration, 2015)




1.6 Disposition

Uppsatsen ar uppbyggd pa samma satt som modellen bredvid
illustrerar.

Under inledningen, som ar uppsatsen forsta del, presenteras en
sammanfattning av bakgrundsfakta, vilket rinner ut i en
problemformulering. Problemformuleringen sammanfattar det
problem vi ska undersoka vilket dven tydliggors ytterligare i
syftet. Syftet mynnar ut i tre fragestallningar, vilka 6vriga delar
i uppsatsen syftar till att besvara. I metoden har vi presenteras
tillvigagangssattet. Genom att presentera hur studien
genomforts mojliggor vi for lasare att emulera angreppssattet,
om de skulle 6nska genomféra en liknande studie och vill
jamfora resultatet. Vi anser aven att det ar viktigt att vara
transparent med tillvigagangssattet for insamling av
information, da det ger lasare mdjlighet att sjidlva bedoma
uppsatsens trovardighet.

[ den teoretiska referensramen presenteras den
litteraturgenomgang vi har gjort. [ empirikapitlet presenteras
insamlad empirisk data, vilken i denna uppsats bestar av en
empirisk bakgrund samt det innehall som vi har beddomt vara
mest relevant ur de sammanstillda intervjuerna. Efter dessa
kapitel foljer en analys av teorin och empirin i forhallande till
problemet, f6ljt av en diskussion. Den streckade pilen som gar
mellan teori och analys visar att teorin tillsammans med
empirin utgér grunden for analysen (se Figur 2). Det vi har
kommit fram till under diskussionen dar sammanstallt under
slutsatser. Uppsatsens avslutande del innehdller vara egna
reflektioner kring &mnet och arbetet som sadana.

1. Inledning

2. Metod

3. Teori

4. Empiri

5. Analys a

6. Slutsats

7. Reflektion

Figur 2: Disposition (Egen

illustration, 2015)



2 Metod

Strategin fér undersékningen har prdglats av den kvalitativa forskningsldran och i vdr
metod presenteras val av bakomliggande motiv och teori till undersékningens strategi och
genomférande samt ett kritiskt forhdllningssdtt till dessa.

2.1 Ansats

Vi har f6ljt den kvalitativa forskningsldran under uppsatsarbetet. Det tog sig i uttryck
genom att vi utforde fyra stycken relativt 6ppna intervjuer med utrymme for tolkning och
foljdfragor. Syftet med dessa intervjuer var att undersoka hur anviandarmedverkan sker
i praktiken. Vi genomfoérde dven en litteraturgenomgang mot vilken vi jamférde och
tolkade intervjuresultaten mot. Analysen av vara empiriska data skedde alltsa mot en
bakgrund av tidigare forskning inom omradet samt offentliga dokument som samlades in
som en del av empirin. Var problembeskrivning visade att brist pa anvandarmedverkan
forekommer i Sveriges offentliga verksamhet (Holgersson & Séderstrém, 2014), och
bristen pa tillgdnglig forskning rérande metoder for anvandarmedverkan inom offentlig
sektor tyder pa att det dven saknas vedertagna l6sningar pa hur det ska inféras. Vi ar inte
enbart intresserade av hur offentlig sektor tillimpar anvandarmedverkan utan ocksa hur
deras instdllning till det paverkar tillimpandet, och vi anser att det kraver svar av
kvalitativ natur.

En kvalitativ metod innebar att tonvikten ligger pa tolkning och konstruktivism (ett
synsatt i vilket saker och ting ar fargade av sin sociala kontext), snarare dn den
kvantifiering vid insamling av data som kvantitativa metoder kdannetecknas av (Bryman,
2011). En kvalitativ metod var for oss att foredra eftersom vi hade ett intresse for hur
installning och perspektiv paverkade arbetet hos organisationerna och inte minst hur
organisationens arbete paverkades av det omgivande samhallet.

2.1.1 Interpretativism; ett tolkande perspektiv

Vi har under arbetet med uppsatsen antagit ett tolkande perspektiv, interpretativism. Det
filosofiska perspektivet bakom interpretativismen ar hermeneutiken vars standpunkt ar
att forstaelse av ett komplext fenomen nas forst genom att forsta dess olika bestandsdelar
och hur dessa paverkas av sitt sammanhang (Myers & Avison, 1997). Karnan i
interpretativism gar ut pa att placera fakta och data i dess sociala sammanhang, och att
fakta och varderingar influerar varandra (ibid). Da bade hermeneutiken och
interpretativismen syftar till att skapa tolkningar och forstaelse av fenomen med hjalp av
dess kontext, kan vi se att det finns tydliga kopplingar mellan dem.

Inom I[S-filtet har interpretativism syftat till att ge en djupare forstdelse om
informationssystem genom att dven studera systemets anvandare och utvecklare och
tolka deras forhallande till systemet (Walsham, 1995). Med andra ord handlar det om att
studera ett fenomen utifran manniskors upplevelse av det (Bryman, 2011). Eftersom vi i
var fragestallning sokte svar av subjektiv natur ansag vi att interpretativismen passade
bast for det.



2.2 Var forforstaelse

Vi har under vara studier gatt en kurs med namnet E-tjdnster i foretag och samhdlle.
Under denna kurs fick vi grundlaggande kunskaper om vad en e-tjanst ar och hur
utvecklingen av en sddan kan ga till. Precis som namnet foreslar fick vi aven kunskap om
att det finns vissa skillnader i kraven pa e-tjanster som utvecklas privat (i foretag) och
offentligt (i samhallet). Vi har utover detta upprepade ganger fatt insikter i vikten av att
ta hansyn till slutanvandare vid systemutveckling, inte minst under en kurs vid namn
Verksamhetsinriktad IT-design - vi upplever att bade verksamhets- och anvandarfokus ar
mycket centrala delar i utbildningen och detta ville vi utveckla var kunskap om
ytterligare. De centrala teman som behandlats i var uppsats var sammanfattningsvis inte
helt fraimmande for oss, och vi uppskattade chansen att vidare utvecklas inom dessa
amnen.

Som vi redan ndamnt utgick vi fran starten av detta arbete med insikten att
slutanvandarens behov ar av vikt under systemutveckling och e-tjansteutveckling. Myers
& Klein (1997) varnar for att forskares forforstdelse inte nédvandigtvis kommer att
stdmma dverens med datainsamlingens fynd och det ar darfor viktigt att inte lata sig vara
for styrd av sin bias dd den kan pdverka uppsatsens resultat. En grundsten i
hermeneutiken ar att bias och forforstaelse paverkar tolkandet (ibid) och darfor ar det
viktigt att vi klargjort i detta avsnitt inte bara for lasaren, men dven for oss sjalva vad vi
hade for initial kunskap och hur den paverkat resultatet.

2.3 Abduktivt arbetssitt

Eftersom studien innehaller bade teoretisk och empirisk data var det viktigt att vi visade
hur dessa paverkade och styrde varandra. Bryman (2011) definierar tvd angreppsatt for
hur forhallandet mellan teori och praktik kan tas an. Dessa heter deduktion och
induktion. Det deduktiva arbetssittet innebar att insamlingen av teori sker forst och den
styr sedan den empiriska datainsamlingen. Ett induktivt arbetssatt ar motsatsen, baserat
pa insamlad data kan forskaren sedan dra teoretiska slutsatser. Vi har valt att nyttja
aspekter fran bada angreppssatten och darfor anammat ett mer iterativt forhallningssatt.
En iterativ strategi innebar en kontinuerlig vaxling mellan att samla in teoretisk och
empirisk data (ibid) och kombinationen av deduktion och induktion kan beskrivas med
begreppet abduktion (Le Duc, 2007). Vi ansag att en iterativ strategi passade oss bast
eftersom detta ar var forsta erfarenhet i att skriva en langre text, och att blandningen av
de bada tillvigagangssatten gav oss en mojlighet att prova oss fram.

2.4 Metod for insamling av teori

Da vi skrev var uppsatsplan paborjade vi teorikapitel med syftet att fa en bredare
forkunskap om omrdadet vi valt att skriva om. Denna teori blev en initial guide for oss,
aven om en stor del av den inledande litteraturen successivt omarbetades allt eftersom
arbetet fortgick. Anledningen till detta var att vi ville ha en viss grundkunskap med oss
nar vi utférde vara intervjuer. Vi upplevde att den tidiga inldsningen av teori bidrog till
mojligheten att kunna stilla mer informerade fragor och battre folja respondenternas
resonemang. Det finns en risk i att 1ata sig styras allt for mycket av teori tidigt under
datainsamlingen eftersom detta kan innebara att synsattet och tolkningen begransas,
vilket i sin tur kan hindra uppkomsten av nya synvinklar (Walsham, 1995). Vi forsokte
darfér anamma ett iterativt arbetssatt och stimde av den teori vi last vid tidigare tillfallen
for att avgora om den fortfarande var relevant och om vi beh6vde hitta mer teori for att
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analysera var empiri med. Teorin styrde pa sa satt insamlingen av empiri, och empirin
paverkade insamlingen av teori.

2.4.1 Urval av teori

Nar litteraturgenomgangen inleddes upptdckte vi att den forskning som gjorts inom
anvandarmedverkan vid utveckling av offentliga e-tjanster var ndgot begransad, medan
det fanns omfattande forskning som berérde anvandarmedverkan i traditionella IS-
projekt. Vi valde darfor att ta med teori fran bada filten for att forst presentera
anvandarmedverkan och dess plats mer generellt och sedan gd in mer specifikt i
anvandarmedverkan vid offentliga e-tjanster. Eftersom e-forvaltning och e-tjanster ar
fenomen under utveckling amnade vi frimst att anvanda oss av litteratur som ar relativt

ny.

De sokord vi i huvudsak anviande oss av var anvdndarmedverkan, och engelskans
motsvarighet "user participation”. Under ett tidigare skede sokte vi &ven med termer som
involvering av anvdndare och anvdndarinvolvering, men vi upplevde snart att
informationssokningen underldttades vid sokningar med hjidlp av begreppet
anvindarmedverkan da de forefaller vara mer vedertaget inom forskningen. Utover detta
har vi sokt information om offentliga e-tjanster och e-férvaltning, och da framst i syfte att
hitta information om svenskt arbete med detta. SOkningarna har i manga fall resulterat i
traffar som lett till olika former av statliga styrdokument. Vi upptackte dven att en stor
del av den forskning som gjorts pa omradet har skett pa Institutionen for ekonomisk och
industriell utveckling vilket innebar att en betydande del av litteraturgenomgangen ar
baserad pa forskning gjord vid Linkdpings universitet.

2.5 Forskningsstrategi

Strategin for insamlingen av empiri utgjordes av en mindre fallstudie hos respektive
organisation. Fallstudien ar en metod som ofta anvands inom kvalitativ forskning
(Bryman, 2011) och ar ofta att féredra vid besvarandet av forskningsfragor som bygger
pa att ta reda pa hur eller varfor, och nar fenomenet undersoks ur ett samtida perspektiv
(Yin, 2013). I en fallstudie laggs fokus pad fenomen i dess omgivande miljd, och avser ofta
att undersoka ett fatal entiteter framfor mangfald (Benbasat, Goldstein & Mead, 1987). Vi
valde att denna typ av forskningsdesign eftersom vara fragestallningar sokte svar pa hur
ett visst fenomen (i detta fall anvandarmedverkan) fungerar i den samtida praktiken, och
var fragestallning behandlar ett relativt avgransat fenomen.

Fallstudien lampar sig val med ett tolkande perspektiv - for att kunna gora rattvisa
tolkningar kravs det att forskaren far en 6verblick av hela kontexten i det som studeras
nagot som fallstudien tillater (ibid). Det tolkningsbaserade perspektivet ar nagot vi redan
namnt att vi har anvant oss av och det i kombination med fallstudie ansag vi skulle ge oss
bast utganglage for att kunna besvara fragestallningen pa ett rattvist satt - fallstudier gav
oss mojlighet att samla in mycket information fran relativt fa kallor samtidigt som vi
utgick fran att kdllorna paverkades av sin sociala kontext (och att &ven organisationernas
arbetssatt var paverkade av sociala kontexter i ett storre sammanhang, exempelvis
regelverk och direktiv baserat pa medborgares behov eller énskemal) vilket kunde
forklara de empiriska resultaten.



2.6 Metod for insamling av empiri

Empirin bestdr av data fran sammanlagt fyra intervjuer som genomférdes hos tre
offentliga organisationer i Sverige. Vi genomfdérde tvd separata intervjuer pa
Skatteverkets IT-avdelning, varav en med en projektledare och en interaktionsdesigner.
Vi intervjuade dven en projektledare pa Centrala studiestodsnamndens IT-avdelning.
Dessa tre intervjuer skedde over telefon. Den sista intervjun dgde rum pa Norrkopings
kommun och déar pratade vi med deras IT-strateg. Telefonintervjuerna varade ungefar en
halvtimme vardera, medan det personliga motet uppgick till en timme.

2.6.1 Kvalitativa intervjuer

Som vi redan ndmnt utforde vi fyra stycken intervjuer och resultatet av dessa utgjorde
var primadra kélla av empiri. Det som karaktdriserar intervjuer inom kvalitativ forskning
ar att det generellt ar respondenters svar som styr vilken riktning intervjun tar och vart
fokus ska ligga (Bryman, 2011). Kvalitativa intervjuers 6ppna och flexibla karaktar staller
ocksd krav pa forskaren att vara medveten om sin egen roll och hur den pdverkar
intervjuns riktning (Walsham, 1995). For att kunna gora det enklare for oss att inte vara
for styrande i vara fragor i forvag valde vi ett semistrukturerat angreppssatt i
utformningen av var intervjuguide. Den tillidt oss att vara flexibla i de fragor vi stéllde, i
syfte att lamna utrymme for oplanerade foljdfragor och darmed ldta intervjupersonens
svar vara den framsta guiden. Vanligtvis innebar en semistrukturerad intervju att
forberedelserna bestar av att ta fram teman i stallet for specifika fragor (Bryman, 2011).
Vi gjorde daremot valet att faktiskt precisera fragor istdllet for generella teman. Det
innebar att vi tog fram ungefarliga fragor som vi ville stélla till alla intervjupersoner, men
att vi samtidigt hade avsikten att vara flexibla och 6verge de fragor som inte visade sig
vara relevanta under samtalen med respondenterna.

Utformningen av fragorna styrdes av en tidig litteraturgenomgang, samt av information
vi samlat in fran statliga styrdokument som berorde svensk e-forvaltning och e-tjdnster
som var framtagna av E-delegationen. Darutdver forsokte vi halla oss till Brymans (2011)
rad i hur fragor ska vara formulerade for att vara sa givande som mojligt. Dessa var att
inte stalla ledande fragor och anvanda ett enkelt sprak. I de reflektioner som vi gjort efter
genomforandet av intervjuerna har vi insett att vi forlitade oss mer pa de forskrivna
fragorna an vi forst trodde att vi skulle gora. Vi anser dock att de fragor som stilldes
under intervjuerna var relevanta och gav oss de svar vi sokte.

Var onskan hade varit att kunna genomfora alla intervjuer pa plats, men eftersom att tva
av de tre organisationer vi hade kontakt med var placerade i Stockholm respektive
Sundsvall valde vi bort detta pa grund av tid- och kostnadsskal. Vi néjde oss med att
genomfora tre intervjuer over telefon och ha ett personligt mote pa Norrkopings
kommun, som var mer lattillgangligt. Sdledes var valet av intervjuformer till stor del
baserat pa bekvamlighet och tillganglighet. Telefonintervjuer visade sig fungera bra for
oss och vi upplevde inte att intervjuerna blev lidande pa grund av den fysiska distansen.
Nackdelar med telefonintervjuer rent generellt kan vara att det blir lattare for personen
som intervjuas att avbryta samtalet vid obehag, och det gar heller inte att avlasa
personens ansiktsuttryck under intervjun vilket okar risken for att gora feltolkningar
(Bryman, 2011). Vara fragor var dock inte av nagon Kkéanslig natur, varken for
respondenterna eller for deras uppdragsgivare, och vi bedomde darfor att risken var lag
att personen skulle vilja att avsluta samtalet innan intervjun var klar (vilket inte heller
skedde). Efter att vi transkriberat intervjudata mailade vi dessa till respektive
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respondent och gav dem en chans godkédnna eller revidera sina svar. Pa sa vis tror vi oss
ha tolkat deras svar pa ett korrekt satt.

Den sista intervjun genomférdes pa Norrképings kommuns huvudkontor. Den storsta
skillnaden vi markte i jamforelse med vara tidigare telefonintervjuer var att langden pa
intervjun fordubblades. Intervjun upplevdes dven mer som ett samtal dn en intervju, och
under det personliga motet stéllde vi fler foljdfragor och diskuterade dven skillnader
mellan det data som vi fick fran de statliga myndigheterna och mellan kommunen.

Intervjuerna genomférdes genom att en av oss stdllde fragorna och styrde intervjun
medan den andra agerade sekreterare och antecknade vad som sades. Det arbetssattet
ger den som leder intervjun chansen att stilla fragor och helt fokusera pa samtalet
(Bryman, 2011). Vi turades om att ta an dessa roller. Vi spelade in samtalen eftersom vi
ansag anteckningarna pa egen hand inte skulle vara tillrackligt for att kunna
sammanstdlla en hel intervju pa ett korrekt satt. Vid inspelning finns risken att det leder
till att personen som intervjuas haller sig tillbaka och inte ar lika 6ppen och
tillmotesgdende med information dd inspelningen oroar (ibid), ndgot som vi inte
upplevde som ett problem. Under arbetet genomforde vi inte nagon intervju utan
inspelning och det ar mojligt att vi hade fatt rikare data av att inte spela in samtalen. Vi
bedémde dock att riskerna med att inte kunna ga tillbaka och lyssna igenom samtalet for
att fylla i eventuella luckor som storre dn att risken att respondenterna skulle halla
tillbaka en aning.

2.6.2 Urval av respondenter

Urvalet av respondenter skedde pa ett malstyrt satt. Detta ar ett angreppssatt som manga
kvalitativa forskare anvander sig av. Malstyrt urval gar ut pa att lampliga
intervjupersoner identifieras baserat pa vilken information fragestallningarna kraver
(Bryman, 2011). Vi behdvde hitta personer som arbetade inom offentlig sektor, vars
arbete berorde e-tjanster och utvecklingen av dessa. Vi valde myndigheterna pa en basis
av igenkdnning - det vill sdga att vi kontaktade myndigheter vars uppdrag vi hade en
tydlig uppfattning om. Darutéver besokte vi deras hemsidor for att forsdkra oss om att de
hade e-tjanster tillgangliga for medborgares forfogande. For oss var det basta scenariot
att fa kontakt med anstillda som arbetat med anvindarmedverkan inom offentlig e-
tjansteutveckling. Ingen av oss hade dock ndgon tidigare kontakt med individer som
motte dessa kriterier och darfér valde vi att kontakta ett antal myndigheter och
kommuner tidigt under arbetet i syfte att 6ka vara chanser att komma i kontakt med
lampliga respondenter. Vi valde att kontakta fem offentliga organisationer varav alla
visade sig vara villiga att stdlla upp som respondenter. Vi bokade intervjuer med de
organisationer vi hade fatt tidigast aterkoppling fran; Skatteverket, CSN och Norrkopings
kommun. Pa Skatteverket bokades tva intervjuer, varav en var med en IT-projektledare
och den andra med en interaktionsdesigner. Respondenten pa CSN var ocksa
projektledare och hade &aven hon deltagit i utvecklingsprojekt med inslag av
anvandarmedverkan. P4 Norrképings kommun bokade vi en intervju med en IT-strateg.

10



2.6.3 Transkribering

Vi padborjade transkriberingen direkt efter att intervjuerna dgt rum. Eftersom en av oss
forde anteckningar under intervjuerna gav det oss ett underlag att utveckla med hjalp av
inspelningen. Att skriva ut en intervju gor att analysen blir mer tillférlitlig eftersom man
da kan ga tillbaka och ldsa igenom det som sades, och man kan pa detta satt alltsd undvika
problem med att bli anklagad for att ha manipulerat intervjusvar med egna varderingar
och synsatt (Bryman, 2011). Ytterligare en fordel vi upplevde med transkribering var att
vi larde kdnna de insamlade data battre under renskrivningen, vilket underlattade det
efterkommande analysarbetet.

2.6.4 Offentliga dokument

Resultatet fran vara kvalitativa intervjuer utgér huvuddelen av var empiri, men vi fann
det aven intressant att komplettera dessa med en annan form av empiri, offentliga
dokument. Intresset i sddana typer av dokument bor framst vara att fa ett annat
perspektiv utover det som presenteras i teorin (Bryman, 2011). Det som karaktariserar
fallstudien som strategi ar att den ocksa ofta innehaller data fran olika killor (Benbasat,
Goldstein & Mead, 1987) och vi ansag att genom att ha bade forsta- och andrahandskallor
i var empiri starker vi den delen, da vi inte bara baserar vara empiriska fynd pa resultatet
fran de fyra intervjuerna.

Bdde Sveriges kommuner och landsting och E-delegationen har tagit fram riktlinjer och
malsattningar som vander sig mot hela den svenska offentliga sektorns arbete med e-
tjansteutveckling som en del av svensk e-forvaltning. Vi namnde tidigare att vi anvant oss
av offentliga dokument vid utformningen av intervjufragorna - de gav oss en insyn i vad
det finns for 6vergripande mal med svensk e-tjansteutveckling samt samlade definitioner
av viktiga begrepp. Organisationernas eventuella tolkning och lyhérdhet till dem var
nagot vi fann relevant. Da dessa dokument framst beror hur svensk e-forvaltning skall
utvecklas och redogor for de utmaningar som rader idag fann vi det intressant att under
intervjuerna stalla fragor om hur informationen som finns tillgianglig i dessa dokument
tas tillvara pa, och huruvida det var mojligt att uppna de framtagna malsattningarna. Det
var dven pa det sattet vi anvande oss av de offentliga dokumenten i analysen. Vi valde att
fokusera pad hur organisationerna paverkades av dessa dokument. Anledningen till detta
var att var fragestdllning berérde anviandarmedverkan pa ett avgransat satt, medan vi
upplevde att innehdllen i dokumenten inte var lika avgransade till den typen av specifika
rekommendationer. Vi tillampade alltsd kunskapen om hur offentliga dokument nar ut
till offentlig sektor i syfte att besvara delar av den tredje fragestallningen som berorde
forbattringsmojligheter av anvandarmedverkan inom den offentliga sektorn.

2.7 Tematisk analys

Vi anvdnde oss till stor del av identifiering av teman infor analysen, vilket kallas en
tematisk analys. Detta ar ett angreppssatt som gick ut pa att identifiera gemensamma
teman i de genomforda intervjuerna (Bryman, 2011). [ analysen underlattar teman att pa
ett pedagogiskt satt beskriva, jamfora och forklara uppsatsens teori och empiri (Ryan &
Bernard, 2003). Vi upplevde att detta var mest fordelaktigt for var del eftersom ett antal
teman var aterkommande i samtliga intervjuer. Vi fann att det fanns manga kopplingar
mellan forskningslitteraturen och empirin vilka vi ville ringa in for att diskutera likheter
och skillnader. Vara teman ar alltsd hdmtade fran bade teorin och empirin, da var
insamling av dessa skedde parallellt och paverkade darfor ocksa vad vi valde att ta med i
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bada delarna. Vi har daremot valt att presentera vara teman redan i slutet av vart
teorikapitel, da vi ansag att presentation av dessa avrundade det kapitlet pa ett rimligt
satt. Det gav oss en chans att sammanfatta teorin, ett val som vi dven tror uppskattas av
uppsatsens lasare eftersom de far en tydligare uppfattning av vad i teorin som kommer
att vara av vikt vid kommande analys. | empirikapitlet anvander vi oss av dessa teman
som struktur for presentationen av vara intervjuresultat. Genom att redan ha presenterat
vara teman i teorin tror vi dven ger ldsaren en teoretisk bakgrund till vad dessa betyder
ndr de dterkommer i empirin.

Vi har haft en tolkande utgdngspunkt vid framtagningen av teman och analyseringen av
dessa. Ur ett hermeneutiskt perspektiv dr datainsamling och analys sammankopplade, da
datainsamling formas efter forskarens antaganden (Myers & Avison, 1997). I vart fall
stimde detta for nar vi paborjade var analys upptackte vi att vi behovde aterga till
tidigare delar, som var teori, och komplettera dessa for att stodja de empiriska data vi
funnit. Genom att arbeta pa detta satt tror vi har lett till en djupare analys pa grund av att
hermeneutiken tilldter oss att omarbeta alla delar av uppsatsen under hela processen och
ingen del kan ses som klar innan hela uppsatsen ar fardigskriven. Ett analyslage ur ett
hermeneutiskt perspektiv baseras pa den hermeneutiska cirkeln. Detta ar ett begrepp
som anvands for att forklara hur data pa ett iterativt satt tolkas i sin helhet, och att vissa
delar sedan plockas ut for att granskas separat for att sedan granskas tillsammans med
all data igen (ibid). Detta innebar att man analyserar data som en bredare helhet, for att
sedan plocka ut enskilda foreteelser och fordjupa sig i dessa, och sedan placerar in dessa
i sin kontext igen. Fordelen med en hermeneutisk analys ar att den kan anvandas som ett
satt att forstd organisationen i ett storre sammanhang. [ en organisation kan det finnas
otydliga, motstridiga och oklara asikter och uppfattningar kring det som studeras, och
hermeneutik syftar till att skapa forstaelse for detta genom att analysera i vilken kontext
dessa uppfattningar uttrycks (ibid). Vi anser att detta forhallningssatt var lamplig for var
explorativa fallstudie och de tolkningar som vi gjorde vid analys av data.

2.8 Etiska overvaganden

Bryman (2011) presenterar fyra grundlaggande principer som forskare bor halla sig till
for att sdkerstdlla att en undersokning hdller en god etisk niva. Informationskravet (1)
innebar att deltagare ska informeras om syftet med studien samt hur deras medverkan
ska se ut. Samtyckeskravet (2) beskriver att deltagaren bestimmer Over sin egen
medverkan. Personuppgifter och annan kinslig information om deltagaren ska forvaras
sdkert enligt konfidentialitetskravet (3). Nyttjandekravet (4) innebar att informationen
som deltagaren bidrar med far endast anvandas till den studien. Infor intervjuerna
forsokte vi vara sa tydliga som mojligt med syftet bakom var studie for att
respondenterna skulle vara medvetna om i vilken kontext deras bidrag skulle anvandas.
Vi fragade om lov innan vi spelade in intervjuerna och gav dem dven mojligheten att delta
anonymt. Vi skickade dven de renskrivna intervjuerna till respektive respondent for ge
dem moijlighet att revidera sina svar, och mindre justeringar gjordes utav tva av fyra
respondenter, ndgot som Bryman (2011) tar upp som exempel pa ett sitt att validera
kvalitativ forskning. Vi hade vid denna tidpunkt dock inte gjort egna tolkningar av det
som sades. Justeringar som gjordes var framst fortydliganden av poanger och anvdnda
begrepp. Vi anser att dessa atgarder medfor att var uppsats haller god etisk kvalitet och
att vara intervjuer kan ses som tillforlitliga. Vi har inte validerat vara egna tolkningar av
det som sades, utan enbart transkriberingarna vilket vi vill vara 6ppna med. Vi ser dock
inte att det har funnits nagot storre utrymme for egna tolkningar, da de svar vi har fatt
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har varit rattframma och tydliga. Vi anser darfor att de empiriska data vi har presenterat
speglar verkligheten pa ett bra satt.

2.9 Metodkritik

Vi stravar att i detta avsnitt ta upp och reflektera kring den problematik som rér den
kvalitativa forskningsldaran och fallstudier samt nar dessa utfors i samband med ett
tolkande perspektiv, vilket sker i vart fall. Kvalitativ forskning har framst kritiserats for
att vara subjektiv da den till stor del bygger pa forskarens egna tolkningar av vad som ar
viktigt och relevant (Bryman, 2011) och for att uppna en trovardighet i dessa tolkningar
kravs det att forskaren ar medveten om sin egen roll (Myers & Avison, 1997). Under
intervjuerna stravade vi efter att bibehdlla en medvetenhet kring att vi riskerade att
paverka respondenterna med vara varderingar och tidigare kunskap samt att olika
personer kan tolka samma sak pa olika satt vilket i sin tur kan leda till motsagelsefull data.
Vi gjorde vart basta for att forsoka vara medvetna om var roll under alla arbetsmoment
och vi holl en medvetenhet kring att vara uppfattningar till viss del styrde uppsatsens
riktning.

Fallstudien har blivit en vedertagen forskningsstrategi inom IS-omradet under de senaste
decennierna, da forskning inom det omradet breddats fran att enbart utga fran en teknisk
synpunkt till att allt mer 6verga till en organisatorisk sddan (Benbasat, Goldstein & Mead,
1987). Daremot ar inte fallstudien helt utan fallgropar och metodiken har utsatts for
kritik. En konsekvens av fallstudiens flexibla och 6ppna natur ar att forskning baserad pa
denna inte ar tillrackligt transparent i beskrivningen av sitt tillvigagangssatt. Lasare kan
ha svart att uppfatta exakt hur forskaren gatt tillviga i de olika delarna av
uppsatsprocessen och darmed ocksa hur slutsatserna togs fram (Bryman, 2011). Vi har
upplevt det som svart vid vissa tillfillen att beskriva vara metoder da vi inte f6ljt nagra
fordefinierade riktlinjer utan anammat det explorativa sattet som fallstudien foreskriver,
men vi har gjort vart basta att dterge vara motiv till de strategier och metoder som vi
anammat och hur egenskaperna hos dessa bidragit till var uppsats.

Identifiering av teman kan paverkas till stor del av subjektivitet pa grund av att det inte
finns en ratt uppsattning av teman som ska identifieras (Ryan & Bernard, 2003). De
teman som valjs ut beror pa vilken syn vi vdljer att ha pa vara data och med det menar vi
att andra personer skulle kunna identifiera andra teman baserad pa var empiri och dessa
skulle vara lika valida. Validitet i valet av teman kan vara svart att mata, men den 6kar
om forskaren ar explicit i sitt metodval for hur identifikationen har skett (ibid). Vi har
redan framlagt att vi baserat vara teman fran teori och empiri och i var teori har vi
argumenterat varfor vi anser att dessa teman ar relevanta.

2.9.1 Kallkritik

De killor vi anvdnt oss av i teorikapitlet ar alla vetenskapliga artiklar och
doktorsavhandlingar och for att ytterligare hoja trovardigheten forsokte vi ha ett kritiskt
forhallningssatt aven under lasning och vart urval av forskning. Det dstadkom vi genom
att anvanda oss av, i den man det var mojligt, nyare publikationer och vi valde bade
artiklar som prisade anviandarmedverkan och andra som antog ett mer kritiskt synsatt.
Vid fler an ett tillfalle fick vi ga tillbaka i forskningen och hitta nyare definitioner av
begrepp eftersom omradet och tillika forskningen som hdanger samman med det hade
utvecklats.
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3 Teori

I detta kapitel presenterar och reflekterar vi kring den litteraturgenomgdng vi har
genomfort. Inledningsvis presenteras anvdndarmedverkan och dess plats i den traditionella
systemutvecklingen fér att sedan kopplas till hur det tillimpas inom offentlig e-
tjidnsteutveckling. Vi presenterar dven positiva och negativa aspekter av
anvindarmedverkan.

3.1 Anvindarmedverkan inom traditionell IS-utveckling

Anvandarmedverkan har anvants lange vid traditionell systemutveckling och definieras
som “referring to the behaviors and activities that the target users or their representatives
perform in the systems development process.” (Barki & Hartwick 1989 s. 59). Oversatt till
svenska blir detta ungefar “att hanvisa till de beteenden och aktiviteter som de avsedda
anvandarna eller deras foretradare kan utféra i systemutvecklingsprocessen”. Denna
definition av anvandarmedverkan har visserligen ett par ar pa nacken, men citeras
fortfarande i modern litteratur nar begreppet ska forklaras (se bl.a King, 2015; Siau,
2011) och vi anser att den speglar den anvandarmedverkan i den form vi dmnade att
undersoka pa ett bra satt, med fokus pa de tinkta anvandargrupperna.

Anvandarmedverkan vid IS-utveckling ar inom forskningen ett erkant tillvigagangssatt
att héja anvandares tillfredsstillelse av ett system (McKeen et al, 1994) och ar vitt
rekommenderat (Ives & Olson, 1984) sedan en lang tid tillbaka. Effekter som brukar
attribueras till anvandarmedverkan ar bland annat en 6kad kunskap pa vilken systemen
byggs, mojliggérande for personer att skapa sig realistiska forvantningar pa vad ett
system kan gora och minskning av féordndringsmotstandet, samt medférande av en mer
demokratisk arbetsplats eftersom de anstillda far mojligheten att vara med och influera
de beslut som sannolikt kommer att paverka deras arbete (Bjerknes & Bratteteig, 1995).
Nar anvdndare medverkar tenderar de dven att se systemet som mer relevant (Barki &
Hartwick, 1994).

Harris & Weistroffer (2009) genomforde en undersokning i syfte att utreda huruvida
anvandarmedverkan medfor positiva effekter vid utvecklingen av system. De
observerade att det finns ett samband mellan anviandarmedverkan och lyckade system.
De skriver att det gar att mata systemets framgang genom att undersoka anvandares
acceptans och tillfredsstallelse till systemet nar det ar implementerat. Anvandare som far
valja bland fordefinierade alternativ kdnde i hogre grad att deras asikt paverkade
resultatet, och desto storre kidnsla anvandaren far att de har mojligheten att paverka,
desto ndjdare tenderar de att kdnna sig med resultatet (ibid). Just detta ar dock en aspekt
av anvandarmedverkan som vi misstanker hor till traditionell IS-utveckling snarare dn
offentlig e-tjdnsteutveckling, dd anviandarmedverkan pa en arbetsplats kan ske i storre
relativ omfattning dn representationen av medborgare. Att tio personer pa ett litet till
medelstort kontor far tillfalle att medverka tror vi kommer att paverka installningen till
systemet mer dn om tio personer fran hela landets befolkning medverkar, bland annat for
att det faktum att medverkan tillampas blir mindre kant.
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Enligt Harris och Weistroffer (2009) paverkar graden av systemkomplexitet hur
nodvandig anvandarmedverkan dr. Om systemet som ska utvecklas anses vara av hog
komplexitet 6kar behovet av att involvera anvandare da det okar chansen att systemet
moter alla krav. Det dr daremot inte nodvandigt att ha med anvdndare under alla
projektets delar utan istillet kan for mycket anvandarmedverkan leda till sléseri med
resurser och anvindarmedverkan ar bara effektivt sa lange det bidrar till att forbattra
systemet och de moment under utvecklingen som Harris och Weistroffer (2009)
identifierat ar i storst behov av anvindares synpunkter &r forstudie med
kravframtagning, design av granssnitt, och den slutgiltiga implementationen av systemet.

3.2 Anvandarmedverkan inom offentlig e-tjinsteutveckling

Ovan beskrev vi hur det dr vida erkdnt att anvandarmedverkan inom IS-utveckling
medfor positiva resultat. Men hur dr det da med anvandarmedverkan inom offentlig e-
forvaltning, och mer specifikt; offentlig e-tjansteutveckling? Pa ett generellt plan finns en
positiv syn till medborgares medverkan; enligt Damodaran & Olphert (2007) har mdnga
regeringar internationellt sett anammat medborgares medverkan dven om detta
forknippas med medverkan vid utformning av beslutsfattande och samhallsplanering
snarare an specifikt inriktat mot IS-utveckling. De anser dock att det gar att koppla
medborgares medverkan till utvecklingen av den offentliga forvaltningen fér samma typ
positiva resultat som féorknippas med anvandarmedverkan och traditionell IS-utveckling
da IT far en allt mer genomgripande plats i, och i och med detta dven en 6kad paverkan
pa, samhallet:

“I dagens informationssamhdille, med framviixten av "e-everything", det vill sdga spridning
av elektroniska tjdnster som tillhandahdlls av privata aktérer och regeringen for en
mdngd olika funktioner frdn internethandel till utbildning, hélsovdrd och sociala
formdner blir medborgarna i hela dess mdngfald malgruppen. [Vi] menar att de ldirdomar
frdn erfarenheter man har av att involvera medborgare inom andra omrdden pd ett
anvdndbart sdtt kan appliceras pd IS utvecklingssammanhang.”

Damodaran & Olphert (2007 s. 495)

Medborgares medverkan pa en generell niva har visat sig medfora 6kad relevans och 6kat
varde i l6sningar som tagits fram, snabbare spridning av teknik, kapacitetsuppbyggnad,
forstarkt demokrati, social inkludering och starkt sammanhallning, 6kad sammanfogning
av politik, strategi och informations- och kommunikationsteknik samt en 6kat hallbarhet
(ibid).

Aven Axelsson & Melin (2007) anser att involvering av anvindare i utvecklingen av
anvandare i offentlig e-tjansteutveckling borde vara av stor fordel, med tanke pa dess
breda anvandargrupp och att e-forvaltning har krav pa sig att skapa e-tjanster med hog
tillganglighet. Enligt Lindgren (2014) kan en mer anvandarcentrerad utveckling leda till
forbattrade e-forvaltningsprojekt och starka myndigheternas tillforlitlighet och politiskt
trovardighet, men att det da ar viktigt att kartlagga och analysera intressenterna.
Damodaran & Olphert (2007) skriver att i syfte att fa en slags “return on investment”,
alltsa att fa nagot av varde av den investering en myndighet har gjort i och med
utvecklingen av en e-tjanst, kravs det att den anvands av medborgare pa ett omfattande
satt. For att astadkomma detta kravs framgangsfaktorer, bland annat att tjansten ska ha
en upplevd relevans, tillganglighet, anvandbarhet samt tydliga fordelar, ndgot som kraver
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att utférarna har en god kunskap om anvdndarna, och de anser att den rikaste och mest
trovardiga kéllan till en sddan kunskap kommer fran anvandarna sjalva (ibid).

3.3 Medborgar- eller verksamhetsperspektiv?

I inledningskapitlet namnde vi att det finns tre framstdende syften med den offentliga e-
forvaltningen: att underlatta medborgarnas interaktion med offentliga organisationer,
att effektivisera de offentliga organisationerna samt att 6ka transparensen och samtidigt
starka demokratin genom en 6kad involvering av intressenter (Lindgren, 2013). Axelsson
(2006) drar slutsatsen att offentliga organisationers interna effektivitetsmal for e-
tjdnsteutveckling maste balanseras med extern medborgarnytta. Det dr inte hallbart att
utveckla e-tjdnster baserat pad strategier i stil med build it and they will come;
organisationer bor alltsd undvika att utveckla en tjanst och anta att eftersom den finns,
kommer den dven att anvandas. Det Axelsson (2006) pekar pa ar att e-tjanster som
utvecklas utan att ta medborgares behov i atanke inte kommer att uppfattas som
formanliga av medborgare. Vi ser att resonemangen ovan uppvisar en tydlig syn pa vilket
perspektiv som bor anammas av de offentliga organisationerna - ett perspektiv som gar
inifran-ut blandat med ett perspektiv som gar utifran-in. Sdledes bor utférare och brukare
ha en dmsesidig paverkan pa vilka e-tjanster som utvecklas, och hur de utvecklas for att
bdde verksamhetens egna behov och medborgares behov ska finnas representerade i e-
tjansten.

Enligt Mattson (2011) fanns det i den offentliga e-tjansteutvecklingens gryning ett starkt
verksamhetsperspektiv, men att detta sa smaningom har dvergatt till att innefatta ett allt
storre medborgarperspektiv. Skiftet fran ett verksamhetsperspektiv till ett
medborgarperspektiv innebar en resurskriavande process for offentliga organisationer.
Att 6verga till ett mer medborgarinriktat fokus kan tdra pa utvecklingens effektivitet. Vid
ett verksamhetsperspektiv har det funnits en tendens till att bara dversatta handlaggares
arbetsprocesser till ett digitalt format (Bertot & Jaeger, 2008), vilket ar ett valdigt
effektivt satt att utveckla e-tjanster pa, men det behover inte nédvandigtvis vara den
process som anses bast i medborgares 6gon. Enligt Bertot & Jaegar (2008) kan inte en
medborgarfokuserad e-tjansteutveckling gora antaganden at medborgares vagnar utan
det kraver att aktivt ta reda pa de krav och forvantningar som medborgare har. Det
handlar om att anta en langsiktig investering framfor kortsiktig effektivitet, da den senare
leder till en uppsattning e-tjdnster som inte anvands och resurser som gar till spillo (ibid).

3.3.1 Offentliga direktiv

Enligt Jansson och Lindgren (2012) ar den mest distinkta skillnaden mellan privat och
offentlig sektor att den senare ska finnas tillganglig for hela befolkningen. Det finns
uppmaningar till en mer medborgarfokuserad e-tjansteutveckling pa en statlig niva och
styrdokument fran bland annat E-delegationen innehaller riktlinjer vilket Lindgren
(2014) identifierar som ett stallningstagande; en tydligt uttryckt forvantning pa en hogre
anvandarfokus vid e-tjansteutveckling. Dessa riktlinjer stannar oftast i dessa dokument
och appliceras inte i storre utstrackning i praktiken (ibid) nagot vi finner intressant da
det tyder pa att det antingen finns en typ av dissonans mellan statliga mal och de mal som
myndigheterna stravar efter lokalt, eller att det saknas en vilja eller kunskap om hur man
ska tillampa statliga direktiv i praktiken. Om de statliga direktiv som tas fram ignoreras
eller inte kan foljas upplever vi pekar pa att arbetet med e-forvaltningen i Sverige ar
splittrad mellan omfattande mal som podngterar vikten av anvandarfokuserad
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utveckling, och det praktiska utférandet hos offentliga organisationer som till stor del
inte uppfyller de mal som stallts pa en sadan utveckling.

3.3.2 Bred anvandargrupp och digitala klyftor

Vid offentlig e-tjansteutveckling finns enligt Axelsson, Melin & Lindgren (2009)
tendenser att anamma en enkel syn pa vilka som ar de primara intressenterna. Den forsta
ar den offentliga organisationen som bistar en tjanst for ett officiellt arende och den andra
intressenten ar slutanvandaren, medborgaren, som ska utféra drendet. Verkligheten ar
dock mer komplex dn s, medborgare kan delas upp i fler intressentgrupper som har olika
intressen i vad e-tjdnsten ska erbjuda, och har alltsa olika forvantningar pa den (ibid). Det
blir svarare att identifiera anvandaren och dess behov da e-tjansten bor vara tillganglig
for alla medborgare i samhillet och skapandet av e-tjdnster som majoriteten av
medborgare upplever som anvandarbara och relevanta blir en utmaning da bilden av
medborgaren kompliceras till individer med olika behov och férutsattningar (Axelsson &
Melin 2007).

Barridrer som uppstdr mellan personer som har tekniska kompetenser och tillgang till
digital teknik och de som inte har det brukar beskrivas som digitala klyftor (Belanger &
Carter, 2006). Det finns flera bakomliggande orsaker till uppkomsten av digitala klyftor;
internetatkomst eller kunskapsbrist antingen i teknisk kompetens eller laskunnighet, och
generellt ar det unga personer, hogre inkomsttagare, hogutbildade och personer med
internetvana som ar de mest frekventa anvdandarna av offentliga e-tjanster (ibid). Denna
typ av klyfta mellan manniskor ar en forsvarande omstandighet i e-tjansteutveckling och
behov hos personer med bristande datorkunskap eller utan internet har ofta forbisetts
under utvecklingen (ibid). Anvandare som stiangs ute pa grund av digitala klyftor anser
vi vara ett exempel pa det Axelsson, Melin & Lindgren (2009) pekar pa med att offentlig
sektor tidigare sett pa anvandare pa ett valdigt enkelt satt och darfor inte tagit allas behov
i dtanke och det tror vi kan leda till att personer stings automatiskt ute fran e-tjanster
som tagits fram utan att ha digitala klyftor i atanke.

For att motverka digitala klyftor bor offentlig sektor identifiera och definiera dessa
anvandare och forsoka forbattra e-tjansterna sa dessa dven blir tillgidngliga for dem
(Belanger & Carter, 2006). Daremot ar det inte det lattaste att borja utveckla och anpassa
e-tjanster for personer som stangts ute pa grund av digitala klyftor eftersom det blir en
svar balansgang for e-tjansteutvecklare att forsoka skapa en e-tjanstelosning som
tillgodoser behoven hos de med dator-ovana, men ocksa en e-tjanst som har relevanta
och avancerade funktioner for att dven internet-vana anvandare ska finna varde i att
anvanda den framfor andra kanaler (ibid).

Tillgodoseende av digitala klyftor kan kompliceras ytterligare eftersom det inte ar
tillrackligt att enbart utveckla e-tjdnster som ar anvandbara, utan fokus maste ocksa
laggas pa att lara ut teknisk kunskap till de personer man tror har svarighet att na och
anvanda e-tjanster (Bertot & Jaeger, 2008). Det faktum att forskning sager att offentlig
sektor maste stodja och lara ut teknisk kunskap (ibid) tror vi ar d&nnu en patryckning att
offentlig sektor kommer att behdva bli mer medborgarfokuserad.
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3.4 Metoder for anvindarmedverkan

Vi inledde uppsatsen med beskriva att vi upplevde att det finns brist pa forskning kring
metoder for tilldampning av anviandarmedverkan vid offentlig e-tjansteutveckling. Nedan
har vi presenterat metoder som anvdnds inom traditionell IS-utveckling och lyft fram
forskning som tydliggora varfor detta ar ett problem.

Tre vanliga metoder for anviandarmedverkan inom traditionell IS-utveckling ar
medverkande design, anvandarinnovation och anvandarcentrerad design (Karlsson et. al,
2012). Metoderna skiljs at baserat pa i vilken grad anvdndare deltar i utvecklingen och
pavilket satt deltagandet sker. Medverkande design kan ta sig i uttryck pa flera satt, bland
annat genom att anvandarna far utvardera systemprototyper och tilldelas rollen som
radgivare till utvecklarna. Ett annat sitt ar att isolera en mindre anvandargrupp som ska
representera alla anvidndare. Den gruppen medverkar i storre grad genom att vara med i
utformningen av prototyper (ibid). Medverkande design i sitt mest extrema utférande
innebdr att samtliga anvidndare tilldits medverka under utvecklingen och att de
tillsammans med systemutvecklarna kommer o6verens om hur prototyperna ska
utformas. Anviandarinnovation ar baserat pa att identifiera lead users, alltsd anvandare
som har de mest centrala kraven pa vad systemet ska innehalla. Den identifierade
anvandaren far uppdraget att utforma systemet efter dess egna behov och krav.
Systemutvecklarens uppgift blir att se till att systemet dven ar anpassat efter dvriga
anvandargrupper (ibid). Vid anvandarcentrerad design observerar systemutvecklarna
anvandarna i deras egen miljo och baserat pa observationerna skapar ett antal personas
som blir representativa for dessa anvandare (ibid).

Da offentliga e-tjanster ska kunna anvandas av hela befolkningen foérsvaras dock arbetet
med att skapa representativa anvandargrupper som ska medverka under projektet.
Traditionella metoder for anvandarmedverkan som medverkande design,
anvandarinnovation och anvandarcentrerad design kraver alla att en malgrupp
definieras for att hitta ratt anvandare till att delta (ibid). Inom traditionell
systemutveckling ar processen enklare da malgruppen kan vara kollegor pa
arbetsplatsen, men nar det kommer till malgrupper for offentliga e-tjanster ar det svarare
att gora en definition dd dessa e-tjanster ska vara tillgdngliga for allmanheten. Om
deltagarna som valts ut inte ar tillrackligt representativ blir risken att de krav och mal
som tas fram inte kommer att stimma 6verens med 6vriga medborgares behov (ibid).

En annan skillnad som sarskiljer offentlig e-tjansteutveckling fran systemutveckling ar
att anvindarmedverkan i de flesta fall handlar om att finna externa anvandare, vilket ar
svarare att hitta dn att fa internt anstdllda anvandare att stilla upp som det ofta gors i
traditionell systemutveckling (ibid). Det finns malsdttningar som sager att sjilva
utvecklingen av offentlig e-tjanster i sig ska vara demokratisk, och de traditionella
metoderna ar inte anpassade for ett sidant synsatt da till exempel anvandarcentrerad
design till stor del handlar om att observera anvandare vilket inte lamnarmycket
utrymme for att de ska gora sin egen rost hord under utvecklingen och darfor blir det en
mindre demokratisk process (ibid). Pa grund av dessa speciella omstandigheter som
paverkar applicering av traditionella metoder pa anviandarmedverkan vid offentlig e-
tjansteutveckling anser Karlsson et al. (2012) att det basta angreppssattet vore att
anamma en passiv form av anvidndarmedverkan dar anvandarna fungerar som radgivare
till utvecklarna, da de flesta medborgare inte kommer att ha kunskap i e-
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tjdnsteutveckling. Detta stdller dock fortfarande krav pa att olika demografiska grupper
hos befolkningen maste representeras pa ett bra satt (ibid).

Problemet i bristen pa metoder for anvandarmedverkan specifikt inom offentlig sektor
(eller rattare sagt; var upplevda brist pa dokumenterade metoder inom forskningen) ar
sdledes att de metoder som anvands for IS-utveckling inte heller kan appliceras pa e-
tjdnsteutvecklingen pa ett bra satt. Detta tyder pa att andra satt att lata anvindare
medverka dr nddvandiga. Eftersom forskning pekar pa att det ar av stor vikt att
myndigheter tar hansyn till anvandares behov vid utveckling av e-tjanster, och att
anvandarmedverkan ar ett bra tillvigagangssatt for att astadkomma detta samtidigt som
det forefaller finnas en brist pa valkdnda och etablerade metoder som kan anvandas for
att tillampa anvandarmedverkan, har vi nedan istillet presenterat mer generella metoder
for insamling av anvdndares asikter.

Vi ser ingen anledning till att dessa inte kan appliceras dven pa offentlig e-
tjansteutveckling. Eftersom var utgangspunkt ar att anvandarmedverkan ar ett viktigt
verktyg for att skapa enkla, tillgangliga och relevanta tjanster tror vi att det ar av stor vikt
att aven offentliga organisationer skapar sig gadngbara metoder for att pa ett effektivt och
sdkert siatt kunna sammanstilla de behov som finns hos bade medborgare och
verksamhet i syfte att utveckla e-tjdnster som bidrar till en 6msesidig nytta. Vi tror att de
olika tillvagagangssatten var for sig, eller kombinerade, kan fungera som verktyg att
astadkomma detta med.

3.4.1 Anvandarmedverkan under kravinsamling

Involvering av anvindare redan under kravinsamlingen i ett projekt kan leda till att
slutprodukten ses som mer lyckat, jamfort med i projekt utan anvandarmedverkan under
kravinsamlingen (Kujala et al. 2005). Kostnaden for sammanstéllningen av krav brukar
aven sjunka da anvidndare involveras i denna del. Anledningar till att anviandare inte
konsulteras under insamlingen ar bland annat tidsbrist, speciellt om organisationen inte
har arbetat med anviandarmedverkan tidigare, och det saknas kunskap om hur anvandare
som vill stilla upp kan nds (ibid). Kravinsamlingen sker tidigt i projektet, och
anvandarmedverkan under forstudien upplevs som extra svart dd det maste ske med
kortare varsel. Idag saknas etablerade kost-effektiva metoder for detta (ibid).

For att kompensera och undvika att ta in anvandare finns det tendenser att lata en person
i projektet eller som hyrs in att vara representativ for alla anvandare. Dessa kan vara
produktchefen som besitter kunskap och erfarenheter fran kundméoten, eller en
anvandbarhetspecialist (ibid). Daremot pekar Kujala et al. (2005) pa att projekt som
utesluter anvdndare leder till att dessa forblir odefinierade och att olika typer av
anvandare blir hopgrupperade, medan nar anvdndare involveras uppdagas hur pass
trangsynt deras perspektiv pa anvandaren ar och det leder till att kraven som tas fram
matchar anvdandarnas behov battre.

3.4.2 Prototyptestning for att utvardera anvandbarhet

Prototyper anviands med syftet att testa innehdll och interaktion pa till exempel en
webbsida som utvecklas. Prototyptestningen gar ut pa att anvindare observeras av
projektmedlemmar da de utfor en handling som ska finnas tillganglig i den fardiga
webbsidan. Darefter samlas kommentarer fran anvdndare in om hur de upplevde
prototypen som sedan sammanstalls med observationer av da anvandare gjorde misstag
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eller fel under testet. Prototyptestning handlar om att testa en webbsidas
anvandarvanlighet och att med anvadndares hjilp forbattra anvandbarheten tidigt i
utvecklingen (Walker, Takayama & Landay, 2002). Om vi gar tillbaka och tittar pa
malsdttningarna kring utveckling av enkla e-tjanster som ar utformade efter anvandarna
(SOU, 2013) ar sakerstdllandet av anvandbarhet nagot vi ser som ett sitt att forsoka gora
e-tjansten just enkel. Vi kan darmed se att prototyptestning kan fungera som ett medel
for att genom anvandares medverkan uppna malsattningar som sager att en e-tjanst ska
vara enkel.

Hur prototyper ser ut har ingen paverkan pa anvandares kommentarer under testningen,
med andra ord spelar det ingen roll om en prototyp skissas ut pa papper eller om den ar
digital med en viss klickbar funktionalitet. Hur pass avancerad en prototyp ska vara beror
istdllet pa nar under projektet testet ska genomforas. Pa ett tidigt stadium racker det med
pappersprototyper, och mer avancerade tillampningar ar mer givande senare i projektet
narmare kodning. Valet mellan dessa former kan ocksa goras av resursskal, om tid eller
pengar inte racker till kan pappersprototyper vara lampliga da dessa gar snabbare att ta
fram (Sefelin, Tscheligi & Giller, 2003; Walker, Takayama & Landay, 2002). Detta kan vara
intressant att bara med sig - i inledningen sag vi att Holgersson & Soderstrom (2014)
angav brist pa resurser som en anledning till att anvindarmedverkan bortprioriterades,
och majligheten att pa ett mer kosteffektivt satt kunna genomfoéra tester av prototyper
skulle kunna innebdra att ekonomiska hinder inte behdver vara det som hindrar
offentliga organisationer fran att lata slutanvandare medverka under projekten.

3.4.3 Fokusgrupper

En form av passiv anvandarmedverkan ar fokusgrupper. Da fokusgrupper applicerats vid
offentlig e-tjansteutveckling har syftet varit att oppna for diskussion kring vad
anvandarna har for forvantningar pa e-tjansten (Axelsson & Melin, 2007), ndgot som
aterigen pekar pa att en idé om att det ar viktigt att tidigt samla in krav fran anvandare.
Enligt Axelsson & Melin (2007) ar den viktigaste prioriteringen vid fokusgruppen att de
medverkande ska kdnna sig bekvama att delge sina asikter aven om de avviker fran de
ovriga. Pa grund av att offentliga e-tjansteutvecklingsprojekt ofta har en lag budget kan
det dock vara svart att fa deltagare till fokusgrupperna, eftersom det inte finns en stor
ersattning som kan locka anvandare till att delta och att fa externa anvandare att stélla
upp var ett problem som ocksa papekades av Karlsson et al. (2012). For att skapa lyckade
fokusgrupper bor man under planeringen infér moten vara noggrann sa att det kommer
att bidra till goda insikter, att det finns tvd moderatorer varav en leder motet och en
annan observerar. Darutover ar det viktigt att dessa tva forhaller sig objektiva for att inte
skapa partiskhet (Axelsson & Melin, 2007). Baserat pa det tidigare resonemanget om
spridning, tillganglighet och digitala klyftor skulle vi vilja tillagga att en viss spridning
inom fokusgruppen borde vara fordelaktigt i syfte att fa in ett bredare perspektiv tidigt.

3.5 Kritik mot anviandarmedverkan

Nar det kommer till att undersoka vilken effekt extern anvandarmedverkan har ndr man
vill gora e-forvaltningen mer medborgarfokuserad, har vi i litteraturgenomgang
identifierat vissa reservationer for hur pass effektiv anvandarmedverkan ar. Lindblad-
Gidlund (2008) ar kritisk mot den positiva bild som extern anvindarmedverkan har inom
offentlig e-tjansteutveckling och e-férvaltning och menar att den bilden inte realiseras i
praktiken. Det finns en fara i att tro att extern anvindarmedverkan kommer att leda till
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en mer medborgarfokuserad e-forvaltning, eftersom de former av anvandarmedverkan
som ar mest forekommande i offentlig e-tjansteutveckling idag inte ar tillrackligt
omfattande for att nd det malet (ibid). Ofta anvands anvandarmedverkan i syfte att testa
en e-tjansts anvandbarhet, men anvandare borde involveras tidigare under projektet for
att medverka under mal- och kravframtagningen (ibid), vilket Harris och Weistroffer
(2009) aven sade om anvandarmedverkan i samband med traditionell IS-utveckling. Krav
tas dock fram tidigt under projekt, och det saknad ofta tid for anvindarmedverkan da
(Kujala et al. 2005).

Kritik riktas dven av Axelsson, Melin & Lindgren (2010) mot vanligt forekommande
metoder for anvdndarmedverkan som fokusgrupper och delaktighet i projektgruppen
eller testgrupper i sig inte ar tillrdckliga for att uppna “bra” niva pa anvandarmedverkan
da representationen i dessa inte kommer tacka upp alla anvandare. Vi har redan tidigare
etablerat att de flesta offentliga e-tjanster har en valdigt bred anvandargrupp och det
innebar praktiska problem som just representationen. Den problematik som cirkulerar
kring anvandarmedverkan nar det kommer till offentliga e-tjanster anser vi pekar pa att
anvandarmedverkan inte dr en perfekt l6sning i sig, utan om vi tar i dtanke det som
Lindblad-Gidlund (2008) anser att medverkan borde utokas till att ingd aven under
kravframtagning, men ocksa att de brister nar det kommer till representation. Vi kan se
att det finns manga fordelar med anvandarmedverkan, men att dess begransningar
innebar att det inte enbart gar att applicera anviandarmedverkan for att oka
tillgangligheten i offentliga e-tjanster.

3.6 Sammanfattning

Teorin visade att flera forskare har en positiv syn pa anvandarmedverkan vid utveckling
av offentliga e-tjanster (Damodaran & Olphert, 2007; Axelsson & Melin, 2007) och de
slutsatser som dras anser vi visar att de fordelar som kopplas till anvindarmedverkan
inom traditionell IS-utveckling forvantas medfora liknande fordelar till utveckling av
offentliga e-tjanster. Utover detta kunde vi dven se att det bor finnas en balans mellan
intern effektivitet och extern nytta, vilket innebar att det bor finnas ett perspektiv som
gar bade inifran-ut och utifran-in (Axelsson, 2006).

Teorin pekade dven pa att anvandarmedverkan inom e-tjansteutveckling uppmuntras av
manga forskare och att det gar att koppla samman malen med e-tjansteutveckling till de
effekter anvidndarmedverkan kan ha pa utvecklingsprocessen (Lindgren 2014). Vi
namnde att statliga myndigheter har tagit stillning i fragan och rekommenderar
anvandarmedverkan i sina styrdokument men dven att dessa direktiv séllan tillampas i
praktiken (ibid), ndgot som vi tror kan peka pa att det antingen finns skillnader i
offentliga organisationers lokala mal och 6vergripande statliga mal, eller en oférmaga att
efterleva direktiven.

Det finns forvantningar pa tillganglighet till de offentliga e-tjansterna, dels pa grund av
att malsattningar om att tjansten ska vara tillganglig for alla medborgare i egenskap av
en offentlig e-tjanst, men dven for medborgare ska vilja anvanda den (Axelsson & Melin,
2007). Resultatet av att inte arbeta med tillganglighet kan vara en 6kad digital klyfta,
vilket innebar att delar av befolkningen utestdangs dar de borde inkluderas (Belanger &
Carter, 2006). Vi har dock sett att det &nnu inte finns nagon etablerad metod hur man ska
arbeta med anvandarmedverkan specifikt for offentliga e-tjanster. Det finns forskning
kring hur traditionella anviandarmedverkansmetoder fran IS-filtet kan appliceras, men
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att dessa metoder inte dr anpassade till flera av de faktorer som ar specifika for utveckling
av offentliga e-tjanster (Karlsson et al, 2012). Det finns alltsa speciella forhallanden som
forsvarar detta. Istdllet tittade vi pd mer generella metoder for insamling av krav och
prototyptestning, och vi hoppades att i uppsatsen fa en storre klarhet i hur offentliga
organisationer gar tillviga, om de har hittat en fungerande metod eller om de har
utvecklat en egen metod eller om de har problem med att hitta ett fungerande satt att
involvera anvéandare.

Syftet med uppsatsen var att ta reda pa vilken syn pa anvindarmedverkan som finns inom
offentliga organisationer, hur ett eventuellt arbete med anvindarmedverkan ser ut i
nuldget och vad det ger for bidrag. Teorin mynnade ut i ett antal teman som vi upplevde
rymdes i detta syfte:

¢ Instdllning och perspektiv: Hur sag respondenterna pa anvindarmedverkan vid
utvecklingen av offentliga e-tjdnster - delades den positiva instdllning som
forskare visar, och utvecklades e-tjanster i syfte att utveckla och effektivisera
verksamheten eller for att skapa nytta medborgarna?

e Tillvigagangssitt: Vilka metoder anvandes for anvindarmedverkan?

o Tillgdnglighet och spridning: Arbetade de offentliga organisationerna
med att fa en spridning mellan olika anvandargrupper i syfte att forbattra
tillgangligheten, och i sddana fall; hur?

o Offentliga direktiv: Foljdes de statliga rekommendationer som finns
tillgangliga?

e Resultat av anviandarmedverkan: Vad hade arbetet med anviandarmedverkan
medfort for resultat?
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4 Empiri

I detta kapitel presenteras de empiriska data vi har samlat in. Vi beskriver férstigrova drag
vilka typer av offentliga organisationer vi har inkluderat i empirin, och presenterar sedan
olika typer av offentliga direktiv och riktlinjer som riktar sig till e-férvaltning. Tillsammans
utgor detta en bakgrund for att intervjuerna enklare forstds. Intervjuerna presenteras
sedan utifrdn de teman vi har valt att analysera.

4.1 Olika typer av offentliga organisationer

Bade statliga myndigheter och kommuner ar offentliga organisationer, och néar vi talar
om e-tjdnsteutveckling inom dessa organisationer inkluderas bada typer. Eftersom vi
genomforde intervjuer med tva myndigheter och en kommun vill vi klargora tydligare
vad en myndighet respektive kommun ar och hur deras olika férutsattningar paverkar
utvecklingen av e-tjanster.

4.1.1 Myndigheter

Sveriges regering styr landet via ett antal olika departement. Dessa departement ar
indelade olika huvudomraden; lagstiftningsprocessen, budgetprocessen,
regeringsarenden, internationell samverkan, extern kommunikation, sarskilda projekt
och program samt internt stod och utveckling (Regeringskansliet, 2014b). Till
departementens respektive ansvarsomraden hor ett antal myndigheter, exempelvis
Polisen och Migrationsverket. Regeringen beslutar om férutsattningar for verksamheten
inom varje myndighet, och de beskrivs som det viktigaste instrumenten for
genomforandet av regeringspolitiken. Regeringen foljer varje ar upp myndigheternas
arbete via arsredovisning i syfte att sakerstalla att resurser inom offentlig sektor anvands
pa basta satt, men saknar befogenhet att styra pa vilket satt myndigheterna ska tillampa
specifika lagar (Regeringskansliet, 2015).

4.1.2 Kommuner

Kommuner ansvarar for att tillhandahalla en stor del av den samhaéllsservice som finns i
medborgarnas naromrade - exempelvis skola, socialtjanst och dldreomsorg (SKL, 2015a).
Kommunerna styrs av kommunfullméaktige, som bestar av direktvalda politiker som valts
av medborgarna i ndromradet under kommunvalet. Detta innebdr att det finns ett
kommunalt sjalvstyre. Kommunernas tjanster finansieras till storsta del av
kommunalskatten, men dven av statsbidrag fran staten varav vissa ar allmdnna bidrag
medan andra ar omradesspecifika (SKL, 2015b).

4.2 Direktiv och rekommendationer for offentlig e-féorvaltning

Det finns flera kommittéer och organisationer som arbetar for att framja utvecklingen av
svensk e-forvaltning. Nedan presenterar vi e-delegationens och Sveriges kommuner och
landstings rekommendationer och visioner.
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4.2.1 E-delegationen

I inledningskapitlet presenterade vi E-delegationen som en kommitté under
Naringsdepartementet. Vidare bestar delegationen av 16 ledamoter fran olika
myndigheter (bland annat Skatteverket, Lantmateriet och Arbetsféormedlingen), tva
experter fran Naringsdepartementet samt en representant fran SKL (E-delegationen,
2015a). Pa E-delegationens hemsida finns bland annat en fastlagen terminologi rérande
e-forvaltning och andra uttryck av digitalisering, tillgang till information rérande
kanalstrategi samt mal-och styrdokument (E-delegationen, 2014b).

E-delegationen har pa regeringens begiran tagit fram malsattningar och riktlinjer som
ska framja e-férvaltningen och utvecklingen av e-tjdnster. Via webbriktlinjer.se har e-
delegationen publicerat sammanstdllda riktlinjer bland annat for ett anvandbart och
anvandarcentrerat arbetssatt, hur man skapar tillganglighet samt standarder for
webbplatser. De menar att alla medborgare ska ha tillganglighet till samma eller likvardig
information oavsett alder, kon, bakgrund, funktionshinder eller andra faktorer och att
detta dar en viktig demokratifraga. Detta eftersom att medborgarna ska kunna erhalla
fordelar och for att myndigheter ska kunna dra nytta av den effektivitet som webbplatser
kan medfora (E-delegationen, 2015b). Det ar ett resonemang som gar i linje med en del
av den forskning vi presenterade i litteraturgenomgangen. E-delegationen presenterar
service som mer dn en fraga om vad som erbjuds, och menar att det &ven handlar om dven
hur det erbjuds. Om en webbplats ar kranglig och svaranvand sa kommer farre personer
att nyttja den (ibid).

Ett anviandarcentrerat arbetssitt innebar enligt e-delegationens riktlinjer att man
genomfor en analys av anvandningen, tar fram designforslag som sedan testas och
utvarderas innan man gar vidare med arbetet. Detta illustreras i figur 3.

Uppdrag

N

g

Anvandarcentrerat arbetssatt

Utfor Ta fram
anvandningsanalys designforslag

Testa/utvardera Stam av resultat >
designforslag | : @

Figur 3: E-delegationens modell fér anvindarcentrerat arbetssdtt (E-delegationen, 2015c)
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Modellen ar generell, och de moment som ska inga i arbetet bor definieras utefter
projektets omstdndigheter (E-delegationen, 2015c). Den visar dock pa ett tydligt satt de
olika delar som bor finnas med vid utvecklingen. I riktlinjerna rekommenderar E-
delegationen att externa anvandare ska involveras for att testa/utvardera designforslag,
men namner inte om anvandarmedverkan bor ske under andra delar i projektet. Dock
rekommenderas en anvandingsanalys under forstudien i vilken malgrupper och deras
behov kartlaggs (E-delegationen, 2015d).

4.2.2 SKL, Sveriges kommuner och landsting

Sveriges kommuner och landsting ar en arbetsgivar- och intresseorganisation i vilken
samtliga kommuner, landsting och regioner i Sverige har valt att delta i. SKL:s uppgift ar
att bidra till och utveckla medlemmarnas verksamheter, vilket gors av SKL i rollen som
natverk for kunskapsutbyte och samverkan (SKL, 2015c).

SKL har for aren for 2013-2015 tagit fram en handlingsplan fér hur medlemmarnas
verksamheter ska moéta en 6kad digitalisering och samtidigt 6ka Sveriges mojligheter att
utvecklas till ett e-samhalle (SKL, 2013). I handlingsplanen skriver SKL att en betydande
del av Sveriges befolkning ar tillgdng och anvandning av internet en naturlig del av
vardagen, men att den offentliga sektorn inte méter de krav och forvantningar som finns
pa att de ska finnas tillgangliga digitalt. Ytterligare en utmaning som SKL identifierat ar
att over en miljon svenskar inte kan eller vill anvdnda internet och for en bra valfard i
morgondagens Sverige kravs det att dessa personer far mojlighet och kunskap att kunna
delta i ett e-samhalle, ndgot som offentlig sektor maste jobba mer for att tillhandahalla
dessa medborgare (ibid). De offentliga e-tjanster som finns tillgingliga idag ar inte
utvecklade med samtliga anvandargrupper i dtanke vilket innebar att de inte uppfattas
som tillgangliga av de som saknar teknisk kompetens (ibid). Det ar ett resonemang som
vi ser gar i linje med teorier om digitala klyftor mellan medborgare. I handlingsplanen tar
SKL ocksa fram ett antal forslag pa hur framtidens e-samhalle ska byggas och bland dessa
ingar det riktlinjer for utveckling av e-tjdnster som bland annat hanvisar till e-
delegationens direktiv (ibid). SKL ser ett behov att skapa en samverkan mellan
kommuner och landsting i hela Sverige och genomféra gemensam e-forvaltning och e-
tjansteutveckling (ibid). Daremot har vi noterat att SKL inte tar upp nagra forslag om att
ta in medborgares asikter och synpunkter pa vilka e-tjanster som ska finns och hur dessa
ska se ut, de ndmner alltsad ingenting om anvandarmedverkan.

4.3 Presentation av utvalda offentliga organisationer och respondenter

Intervjuerna genomfoérdes med tre offentliga organisationer. Dessa var CSN, Skatteverket
och Norrkopings kommun. Nedan har vi presenterat dessa organisationer samt de
personer som vi intervjuade:

4.3.1 Skatteverket

Skatteverket ar en statlig myndighet som bland annat har i uppdrag att forvalta
beskattning, fastighetstaxering, folkbokfoéring, bokuppteckningsregistrering, utfirdande
av ID-kort samt bevakning av statens fodringar (Skatteverket, 2015b). I likhet med CSN
har Skatteverket ett antal e-tjanster tillgdngliga och de ar uppdelade mellan
privatpersoner och foretag. Inkomstdeklaration, flyttanmalan, registrering av foretag och
utskrift av personbevis ar ndgra exempel pa Skatteverkets e-tjanster och majoriteten av
dem blir tillgangliga efter inloggning via e-legitimation (Skatteverket, 2015c).
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4.3.2. Respondent 1: Curt Edstrom

Edstrom ar projektledare pa Skatteverkets IT-avdelning i Solna. Projekt han medverkat i
ar mobilanpassning av e-tjdnster, bland annat flyttanmalan, skattekonto, jamkning for
skolungdom och han arbetar just nu med mobilanpassning av andra tjanster. Edstroms
arbetsuppgifter i ett sddant projekt ar att analysera de uppdrag han tilldelas vilket ofta
resulterar i att man bestammer sig for att géra en forandring i IT-stodet - antingen i
programvara eller dndringar i dokumentation, texter och liknande. I rollen som
projektledare planerar han resurser, forhandlar med chefer/resursagare, far resurser
tilldelade och lagger scheman.

4.3.3 Respondent 2: Maria Franzén

Franzén ar interaktionsdesigner pa Skatteverkets IT-avdelning i Solna och hennes
arbetsuppgifter skiljer sig at beroende pa vilken typ av projekt hon arbetar i. I det
nuvarande projektet arbetar hon med Skatteverkets e-tjanster. Franzén ansvarar for hela
kravarbetet runt e-tjansterna och utvarderar hur de anvands idag, vad de anvands i for
syfte samt vad anvandare upplever som positiva och negativa aspekter av dem. Hon
ansvarar aven for att ta fram forslag pa hur tjansten kan uppdateras, vilka sedan maste
godkannas av bestallaren. Om forandringen godkdnns ansvarar Franzén ocksa for att ta
fram nya designskisser som anvandartestas. Bide Franzén och Edstrom har medverkat i
projekt med anvandarmedverkan.

4.3.4 Centrala studiestédsnamnden, CSN

CSN ar en statlig myndighet som ansvarar for studiestddet till svenska studenter. | korta
drag innebar det att verksamheten skoter utbetalning av studiebidrag och studielan samt
utexaminerade studenters aterbetalning av studielan. For att kunna bista med dessa
tjanster till medborgare har CSN ett antal kanaler (CSN, 2015a); blanketter kan skickas i
brevform till CSN, personligt mote kan ske med handlaggare pa ett av CSNs kontor och
arenden kan utrattas via CSN:s e-tjansteplattform Mina sidor (CSN, 2015b).

Med uppsatsens amne i atanke var det sjadlvklart att det var e-tjansterna vi var
intresserade av, och enligt CSN:s hemsida kan studenter genom att legitimera sig fa
tillgang till Mina sidor. Exempel pa e-tjanster som nas fran plattformen i urval dr; ansokan
om studiemedel, inlimning av studieférsakran, ansoka om nedsattning (vid svarigheter
att betala tillbaka studieldnet) samt mdjligheten att se sin aktuella skuld (CSN, 2015c).

4.3.5 Respondent 3: Gudrun Svensson

Svensson arbetar som projektledare pa CSNs IT-avdelning i Sundsvall. De projekt hon
driver kretsar framst kring IT-utveckling, men innehdller ocksd inslag av
verksamhetsutveckling. I maj 2013 paborjade CSN ett nytt utvecklingsprojekt for e-
tjanster i vilket Svensson var verksam i. Projektet pagick under ett ars tid och berdrde
fyra nya e-tjanster och en dndring av en befintlig e-tjanst. Extern anvindarmedverkan var
en del av detta projekt.
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4.3.6 Norrkopings kommun

Norrképings kommun har en mycket bred verksamhet som stricker sig fran
dldreomsorgen till stadsplanering (Norrkopings Kommun, 2011). P4 kommunens
hemsida, Norrkdping.se, erbjuder de en del e-tjanster for medborgare att utnyttja, bland
annat ansokan om ekonomiskt bistdnd, ans6kan om fardtjdnst samt registrering av
livsmedelsverksamhet (Norrkopings Kommun, 2015).

4.3.7 Respondent 4: Torbjorn EKkholm

Ekholm ar IT-strateg pa ekonomi- och styrningskontoret pa Norrképings kommun och
arbetar med verksamhetsutveckling och IT. Ekholms ansvarsomrade innefattar samtliga
fragor som beror teknik, alltifran att kommunen bygger ut infrastrukturen for att se till
att alla har fiber i hushadllen till integrationsstrategier och e-tjansteutveckling. Han
arbetar dven med att titta pa hur kommunen kan moéta medborgare i digitala kanaler och
vilken teknik som behovs for att mota det kommunikationsbehov kommunen har,
exempelvis hur arbetsplatsen ska standardiseras.

4.4 Empirisk data fran respondenter

Nedan har vi sammanstallt de empiriska data som vi samlat in fran respondenterna.
Empirin redovisas i de teman som presenterades i teorikapitlet.

4.4.1 Instillning och perspektiv

Installningen till extern anvandarmedverkan ar positiv pa Skatteverket. Edstrom ar av
asikten att deras tjanster ska kunna anvidndas av alla, eftersom de som myndighet till
skillnad fran privata aktorer inte kan exkludera anvandargrupper som inte ar lonsamma.
Daremot anser han inte att det vore odemokratiskt av en offentlig verksamhet att utesluta
anvandarmedverkan eftersom medborgares asikter gar att finga in pa andra satt,
exempelvis nar e-tjansten ar fardigstdlld och finns tillganglig fér allmdnheten. Den
positiva instillningen till anvandarmedverkan ar val férankrad hos Skatteverket. “I och
med att vi kér detta arbetssdtt sd pass mycket och gjort det i mdnga tjdnster sd dr det
snarare mdnga andra som férséker anamma samma sdtt att arbeta. Sa det ligger vildigt
mycket i medvind att anvinda det hdr arbetssdttet for att fd in dsikter utifrdn. Vi har sett
det som ett vildigt vinnande koncept” sade Edstrom.

For varje nytt e-tjansteprojekt hos Skatteverket avsatts resurser for anvandarmedverkan
som uppgar till omkring en persons arbetsvecka for ett projekt som ar ungefar ett halvar
langt. Franzén ar heltidsanstélld for att ta fram en bra anvindbarhet i tjansterna.
Anvandarmedverkan ar en del av hennes arbetsuppgifter. Skatteverket forefaller ha ett
perspektiv pd e-tjanster som gar utifran och in. Enligt Edstrom forsoker de anta ett
anvandarperspektiv, och detta beror delvis pa att de markt att anvandarmedverkan ar
ett satt att minimera fel och brister i den fardiga e-tjansten. Det innebar en mindre risk
att e-tjdnsten maste anpassas eller dndras senare under projektet och att Skatteverket
darfor sparar in pa resurser genom att anvanda sig av anvandarmedverkan.

Inom CSN éar de flesta positiva till anvindarmedverkan och det bidrag som det ger pa
utvecklingen av e-tjanster enligt Svenssons uppfattning. Det dr dock manga inom
verksamheten som ser svarigheter i hur anvindarmedverkan ska genomforas rent
praktisk, berattade Svensson. Utgangspunkten i CSN:s projekt ar att anvandarmedverkan
ska ingd, men det har ibland uteslutits av praktiska skal enligt Svenssons erfarenhet. Ett
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exempel pa detta var nar CSN utvecklade en e-tjdnst i vilken utlandsbosatta kunde anséka
om nedsattning i aterbetalning av studielan, men da utlandsbosatta anvandare var svara
att fa tag pa genomfordes projektet utan anvandarmedverkan.

Svensson berattade att nya e-tjanstesatsningar inom CSN baseras pa en blandning mellan
handlaggares perspektiv och att ta in anvdndares synpunkter. Det finns en stidndig
process i att forbattra for handlaggare, och utvecklingen av e-tjanster kan effektivisera
deras arbetsprocess. Genom att i e-tjansterna ge tydlig information och skapa mer
sjalvservice innebadr det en forenkling for handlaggare som far lattare arbetsbordor,
exempelvis mindre telefonsamtal fran kunder som kan utratta sina drenden via e-tjanster
istdllet. De senaste dren har dock satsningen pa kunden 6kat inom CSN, enligt Svensson.
Det finns numera kanaler for att kunder ska kunna lamna i férslag och synpunkter och en
av de framsta prioriteringarna inom CSN idag ar att forbattra for kund vilket kommer
direkt fran CSN:s ledning enligt Svensson. Satsningen pa att utveckla en e-tjanst for att
aterbetala studieldnet varje manad var fran borjan ett 6nskemal fran CSN:s kunder.
Svensson sade att hon vet att Kundmotesavdelningen pa CSN arbetar med 6ka den
externa anviandarmedverkan da CSN for ndarvarande har mer intern anvandarmedverkan
an extern, men sjilv vet inte Svensson hur CSN ska kunna oOka den externa
anvandarmedverkan pa grund av alla praktikaliteter som forsvarar det.

Norrképings kommun borjade lansera e-tjanster under 2013 och har darfor inte kommit
l&ngt med det arbetet. Enligt Ekholm har kommunen mycket kvar att gora. An s& linge
har e-tjansteutvecklingen fokuserat pa att effektivisera kommunens verksamhet och det
har inte funnits medborgarfokus under utvecklingen. Darfor har extern
anvandarmedverkan inte varit aktuellt for Norrképings kommun. De arbetar dock med
intern anvandarmedverkan eftersom syftet ar att effektivisera handlaggarnas arbete.
Ekholm noterade att kommunens fokus idag ligger pa de e-tjdnster som anvandare inte
slutfér. Kommunen har ett trettiotal tjanster, varav 50-60 % inte slutférts av anvandarna.
Ekholm trodde att dessa e-tjanster ar for komplexa, vilket gor att medborgarna inte vill
anvanda dem. D3 utvecklingen av e-tjdnsterna enbart har baserats pa ett inifran-ut-
perspektiv har medborgarens behov forbisetts. Han tyckte att kommunen i framtiden
behover hitta metoder for att fa med fokusgrupper tidigt i processen for att fa med
anvandares perspektiv.

Ekholm berattade att de kanaler som medborgare anvander idag ar framst telefon och e-
post. E-tjansterna har framst lett till forbattringar internt, som battre datakvalitet.
Externt har de inte gett sa stor nytta da handlaggningstiden inte blivit kortare, sa for
medborgarna har e-tjansterna inte forandrat effektiviteten ndmnvart. Problemet som
star i vagen for kommunen om de ska fa fart pa e-tjansteutvecklingen ar att de har for fa
resurser som jobbar internt med e-tjansteutveckling. Ekholm ansag att detta ar den
storsta anledningen till att kommuner ligger sa langt pass efter med sina e-tjanster
jamfort med myndigheter. De blir tilldelade for lite resurser till det andamalet. Han
berattade att han ser e-tjansteutveckling som en verksamhetsutvecklingsdel snarare dn
en renodlad teknisk del. Det synsdttet innebar att varje verksamhet boér ha
processutvecklare som tag i de utmaningar som finns i detta och Ekholm trodde att allt
eftersom den processen fortgdr kommer fler inom kommunen att inse att
medborgarmedverkan ar nodvandigt, dd medborgarna ar kommunens slutkonsumenter
i alla delar av verksamheten. Ekholm tyckte att Norrkdpings kommun har for lite 6ra utat
och behdver hitta en metod for att fa med fokusgrupper tidigt i processen for att veta vad
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medborgarna tycker om kommunens verksamhet och vilka e-tjanster tycker de ska
erbjudas. Idag finns inte kunskapen hur kommunen ska vanda sig externt och involvera
medborgare.

Ekholm sade att han tror att offentliga organisationer generellt har ett inifran-ut-
perspektiv diar man fokuserar pa sitt uppdrag snarare dn pa medborgarnas behov. Han
inflikade att ett paradigm-skifte har pagatt de senaste tio dren och medborgarens
perspektiv har fatt ett storre utrymme inom hela den offentliga sektorn. Det stalls fragor
om att underlatta vardagen for medborgarna och hur offentliga organisationer ska finnas
till for dem. Ekholm tycker att medborgarfokus ar en sjalvklar sak, men det fungerar inte
riktigt sa dnnu. Vidare sade Ekholm att det inte kommer vara hallbart att kommuner i
framtiden utvecklar e-tjanster som bara ar effektiva for det interna arbetet utan de maste
ta reda pa vilka e-tjanster medborgarna vill ha. “Digitaliseringen innebdr att medborgarna
styr vilka e-tjdnster de vill ha. Det stdller krav pd oss att framstd som en kompetent
leverantor och attraktiv arbetsgivare, dven om vi har monopol pa vissa tjdnster. Vi kommer
inte i framtiden kunna utveckla e-tjdnster som bara dr effektiva for oss internt utan vi mdste
vi titta pd vad det dr for tjdnster som medborgarna vill ha” sade Ekholm.

4.4.2 Tillvagagangssatt

Edstrom beskrev Skatteverkets metod for anvdndarmedverkan som annorlunda
gentemot andra svenska myndigheters. Nar de har bestamt sig for att forbattra en e-tjanst
anvander de sig inledningsvis av ett script i den aktuella e-tjansten i syfte att kartlagga
anvandarnas rorelser. Detta ger dem information om hur ldng tid varje moment i e-
tjdnsten tar, och kan darmed indikera vad i tjdnsten som kan férbattras. [ samband med
de e-tjanster som ska anpassas for bila enheter publiceras en enkat ihop med tjansten
som anvandarna far svara pa. Enkaten brukar vara tillganglig fram till dess att de har fatt
in omkring 1000 svar, vilket vanligtvis tar omkring en vecka dven om detta varierar
beroende pa hur manga som anvander e-tjdnsterna under den aktuella perioden.

Enkaten innehdller fragor om hur man hittat tjansten, vad de anviande den till samt om
personliga uppgifter som exempelvis dlder, e-mailadress samt om man kan tdnka sig att
medverka under anvandartester. Av de 1000 anvdndare som svarat pa enkaten brukar
mellan 50-100 stycken vara villiga att stalla upp, och av dessa brukar 7-10 stycken valjas
ut for prototyptestning. Nar prototyperna har tagits fram bjuds dessa anvandare in till
orten dir den aktuella utvecklingen sker, och prototypen demonstreras infor dem. De far
sedan ett fall som representerar ett scenario, utefter vilket de ska forsoka utratta olika
handlingar i prototypen medan de observeras. Nar anvandarna har navigerat runt i e-
tjansten en stund far de dela med sig av sina tankar. Testerna brukar ta mellan en och tva
timmar per anvandare. Edstrom trodde att anledningarna till att de lyckas fa sd manga
anvandare att stdlla upp med sin medverkan ar att folk dr glada 6ver att kunna paverka.
Han trodde dven att manga som har anvant tjansterna skapar sig en uppfattning om olika
saker som skulle kunna forandras till det battre i e-tjdnsterna, och att manga uppfattar
Skatteverket som en bra mottagare och myndighet. Edstrom tror att Skatteverkets
framtoning ligger i ratt linje, vilket innebar att folk far ett bra intryck och da tenderar vilja
delta i exempelvis enkdatundersokningar.

Skatteverket anvander sig aven av Skatteupplysningen som ett komplement till
anvandarmedverkan vid utvecklingen. Skatteupplysningen ar en kanal i vilken
anvandare kan ringa in och bland annat fa hjialp med Skatteverkets e-tjanster. Till
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projektet bidrar Skatteupplysningen dels med att dela med sig av de frdgor som ofta stalls
av anvandare, vilket precis som scriptet indikerar pa vad som kan behdva dndras i e-
tjdnsterna, och dels genom att anstdllda far testa prototyper skarpt innan lansering.
Franzén papekade att Skatteverkets arbete med anvindarmedverkan varierar beroende
pa vilken typ av e-tjdnst det dr, men att de under projektet med uppdatering och
mobilanpassning av tjdnster har traffat anviandare varje gang de har tagit fram ett
designforslag. Vid mindre e-tjanster traffar man dock inte anvdndare under forstudien
berattade Franzén, utan de forlitar sig pa Skatteupplysningen uppfattning om
anvandarnas behov istéllet.

Pa Skatteverket upplevde man inte att anvindarmedverkan medfér ndgra egentliga
problem. Edstrém sade att det kan vara svart att man aldrig kan veta vad anvandare
kommer med for typ av asikter, och att det kan finnas en varierade styrka i asikter dar
vissa kan ha starkare dsikter dn andra. Han menar dock att detta leder till att de tillats
sakerstalla en design tidigt under arbetet. Franzén menade att det finns svarigheter med
alla jobb och det pa det stora hela ar 6verhdngande positivt att fa reda pa vad anvandaren
vill ha sa tidigt som mdojligt under arbetet.

Under utvecklingen av CSN:s e-tjanst Ans6kan om nedsdttning som Svensson
medverkade i tillimpades anvdndarmedverkan tva ganger under projektets gang.
Arbetet inleddes med utformning av prototyper som visade ungefar vilket flode och
vilken information tjansten skulle innehalla. Nar dessa prototyper var klara for testning
bjod man in ett antal personer for att testa prototyperna och ge sin dsikt om vad de tyckte
om forslaget. Dessa kommentarer togs i beaktning, och ndgra manader senare
genomfordes mer omfattande anvdndartester pa nya och mer avancerade prototyper.
Syftet med denna omgang anvandartester var att undersoka hur anvandarna upplevde e-
tjdnsten, for att ta reda pa om nagot saknades i den samt om det fanns ett naturligt flode
i anviandningen. Enligt Svensson dr anvandarmedverkan endast aktuell i borjan av
utvecklingsprojekt, pa ett prototypstadium, for da e-tjansten borjar konstrueras ar det
svarare att gora forandringar i den. Anvandartester sker darfor sa tidigt som mojligt for
att testa e-tjanstens anvandbarhet och slippa behova gora om e-tjansten da den ar fardig.

Anvandartesterna tog sammanlagt en halv dag och de filmades for att alla i
projektgruppen skulle kunna ta del av resultatet. Vid prototyptester ska
anvandargruppen helst besta av sex stycken personer, men Svensson upplevde att det
var svart att fa tag pa det antalet anviandare som var villiga att stélla upp. Utformningen
av testerna gick ut pa att anvandarna forsokte navigera i prototypen och svara pa fragor
om den. I projektet avsattes resurser i form av en anvandbarhetsspecialist vars uppgift
var att utforma prototyper, hitta ratt personer for testning och dokumentera resultatet.
Anlitandet av en anvandbarhetsspecialist ansdg Svensson vara nodvandig da det
behovdes en person som hade kompetens och tid att enbart arbeta med
anvandarmedverkan.

CSN har haft problem att fa bra representation i sina anvandartester. Svensson berattade
att vid forsta prototyptestningen representerades anvandarna av bekanta till
projektdeltagarna. De kunde vara slaktingar eller andra personer som var latta att fa tag
pa. Dessa valdes pa grund av bekvamlighet da det inte fanns tid att hitta andra anvandare.
Svensson berdttade dven att bekanta har anlitats under tidigare anvandartester i andra
projekt. Utmaningen med extern anvandarmedverkan for CSN ar att fa tag pa villiga
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anvandare. Svensson skulle se fordelar med att ha en extern referensgrupp att vinda sig
kontinuerligt till under olika projekt eftersom det da skulle likna deras interna
anvandarmedverkan med att involvera handlaggare. Pa grund av att CSN &r en statlig
myndighet kan de inte ge en stor kompensation till deltagare i testerna utan det som
erbjuds ar en biobiljett. De har daremot forsokt att hitta en spridning bland anvandarna.
[ anvandartesterna har den spridningen framst skett genom en stor skillnad mellan dldre
och yngre anvandare. En bred spridning ar viktigt enligt Svensson for att alla ska tycka
det att e-tjansten ar bra, men det ar svart att uppna.

Den andra omgangen av anvandartester var mer omfattande och da rekryterades
anvandare fran Arbetsformedlingen. Skalet till detta var att man ville hitta personer som
kunde tdnkas anvdnda e-tjansten i verkligheten. Eftersom e-tjansten gick ut pa att anséka
om nedsattning av aterbetalning var Arbetsformedlingen en mojlig vag att hitta personer
som hade svart att betala av sitt studielan. Det visade sig dock vara svart att hitta personer
som matchade de kriterierna, och de personer som var villiga att delta hade inget
studielan. Istallet togs ett scenario fram sd att deltagarna kunde forsta syftet med e-
tjdnsten. Anvandartestet ansags dnda som lyckat, berattade Svensson. Bland de personer
som deltog fanns det en bred spridning av datorvana och den spridningen gav en
uppfattning om hur olika anvandare kan tanka och forhalla sig till e-tjansten.

Norrkopings kommun arbetar endast med intern anviandarmedverkan, men Ekholm
berattade att han vill att kommunen ska borja arbeta med externa fokusgrupper, men att
det idag saknas kanaler for att fa in medborgare pa det sattet. Idag har kommunen tva
anstillda som arbetar med deras e-tjanster. Pa e-kontoret sitter det en processutvecklare
och en utvecklare som bygger e-tjansten.

En ny satsning ar ta fram en mobilapplikation for Norrképings kommuns e-tjanster.
Ekholm skulle girna se att de skulle ha storre anvdandarfokus under utvecklingen av
denna. Hans forslag ar att kontakta nyanstallda pa kommunen i 20-arsaldern och fanga
in deras synpunkter om en kommunal mobil applikation. Dessa skulle i sddana fall fa ta
pa sig rollen som medborgare och eftersom de dr nya pa kommunen tror Ekholm att de
skulle kunna vara ett substitut for extern anvandarmedverkan.

4.4.3 Spridning och tillginglighet

Franzén upplevde att arbetet med att gora e-tjanster tillganglig for alla medborgare som
en process som inte gar att forandra 6ver en natt. Hon menade att Skatteverket har en
stravan att standigt utveckla tjanster som inbjuder fler och fler anvindare att anvdanda
dem. Enligt Edstrom forsoker man astadkomma en spridning i representationen genom
att valja ut en eller ett par anviandare per anvandargrupp. Han berittar dven att det ofta
designas funktioner som han upplever sillan kommer att anvdndas for att fler ska kunna
anvanda e-tjansten. Han sade dock att utvecklandet av en e-tjanst som har allas behov i
atanke vore en stor utmaning, och ifragasatter huruvida detta vore vart den tiden det
skulle ta. “Vi skulle kunna gora en supertjinst som har allas behov i dtanke men da skulle
det ta mycket lingre tid dn ett halvdr att genomféra. Ar det virt den tiden? Dd kanske det
dr bdttre att de personer som inte forstdr sig pd e-tjdnster kontaktar Skatteupplysningen
och far hjdlp av dem. Det blir en balansgdng.”

Enligt Franzen finns det dock fler faktorer dn enbart anviandbarhet som blir hinder i
anvandandet av systemet, och att det ar viktigt att utveckla alla kanaler via vilka tjansten
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kan nyttjas, inte bara e-tjdnsten. Skatteverket lagger ut enkater kring blanketter i syfte
att ta reda pa varfor anvandare véljer att istdllet anvanda dem. Franzén berattade att hon
ser att risken for att 6ka digitala klyftor som liten forutsatt att man ser till att tjansterna
har en bra tillgdnglighet, och att utvecklingen av e-tjanster i sig inte 6kar klyftor om man
inte samtidigt lagger ner andra kanaler. Edstrom delade denna uppfattning, och sade att
Skatteverkets malsattning ar att vara tillgangliga via alla kanaler samt att utvecklingen av
de mobila tjdnsterna till och med kan minska digitala klyftor dd det dr sd manga som
anvander den typen av tjdnster. Han sade att det framst ar den dldre generationen som
inte anvander e-tjanster, och att de alltid kommer att ha kvar sina papperstjanster.

Franzén podngterade att de inte medvetet vill stinga ute anviandare som inte behéver bli
utestangda, och att de kan utveckla tjdnster som passar valdigt manga. For inte sa lange
sedan genomforde Skatteverket anvandartester med synskadade och dyslektiker.
Franzén menade att den spontana tanken ar att det ar svart for en synskadad person att
anvanda e-tjdnster, men att det visade sig att detta var deras framsta vag in och att detta
beror pa att dven om det kan finnas brister i tillgdnglighetsanpassningen sa dr denna
kanal fortfarande det mest tillgdngliga alternativet. Man anvander sig av riktlinjer som de
sjalva har tagit fram i syfte om att sdkerstélla en viss grad av tillganglighet i e-tjansterna.

Aven pa CSN finns det riktlinjer som sédger att e-tjinsterna ska vara anpassade for
personer med olika funktionsnedsattningar, till exempel ska synskadade kunna férstora
texten berattade Svensson, men utdver att folja dessa riktlinjer gors det inget extra arbete
for att mota behoven hos funktionsnedsatta.

Pa Norrkopings kommun dr en bred spridning i representationen av olika
anvandargrupper nagot som inte eftersoks. Initiativ till anvindarmedverkan i framtiden
handlar framst om att involvera yngre medarbetare - anledningen till att detta ar att de
ses som en stor malgrupp nar det kommer till de som anvander mobila tjanster, och att
denna kanal darfor ska optimeras efter deras behov. Ekholm sade dock att han ar
medveten om att detta inte till fullo kan spegla medborgarnas behov, och att de med det
perspektivet kommer att ga miste om asikter hos andra demografiska grupper. Ekholm
berdttade att man i kommunen istillet behover ha en kanalstrategi i vilken vissa
malgrupper forviantas anvanda vissa kanaler. Den mobila applikationen skulle da
optimeras for unga personer och andra personer valjer da troligtvis andra kanaler for
samma typer av drenden. For att fa hela bilden borde kommunen dven ha fokusgrupper
for alla familjegrupperingar eller ensamstdende, pensiondrer och kanske barn. Pa grund
av att extern anviandarmedverkan inte ar nagot man jobbar med i kommunala
organisationer idag och Ekholm trodde att for att det ska bli en realitet s kommer det
krdavas en mognadsresa som behover planteras pa olika stéllen.
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4.4.4 Offentliga direktiv

Pa Skatteverket har man arbetat med att ta fram riktlinjer med hur de ska jobba med e-
tjdnsterna. I dessa riktlinjer har de utgadtt fran E-delegationens foreskrifter for att
sdkerstdlla att de foljer deras direktiv. Utover detta tittar de dven pa generella
tillganglighetskriterier. Enligt Franzén ar det en sjalvklarhet att alla myndigheter ska folja
de riktlinjer som finns.

Ekholm beradttade att Norrkopings kommun tittar mycket pa e-delegationen, SKL,
Digitaliseringskommissionen och Naringsdepartementet. Han papekade dock att E-
delegationen framst riktar sig mot myndigheter och inte mot kommuner, att en skillnad
mellan statliga myndigheter och kommuner ar att statliga myndigheter har mycket
tydligare styrning an kommuner har samt att myndigheter har fler resurser att utnyttja
till e-forvaltning. Utmaningen fér Norrkopings kommun ar att fa upp vikten av e-
forvaltning pa agendan, att e-tjansteutveckling ar en stor del av kommunens
verksamhetsutveckling och pa sa satt fa fler resurser till det. Ekholm ansag inte att den
svenska myndighetsstrukturen ar anpassad for den myndighetsoverskridande
tjdanstekonsumtion som finns idag. Det ar fler myndigheter som involveras kring ett
arende, och informationen maste kunna flyttas dar emellan snabbt och enkelt for
medborgaren. “Om man ska lyckas med en bra e-férvaltningsutveckling sd mdste alla
statliga myndigheter och kommuner kunna fa samma direktiv, det dr konstigt att tala om
samverkan ndr det dr olika styrning beroende pd om vi dr en kommun, statlig myndighet,
region eller ldnsstyrelse. Det blir kontraproduktivt” sade Ekholm.

4.4.5 Resultat av anvindarmedverkan

P4 Skatteverket har anvindares bidrag varit positivt. Edstrom berdttade att
anvandarmedverkan har gett ett betydligt battre utfall i projekten, och att resultatet
dessutom blivit mer férankrade. Han sade att de vet att projekt som har involverat
anvandare ger starkare genomslagskraft, eftersom de fran testningen med scenarier vet
att det tankta arbetssattet bor fungera for de flesta anvandare. Ett konkret exempel pa
nya funktioner ar att det fran kommentarer under anviandartester framkommit att man
vill ha tydligare information, var man ska trycka, vad man ska fylla i for data, vad otydliga
begrepp betyder. Detta har bland annat lett till att man kan hdlla muspekaren 6ver
termen for att fa en forklaring, samt en hjalpsida. Det behovs eftersom det finns en mer
byrakratisk terminologi som leder till dessa fragor. Terminologin i sig behovs eftersom
de ska dverensstaimma i alla olika system.

Da anviandarmedverkan skedde tidigt i projekten hos CSN ansag Svensson att det var en
stor hjalp. Resultatet av testerna anvdndes i en kvalitetsuppféljning av projektets design
och analysfas och alla projektdeltagare kunde enas om en gemensam uppfattning om hur
e-tjansten skulle utformas. Anvandartesterna som genomfordes i projektet for ansokan
om nedsattning visade att det mesta i prototyperna var ratt, men att ett fatal justeringar
var nodvandiga. Svensson berattade att en av CSN:s svaraste utmaningar ar att formedla
deras regelverk, som kan uppfattas som komplicerat av manga, och resultatet av
anvandartesterna visade att anviandarna forstod sig pa dessa da de presenterades i
prototyperna.

33



5 Analys

I foljande kapitel foljer diskussionen i vilken vi jamfér och analyserar resultaten av den
empiriska undersokningen med den teorigenomgdng som presenterades i kapitel 3.
Eftersom vi har valt att genomféra en tematisk analys kommer analysen att ske i de fem
teman vi identifierat frdn teorin och empirin.

5.1 Aterkoppling till syftet och fragestillningar

Syftet med uppsatsen var att undersdka anvandarmedverkan i utveckling av offentliga e-
tjanster. Foljande fragestallningar har vaglett oss i var studie:

® Hur ser tre offentliga organisationer pa anvandarmedverkan vid utveckling av
offentliga e-tjanster?

® Hur arbetar dessa med anvandarmedverkan och vad far de for resultat?

® Vad finns det for mojligheter att forbattra anvindarmedverkan inom offentlig

sektor?
o Vad kan staten gora for att underlatta detta arbete?
o Vad kan de offentliga organisationerna sjalva gora?

Resultaten av den empiriska undersokningen har nedan analyserats tillsammans med
teorin. Analysen ar indelad i de teman som presenterades under teori- och empiri-
kapitlen; Instillning och perspektiv, tillvigagangssatt, spridning och tillginglighet,
offentliga direktiv, och resultat av anvandarmedverkan.

5.2 Instdllning och perspektiv

[ teorin presenterade vi forskning som ser positivt pa anviandarmedverkan (Damodaran
& Olphert 2007; Axelsson & Melin, 2007) och att organisationerna, i syfte att locka
anvandare, maste utga fran anvandares behov (Axelsson, 2006) och vi vill i sken av detta
belysa hur installningarna och perspektiven ser ut i praktiken.

De intervjuer vi genomforde hos Skatteverket visade att man dar har en genomgaende
positiv syn pa anvandarmedverkan, och de vidholl vikten av att arbeta fram e-tjanster
som ar anvandbara for medborgarna. De hade ett medborgarperspektiv, da det var
medborgarnas behov som till stor del styrde utvecklingsprocessen. Detta skulle dock
kunna bero pa att respondenterna arbetar med att vidareutveckla och anpassa tidigare
existerande e-tjdnster snarare dn utveckling av helt nya tjdnster - om nya e-tjdnster
utvecklas med internt eller externt fokus har vi inte fatt kunskap om via intervjuerna
vilket innebdr att vi begransar bedémningen av deras perspektiv till anpassningen av
befintliga tjanster. Skatteverket sdg aven att anviandarmedverkan gav positiva
ekonomiska effekter da de sdllan behover ga tillbaka och gora forandringar i designen
efter att projektet ar slutfort.
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Aven pa CSN fanns en positiv syn pd anvindarmedverkan och man hade sett att det kunde
bidra till battre e-tjanster. I intervjun med CSN sade man sig ha utgatt fran bade
verksamhetens och medborgarnas behov vid utvecklingen genom anvandarmedverkan,
vilket speglade synen i forskning pa att e-tjanster ska ge nytta till verksamheten saval
som medborgare (Axelsson, 2006). CSN vande sig framst till den interna verksamheten
vid beslut om nya e-tjdnster och det bakomliggande syftet var att effektivisera
handldggares arbetsbdérdor. Medborgares synpunkter tas fors in senare i projektet,
framst for att testa anvandbarhet. Vi kunde se att en positiv effekt av att handlaggares
arbete effektiviseras ar att drenden da kan hanteras mer effektivt, vilket skulle innebara
kortare handlaggningstider for anvandarna som i sin tur innebdr en forbattring for
medborgarna. Att beslutet fattas med hansyn framst till handlaggare visar dock pa att det
ar verksamhetsperspektivet som dominerar dven om medborgarperspektivet finns dar
(CSN har pa senare tid utvecklat kanaler via vilka anvandare kan lamna synpunkter, och
har dven utvecklats en e-tjanst som efterfragats av anvandare vilket tyder pa en vixande
syn pa medborgarens behov). Man kan argumentera for att perspektivet inte ar viktigt sa
lange utfallet ar positivt for medborgare saval som verksamhet, men vi tror dock att
perspektivet i sig ar viktigt dd detta kan komma att styra dven framtida beslut rérande e-
tjansteutvecklingen, som da riskerar att leda till att verksamhetsnyttan prioriteras pa
bekostnad av anvandarna.

Hos Norrkopings kommun medgav man att det fanns ett starkt inifran-ut-perspektiv hos
de e-tjanster som utvecklas, och deras e-tjanster har framst syftat till att underlatta for
den inre verksamheten. Ekholm berattade att han trodde att detta férhallningssatt ar
vanligt inom offentliga organisationer. Norrképings kommun har omkring 30 e-tjanster
varav ungefar halften inte anvands fullt ut av medborgarna. Det tyder pa att detta
perspektiv ar vanskligt. Enligt Axelsson (2006) ar det inte hallbart att offentlig
verksamhet enbart utvecklar e-tjanster med syftet att forbattra den interna effektiviteten
pa grund av att dessa e-tjanster inte moter de behov som finns hos medborgarna och
darfor inte anvands. Detta dr ndgot som alltsd visade sig stimma i kommunens fall.
Axelsson (2006) skrev att man ska undvika tankesitt i stil med "build it, and they will
come", nagot som pa ett mycket bra satt beskriver e-tjansteutvecklingen hos kommunen.
Axelssons resonemang visar pd att instdllningen som sédger att intern nytta trumfar
medborgarnytta leder till att anvandare inte vill anvanda e-tjansten da de inte tjanar
nagot pa det - och vi delar hennes synsatt. Vi tycker inte att offentlig sektor kan férvanta
sig att medborgare ska valja en kanal 6ver andra, mer attraktiva kanaler, for att vara snall
mot en viss offentlig verksamhet, utan vi ser det som verksamhetens uppgift att utveckla
en tjdnst som medborgare vill anvinda, och darmed véljer framfor andra alternativ.

Ekholm kunde se fordelen om kommunen skulle anamma en storre
medborgarfokusering, men ansag samtidigt att det idag inte finns mojlighet till det. Det
finns inga resurser eller kunskap hos kommunen for att kunna involvera medborgare
aven om viljan finns dar. Norrképings kommun situation 6verensstimmer med vad
Bertot & Jaegers (2008) forskning sidger om ett sadant skifte av fokus; det ar
resurskriavande och en langsiktig forandring, men samtidig en nédvéandig investering da
de anser att det inte dr hallbart att endast utveckla e-tjadnster med malet att effektivisera
den egna verksamheten och ga miste om medborgarens behov. Samtidigt ser vi att borjan
till ett skifte av detta slag maste inledas nagonstans inom verksamheten; rimligtvis bor
en anstalld i ledarposition som tycker sig se fordelar i ett forandrat arbetssatt vara den
som skaffar sig kunskap och initierar en férandringsprocess, det ar pa lang sikt inte ar
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hallbart att vanta pa detaljstyrning uppifran. Visserligen ar styrning ovanifran nagot vi
kan se mycket positivt, och precis som bland annat Lindgren (2014) sager, det dr bra att
staten gor tydliga stallningstaganden gallande perspektiv. Vi anser dock dven att direktiv
ar verkningslosa om det saknas en vilja till férandring och utveckling hos organisationer
- vi ser offentliga direktiv som just riktlinjer, inte checklistor.

Att bade CSN och Skatteverket under de senaste aren hade involverat anvdndare under
e-tjansteutvecklingen tyder pa att offentliga organisationer utvecklar e-tjanster med en
starkare medborgarfokusering, men vi kunde dven se att detta inte har skett 6verallt. Det
finns alltsa ett blandat forhallningssatt till anvandarmedverkan hos organisationerna.

5.3 Tillvigagangssatt

Empirin visade att de tre organisationernas arbetssatt for anvindarmedverkan skilde sig
at mellan de olika organisationerna, och att de 1ag pa olika stadier i utvecklingen av
arbetet med anvandarmedverkan. Vi kan se att det blandade forhallningssattet som
offentlig sektor har till anvindarmedverkan paverkar ocksa deras tillampning av det. Pa
Norrkopings kommun finns det 6verhuvudtaget inte ndgon extern anvandarmedverkan
och i nulaget finns det inte heller ndgra initiativ till att borja inféra det. Skatteverket hade
den mest valetablerade metoden for arbetet med anvindarmedverkan. De publicerade
enkater pd webbsidan, dar de fangade upp deras anvandares dsikter om den specifika e-
tjansten och bade negativa och positiva aspekter samlades in. Genom enkatsvaren kunde
de senare daven fa kontakt med personer som ville stilla upp pa att utféra anvandartester
av prototyper. CSN hade under de senaste aren borjat bjuda in anvandare att medverka i
utvecklingsprojekt genom testning av prototyper.

Skatteverket och CSN hade likheter i sitt tillvigagangssatt. Bdda organisationerna
anvander sig av prototyptestning tidigt under projektet i syftet att fa en konfirmering av
anvandare att det dr pa ratt spar och for att testa e-tjanstens anvandbarhet. Skatteverket
arbetar dock mer konsekvent med anvandartester dn CSN, som uppgav att de i vissa fall
hade uteslutit detta arbete av praktiska skal, oftast rackte inte tiden till. Bade Walker,
Takayama & Landay (2002) och Sefelin, Tscheligi & Giller (2003) har dragit slutsatsen att
det spelar ingen roll om prototypen som testas ar i digital eller i pappersform da
anvandarens kommentarer i vad de hittar for “fel” inte skiljer sig at mellan dessa
prototypformer. Det ar budgeten och man av tid i projektet som avgoér om hur pass
avancerade prototyperna ska vara. Vi sdg mojligheten till att genomfora prototyptestning
till ett lagre pris som en klar fordel, speciellt dd Holgersson & Soderstrom (2014)
beskrivit resursbrist som en anledning till valet att utesluta anviandare - genom
mojligheten att reglera kostnaden kan de dven vid projekt med lagre budget involvera
anvandare. CSN visade sig dock uppleva begriansningar utéver kostnaden for
anvandarmedverkan, ndgot som vi tar upp nedan.

Ytterligare en skillnad mellan Skatteverket och CSN ldg i hur de far kontakt med
anvandare. Skatteverket har en mer etablerad metod. Karlsson et al. (2012) identifierade
att den storsta utmaningen med att applicera traditionell anvindarmedverkan pa
utveckling av offentliga e-tjanster vore att fa en bra representation i anviandargruppen,
nagot som anser vara viktigt for att undvika bland annat digitala klyftor. Detta har visat
sig vara ett problem som har funnits i projekt hos CSN. Deras svarigheter att fa anvandare
att stdlla upp har lett till att de anvant vanner och familjemedlemmar eller anvandare.
Aven om méjligheten att ta hjilp av vanner och familj 6kar bekvimligheten i arbetet med
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anvandarmedverkan, innebdr det &dven malgrupperna riskerar att bli utan
representation. Ekholm pa Norrkdpings kommun befarar att ifall de skulle bdrja
implementera extern anvandarmedverkan sa skulle de stota pa samma problem eftersom
det inte finns kunskap hos kommunen for hur kontakt med medborgare skulle kunna ske.
Daremot anser Skatteverket att de har lyckats skapa en gangbar metod for hur de ska fa
tag pa relevanta anvandare.

Axelsson och Melin (2007) ndamner i sin undersokning av fokusgrupper problemet med
att fa medborgare att delta. De anser att den storsta anledningen till detta ar for att
offentliga e-tjansteprojekt oftast har en strikt budget och darfér kan inte deltagare som
stdller upp i anvandarmedverkan fa nagon ersattning for det. Detta resonemang forefaller
dock vara baserat pa att det antingen ar kostsamt att hitta anvandare, eller att det ar
kostsamt att locka anvandare att stalla upp. Vara resultat visade att CSN och Skatteverket
inte har kunnat erbjuda nagon storre form av ersattning utan ger en biobiljett till de som
staller upp. Som vi tidigare nimnt har Skatteverket daremot inte haft nagot problem att
fa tag pa anvandare. Enligt Edstrom hade deras framgang berott pa att den generella
uppfattningen om Skatteverket ar positiv vilket far medborgare att vilja stélla upp. Vi kan
se av detta att Skatteverket motsager mycket av vad forskning siger: det behover inte
vara en utmaning att fa deltagare till att stilla upp pa anvidndarmedverkan utan en stor
budget. Fragan om detta beror pa Skatteverkets stillning som myndighet samt
anvandarnas instéllning till verksamheten, eller om det beror pa deras tillvigagangssatt.

Som vi tidigare har ndmnt, sager forskning att strikta resurser i projekt inte bara innebar
ett problem for att locka anvandare, utan det kan ocksa leda till andra utmaningar. Det
kan bland annat leda till att anvindarmedverkan bortprioriteras under projektet. Ekholm
namner att Norrkopings kommun har problemet med for fa resurser och att detta ar den
storsta skillnaden mellan kommun och myndighet, da den senare har fler resurser och
storre budget och har ocksa kommit langre med utbudet av e-tjanster. Vi undrar dock om
man pa kommunen bor se pa prioritering av resurser for anvindarmedverkan som en
investering, da utveckling av e-tjdnster som inte anvands borde vara en storre forlust av
resurser? Kujalas et al. (2005) forskning om anvdandarmedverkan under insamling av
krav visar att anvandarmedverkan faktiskt lett till den fasen i projekten kostat mindre dn
da den sker utan anvandares synpunkter. Ekholm berattade att de saknar kunskap kring
hur de ska ga tillviga och vi tror att deras forsta steg mot att tillampa
anvandarmedverkan bor att vara att fa tillgang till en sddan kunskap. Vi har redan tagit
upp det faktum att vi ser att det bor finnas ett egna initiativ till ny kunskap; CSN och
Skatteverket har redan utvecklat egna tillvigagangssitt, men vi anser dven att det kan
vara mycket fordelaktigt om offentliga organisationer kunde vidarebefordra den kunskap
till tillskansat sig och pa sa vis inspirera andra verksamheter med nya idéer.

Skatteverket och CSN beskriver ett tillvigagangssatt som ar snarlikt det som E-
delegationen (E-delegationen 2015d) rekommenderar fér hur anvindarmedverkan ska
implementeras i syfte att skapa ett mer anvandarcentrerat perspektiv i offentliga
utvecklingsprojektet, da de bada anvinder prototyptestning som metod for
anvandarmedverkan. Precis som E-delegationen beskriver testar man alltsa ett
designforslag innan det anvands. Kritik som riktas mot anvandarmedverkan inom
offentlig e-tjansteutveckling ar att de metoder som anvands inte ar tillrackligt omfattande
for att pa egen hand mota hogre malsattningar om mer medborgarfokuserad e-
forvaltning (Lindblad-Gidlund, 2008). Prototyptestningen hos CSN och Skatteverket har
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fokus pa att testa e-tjdnstens anvandarvanlighet, men externa anvdndare borde
involveras annu tidigare i projektet dd mal och krav sammanstaills for att oka
anvandarperspektivet (Lindblad-Gidlund, 2008), ett problem som framfér allt
Skatteverket forefaller ha undvikit genom att komplettera anvandarnas fysiska
medverkan med andra sitt att ta reda pa anvandares behov och asikter i form av enkaéter,
script och stadig kontinuerlig kontakt med anvandarsupport. Involveringen av
anvandare under kravinsamling dr ndgot som ndmnts inom anvidndarmedverkan i
systemutveckling ocksa (Harris & Weistroffer, 2009) och enligt Kujala (2005) leder det
generellt till mer lyckade projekt. CSN:s forsta omgang anvandartester avsag framst att
undersoka om designen av e-tjansten inneh6ll de funktioner som anvandare sokte. Det
var forst vid det andra anvdndartestet som fokus ldg pa e-tjanstens anvandbarhet.
Resultatet av det forsta anvandartestet blev da att genomfora andringar i den tankta e-
tjansten och vi tolkar detta arbete som ett slags kravkomplettering, dd anvandare ansag
att vissa funktioner saknades i dessa prototyper. Var uppfattning ar att detta medfor
extra arbete, eftersom de tidigare prototyperna riskerar att baseras pa gissningar fran
utvecklarnas hall om de saknar kunskap om anvdndarnas dnskemal, och vi tror att det
skulle vara fordelaktigt att hitta ett satt att ta del av anvdndares asikter redan under
forstudien.

5.4 Spridning och tillgianglighet

Franzén berdttade att Skatteverket har ambitionen att utveckla tillgangliga e-tjanster
som alla ska vilja anvdnda, och att de sdledes inte medvetet vill stinga ndgon ute fran att
kunna anvianda deras e-tjanster vilket gar i linje med den vikt av tillginglighet som
beskrivs av bland annat Axelsson & Melin (2007) och E-delegationen. Hon trodde dock
inte att digitala klyftor kommer att 6ka om offentliga e-tjdnster blir mer populara och
okar i mangd. Hon tillade dock att det kraver att tillgangligheten ar en prioritet under
utvecklingen. Som Belanger & Carter (2006) skrev finns det flera anledningar till att
digitala klyftor uppstar, bland annat internetatkomst och laskunnighet, men &ven
faktorer som alder och inkomstniva. Detta innebdr att det ar viktigt att offentliga
organisationer som stravar efter att nd de statliga malen for e-forvaltning bor arbeta
medvetet for att identifiera andra anvandargrupper och att arbeta for att skapa en bred
tillganglighet. P Skatteverket verkar det finnas en liknande uppfattning och, baserat pa
det arbetssatt Edstrom och Franzén beskrev arbetar de pa ett sitt som aterspeglar en
malsattning om bred tillganglighet.

Edstrom vill dock inte ga sa langt som att pasta att det vore odemokratiskt att en e-tjanst
inte med enkelhet kan nas av alla, utan ser tillgangligheten som en balansgang mellan den
tid som kravs for att skapa en sddan tjanst och anviandares mojligheter att hitta andra
vagar in. Han pekar pa tillginglighet som nagot som gar att dstadkomma genom att
komplettera e-tjanster med andra kanaler dar anvandare ocksa kan utfora sina drenden.
Har finns alltsa en syn pa andra kanaler som komplement till de elektroniska kanaler som
e-tjansterna utgor. Detta ser vi som nagot som inte minskar digitala klyftor i sig eftersom
de som har svart att anvanda sig av e-tjanster inte kommer att bli battre pa det genom att
fa analog tillgang till tjdnsten, men det okar tillgdngligheten till att utféra de handlingar
eller fa tillgang till information som medborgare ska ha ratt till att nd. P4 Skatteverket
finns aven tillgang till support vilket kan bidra till att 6ka anvdndares forstaelse for e-
tjansterna, och vi anser att detta ar nagot som kan bidra till att minska digitala klyftor da
det ar ett verktyg som kan medfora en 6kad kunskap och forstdelse hos medborgare. Vi
kan se att anvindarmedverkan ar ett sitt att motverka digitala klyftor dd medborgaren
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far en storre roll i utvecklingen, men att det inte racker att endast forlita sig pa
anvandarmedverkan som en l6sning pa det problemet. Offentlig sektor behdver dven
stodja och lara ut kunskap till de personer i samhallet som inte har den kunskapen (Bertot
& Jaeger, 2008). SKL (2013) har i sin handlingsplan féor morgondagens e-samhdlle
papekat samma saker, och ser det som en nddvandighet att offentlig sektor tar pa sig
ansvaret att 6ka medborgares kunskap i digital teknik. Vi tycker detta dr ndgot mycket
viktigt - medborgare som har vaxt upp utan modern teknik bor inte ytterligare
exkluderas, utan istallet lockas till att inkluderas.

Svensson berattade att det finns direktiv uppifran vilka staller krav pa att e-tjdnsten ska
innehalla viss funktionalitet som ar anpassad for anvandare med funktionshinder. For att
uppna hog tillganglighet till CSN:s e-tjanster kravs det att ett flertal funktioner ska finnas
i e-tjdnsten, men som sidllan kommer att anvandas pa grund av att de ar anpassade for
mindre anvandargrupper. Det faktum att CSN trots detta lagger resurser pa att inkludera
dessa funktioner anser vi pekar pa att den 6kade tillgdnglighet de medfor varderas. De
har dven borjat arbeta for att representera spridning i anvdndare, bland annat genom att
uppsoka specifika malgrupper pa Arbetsformedlingen for att lata dem prova en e-tjanst
for att ansoka om nedsattning av aterbetalning. Det visade sig dock att
Arbetsformedlingen var fel plats att rekrytera dd manga av de arbetsldsa visade sig sakna
hogre utbildning, och darmed inte hade tagit 1an hos CSN. Lindgren (2014) skriver att
man bor analysera intressenter for att kunna underséka deras intressen, och aven vi tror
att en djupare analys av vilka som var e-tjanstens olika intressenter hade medfort att CSN
hade fatt en battre uppfattning om var de kunde fd kontakt med de framsta
malgrupperna.

Utover detta forefaller CSN inte ha ndgon storre spridning mellan anvandare under sina
tester - Skatteverket brukar arbeta for att fa en viss spridning i sina tester genom att valja
ut anviandare fran olika demografiska grupper i syfte representera olika
anvandargrupper, nagot som CSN inte haft mojlighet till dd de haft stora svarigheter med
att fa kontakt med anvindare som vill medverka. Svarigheter med att fa deltagare att
stdlla upp och att dessa ar representativa for flera anvandargrupper ar nagot som vi
redan diskuterat, men det problemet blir annu viktigare att forsoka hitta en I6sning pa da
en e-tjansts tillgdnglighet och anvandarvanlighet till viss del hdnger pa att de anvandare
som deltar faktiskt ar representativa for alla medborgare.

Hos Norrkoépings kommun vill man arbeta kanalstrategiskt, och Ekholm menar att istillet
for att gora e-tjanster tillgangliga for alla sa ska de anpassas efter de grupper som ar mest
troliga att anvanda dem, och menar att det framst ar yngre personer. Hos de bada
myndigheterna anses alltsa tillgangligheten vara viktig att ta hansyn till. Hos kommunen
vill man istdllet optimera olika kanaler efter olika anvandare. Precis som vi tidigare
beskrivit involveras inga slutanvdndare i kommunens e-tjdnsteprojekt, och for att
optimera sina e-tjdnster efter en yngre anvandargrupp involveras yngre medarbetare
istdllet internt. Kommunen forfaller dock sakna en strategi for att skapa tillganglighet for
unga personer med olika bakgrunder. Enligt Belanger & Carter (2006) stimmer det att
det framst ar yngre personer som anvander offentliga e-tjanster. I arbetet med intern
medverkan tar kommunen dock inte hdnsyn till att unga manniskor har olika
forutsattningar och att medarbetare kan ha en storre forkunskap om kommunens arbete
och regler som paverkar tjansten, men som slutanvandare saknar. Detta gor att unga
medarbetare riskerar att utgora en otillracklig representation for den tilltdnkta
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anvandargruppen och att deras kommentarer pa tjansten kan bli missvisande da de ar
fargade av tidigare kunskap. Norrkopings vilja att anamma ett kanalstrategiskt tank kring
sina e-tjanster finner vi intressant att stilla emot det Damodaran & Olphert (2007)
skriver om att anvandarmedverkan i offentlig e-tjansteutveckling har bidragit till, utéver
battre e-tjanstelosningar, starkare demokrati och en storre social inkludering. Var dsikt
ar att kommunen i sin roll att finnas tillgdnglig for medborgare borde finna
anvandarmedverkan mer lockande an ett kanalstrategiskt forhdllningssatt da forskning
pekar pa att anvandarmedverkan under utvecklingen 6ppnat upp e-tjdnsterna for fler
samhallsgrupper.

Vi tror att kommunen, likt CSN, skulle ha stor nytta av att analysera sina intressenter
eftersom de verkar ha anammat en forenklad syn pa vilka de primdra anvandarna ar. Det
skulle kunna visa sig att det finns fler anvandargrupper som skulle uppskatta mojligheten
att bruka kommunens e-tjanster, men som i dagslaget upplever dem som otillgangliga.

5.5 Offentliga direktiv

Som bakgrund till de empiriska resultatet presenterade vi i avsnitt 4.2 organisationer
som arbetar med att ta fram direktiv i syfte att framja svensk e-férvaltning, framst E-
delegationen och SKL. Pa Skatteverket baseras de riktlinjer som tas fram pa E-
delegationens direktiv. Aven Norrképings kommun tittar pa direktiv fran E-delegationen
och SKL, fraimst SKL da det riktar sig mer mot kommuner och landsting snarare an
myndigheter | teorikapitlet presenterade vi forskning som pekar pa att det finns
uppmaningar om anvandarmedverkan fran statligt hall i form av styrdokument fran
bland annat e-delegationen, men att dessa hittills framst ar att betrakta som
stallningstaganden snarare dn nagot som efterlevs i praktiken (Lindgren, 2014).

Eftersom vara empiriska data enbart kommer fran tre organisationer kan vi inte komma
med nagot generellt svar pa huruvida offentliga organisationer foljer E-delegationens
riktlinjer, och dven om de anviands av Skatteverket och lases igenom pa Norrkopings
kommun innebar detta inte n6dvandigtvis att riktlinjerna nar ut till andra offentliga
organisationer. P4 Skatteverket havdar man att man arbetar pa ett annorlunda satt fran
andra offentliga organisationer vilket skulle kunna innebara att de dven tar hansyn till
och letar information om offentlig e-tjdnsteutveckling i hogre grad an andra
organisationer. Aven om direktiven frdn SKL och E-delegationen lises igenom pa
Norrkopings kommun, tyder deras perspektiv pd e-tjdnsteutvecklingen och deras
praktiska arbete pa att de inte tillampar de riktlinjer som finns att hitta dar. De svar vi
har fatt fran respondenterna tyder istéllet pa att Lindgrens (2014) pastaende stimmer.

Pa Norrkopings kommun sades det att man ligger langt efter myndigheterna nar det
kommer till e-tjdnsteutveckling bland annat eftersom att det finns brist pa tryck uppifran,
brist pa statliga direktiv som riktar sig mot kommuner, samt att det saknas resurser for
utvecklingen av e-forvaltning och e-tjdnster hos kommuner. Samtidigt kan vi se att e-
delegationen framst utgors av ledamoéter fran statliga myndigheter med enbart en
representant fran SKL (E-delegationen, 2015a) vilket skulle kunna innebdra att de
rekommendationer som E-delegationen tar fram faktiskt riktar sig mer mot myndigheter
an mot kommuner. Om det Ekholm sdger stimmer, och att myndigheter generellt sett har
kommit langre dn kommuner i arbetet med e-férvaltning och e-tjansteutveckling ar det
mojligt att bristen pa representation av kommunerna hos de som tar fram riktlinjer for
e-forvaltningen dr en bidragande faktor. Kommuner och myndigheter bedriver olika
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typer av verksamheter vilket skulle kunna innebéara att de har behov av andra krav an
myndigheter, men detta kan dven sdgas om myndigheter emellan - olika myndigheter
bedriver olika verksamheter sa vi fragar oss om dessa da inte borde métas av liknande
problem.

Vi vill dock papeka att vi under lasningen av E-delegationens direktiv inte sdg manga
uttryckliga uppmaningar om anviandarmedverkan i sig, utan snarare uppmaningar om att
e-tjdnster ska utvecklas for att skapa Omsesidig nytta. Riktlinjer som involverade
anvandarmedverkan var ndgot vi fann da vi aktivt eftersokte informationen. Som vi skrev
iavsnitt 4.2 har inte SKL nagra uttryckliga direktiv om anvandarmedverkan, och hdanvisar
ofta till E-delegationen ndr det kommer till praktiska riktlinjer. Detta innebar att en
organisation som inte redan har kunskap om anvandarmedverkan inte heller méts av
tydliga patryckningar om att inleda ett arbete med detta via de offentliga direktiven,
nagot som skulle kunna forklara varfor organisationer som Norrkdpings kommun inte
arbetar med det.

5.6 Resultat av anvindarmedverkan

Pa Skatteverket upplevde man att anvindarmedverkan har lett till ett battre resultat, att
resultaten ar mer forankrade samt att man mer sillan behover ga tillbaka och dndra pa
en fardigstilld design. Anvandarmedverkan har &ven resulterat i mer konkreta
funktioner, som exempel pa detta togs funktionen som later anvdndaren svdva med
muspekaren over vissa funktioner och en ruta med mer information dyker upp. Arbetet
har alltsa bidragit till en 6kad kunskap pa vilka e-tjansterna utvecklas. Generellt sa har
man pa Skatteverket markt att projekt i vilka man tillimpat anvindarmedverkan har haft
en starkare genomslagskraft, vilket pekar pa att de bidrag som brukar tillskrivas
anvandarmedverkan inom traditionell systemutveckling kan komma ur
anvandarmedverkan aven inom offentlig e-tjansteutveckling - har finns alltsd ett
samband mellan anvandarmedverkan under utvecklingen och lyckade e-tjanster (Harris
& Weisstroffer, 2009) Precis som Lindgren (2014) skriver forefaller Skatteverkets arbete
med anviandarmedverkan alltsa ha lett till forbattrade projekt. P4 CSN var uppfattningen
att anviandarmedverkan hade varit till stor hjalp. Det fradmsta problem som
organisationen star infor ar att formedla det regelverk som styr hur man kan anvianda
tjanster och att anvandarmedverkan modjliggjorde for dem att undersdka hur stor
forstaelse designen av e-tjansterna kunde ge anvdndaren. Bidraget hos CSN var att
anvandarmedverkan underlattat att ge kunskap om hur en e-tjanst skulle utformas for
att anvandarna ska kunna bruka den.

Eftersom man inte har arbetat med extern anvandarmedverkan i e-tjansteutvecklingen
pa Norrkopings kommun kan vi inte peka pa nagra bidrag, men avsaknaden av extern
anvandarfokusering vid utvecklingen av deras e-tjdnster spas vara en orsak till att dessa
e-tjanster inte anvands enligt Ekholm. Vi finner det relevant att aterkoppla till de mal som
finns skrivna for svensk e-forvaltning; effektivisera det interna administrativa arbetet
och forbattra medborgares vardag (Lindgren, 2013). Norrkopings forhallningssatt till
utveckling av e-tjanster ar inte hallbart for att nd dessa malsattningar, eftersom deras
nuvarande e-tjdnster lider av en 1dg anvandning. Det paverkar det inte bara medborgares
vardag, men ocksa kommunens verksamhet dd medborgare viljer andra kanaler fore e-
tjansterna vilket leder till att handlaggningsarbetet hos kommunen inte minskar da de
traditionella kanalerna fortfarande anvdands mest.
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Lindgren (2014) skriver utover detta aven att anvindarmedverkan kan bidra till att
starka tillforlitlighet till de offentliga verksamheterna. Huruvida tillforlitligheten till
organisationerna i egenskap av offentlig verksamheter ha starkts har vi inte haft
mojlighet att mata, dock uttryckte Edstrom en uppfattning om att Skatteverket av
anviandarna uppfattas pa ett positivt sitt. Aven Ekholm p& Norrképings kommun hade en
positiv bild av Skatteverket och deras arbete, vilket skulle kunna peka pa att arbetet har
inneburit positiva effekter i externa personers instdllning till dem. Hos de o6vriga
organisationerna har vi inte haft mojlighet att mata huruvida medborgare uppfattar dem
nar det kommer till tillférlitlighet.
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6 Slutsats

Hdr presenterar vi svaren pd vdra frdgestdllningar samt vdrt kunskapsbidrag. Kapitlet dr
baserat pd den analys vi forde av teori och empiri samt vdra tolkningar av dessa.

6.1 Hur sag de tre offentliga organisationerna pa anvindarmedverkan vid
utveckling av offentliga e-tjdnster?

Samtliga av de tre offentliga organisationerna sag positiva aspekter av att lata
medborgare medverka under utveckling av e-tjdnster, och pad sa satt fanga in deras
synpunkter och behov. De hade dock ett varierande perspektiv pa for vem de offentliga
e-tjdnsterna utvecklades - for att ge nytta for medborgaren eller effektivisera den egna
verksamheten. Vi sdg att ett starkare medborgarperspektiv tog sig i uttryck genom mer
arbete med anvandarmedverkan. Motsattningar till anvindarmedverkan berodde mest
pa grund av praktiska orsaker, involvering av medborgare uppfattades som mycket svart
av en organisation da kunskap och resurser saknades for det syftet.

En av organisationerna hade ett delat perspektiv pa nytta, som vi upplevde vagde lite
tyngre till verksamhetens forman. Att arbeta med bade verksamhetens och
medborgarnas nytta i dtanke ar inte nodvandigtvis det som avgor huruvida medborgarna
drar nytta av de e-tjanster som utvecklas (da e-tjansten kan gagna medborgarna dnda).
Vi tror daremot att perspektivet kan styra framtida beslut och prioriteringar, nagot som
kan leda till att ndgons nytta varderas 6ver den andra. Sdledes anser vi att det ar viktigt
att organisationer forsoker balansera intern och extern nytta pa ett medvetet satt, da man
vill arbeta pa ett satt som framjar utvecklingen av e-férvaltning.

6.2 Hur arbetade de med anvindarmedverkan, och vad fick de for resultat?

De organisationer vi undersokte hade alla olika tillampningar av anvindarmedverkan
som strackte sig fran en utvecklingsprocess som helt saknade anvandarmedverkan, till
ett mer vdletablerad arbetssatt. Den organisation som inte arbetade med
anvandarmedverkan fokuserade istdllet pa att effektivisera for den interna
verksamheten. Tva av organisationerna uppgav att de tittade pa de offentliga direktiv
som finns kring e-forvaltning i samband med utvecklingen av e-tjansterna, men det var
enbart en av dessa som anvande sig av direktiven. Vi sdg dven att anvandarmedverkan
som verktyg sillan omnamns i offentliga direktiv, ndgot som skulle kunna vara en
bidragande faktor till att vissa organisationer i offentliga sektor inte alls tillampar det vid
e-tjansteutvecklingen.

Nar vi undersokte vad anvandarmedverkan har bidragit till i de tre organisationerna
kunde vi se att det fanns en korrelation mellan en etablerad metod for
anvandarmedverkan och positiva resultat. Precis som teorin beskriver aterfanns
ekonomiska skal till varféor anvindarmedverkan inte tillimpades. Vi sag att den
organisation som hade de mest konsekventa och etablerade metoderna for
anvandarmedverkan samtidigt angav ekonomiska vinster som en av anledningarna till
tillampning. Bdda organisationerna som involverade slutanviandare under utvecklingen
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kunde vittna om att detta aven resulterade i battre e-tjanster, medan organisationen som
inte involverade slutanviandare hade problem med att fi medborgarna att vilja anvanda
e-tjdnsterna. Den organisationen arbetade istdllet med en kanalstrategi som innebar att
man riktade e-tjadnsterna mot en enda malgrupp. Deras e-tjdnster anvandes dock inte i
nagon storre utstrackning, ndgot som tyder pa att tjdnsterna antingen inte var relevanta
eller anvandarvanliga nog. Att inte arbeta med att skapa tillganglighet for medborgare
kan leda till digitala Klyftor, och vi anser darfor att kanalstrategier som bygger pa
exkludering inte ar gangbara inom offentlig sektor.

Vi drar slutsatsen att de positiva resultat anvindarmedverkan lett till i offentlig e-
tjansteutveckling overensstimmer med liknande observationer av resultat inom IS-
utveckling. Vi har observerat att brist pa anvdndarmedverkan leder till negativa foljder
och det ar svarare att uppfylla bade lokala mal (digitalisera verksamheten) och nationella
mal med e-tjdnsteutvecklingen. Enbart fokusering pa intern effektivitet leder till att
anvandares behov forbises och att tjdnsterna inte anvands, vilket i sin tur paverkar den
interna verksamheten som ser ett hogre tryck pd traditionella kanaler och mer
administrativt arbete. Med tanke pa den snabba digitaliseringen och férvantningar som
finns pa offentlig sektor att finnas tillgdngliga online, anser vi att anvdndarmedverkan
borde vara en essentiell del av utvecklingen da det bidrar till e-tjanster som kan anvandas
och vill anvandas av en storre del av befolkningen.

6.3 Vad finns det for mojligheter att forbattra arbetet med anvandarmedverkan
inom offentlig sektor? Vad kan goras statligt och vad kan organisationerna sjdlva
gora?

Den anviandarmedverkan som rader just nu hos de organisationer som undersokts anser
vi ha vissa brister. I tvd av de tre organisationerna fanns svarigheter med att ringa in e-
tjdnsternas malgrupper och att nda dem for medverkan. Vi anser att bra
anvandarmedverkan kraver bred representation av deltagare och detta saknas till viss
del idag. Darutover sag vi ocksa att den anviandarmedverkan som fanns fokuserade
framst pa anvandbarhetstestning. Forskning sager att medborgare dven borde involveras
under forstudie och vara med da krav tas fram for att forsakra att e-tjdnsterna har de
funktioner som medborgare eftersoker.

Det aterkommande argumentet till varféor anvindarmedverkan uteslots var brist pa
resurser, men vi tror snarare att problemet inte enbart beror pa strikta budgetar utan
aven pa okunskap hos offentlig sektor. De vet helt enkelt inte hur de ska ga tillviga for att
inkludera anviandarmedverkan under utvecklingen. Vi har redan etablerat att
anvandarmedverkan kan bidra till resursvinst i projekt.

Generellt sett tror vi att offentliga organisationer skulle kunna forbattra sitt arbete med
anvandarmedverkan genom att tillskansa sig mer kunskap om dmnet. Vi tror att den mest
effektiva ingangen till detta vore utokade riktlinjer hos bland annat E-delegationen.
Baserat pa de tre offentliga organisationernas tillimpning av offentliga direktiv anser vi
att krav bor stéllas pa att offentliga organisationer bejakar de riktlinjer som finns. Det kan
bli svart att nd ut med den styrning som i manga fall kan behovas hos kommuner och
myndigheter om det latt kan bortses ifran. Utover detta borde de ge mer valdefinierade
verktyg och metoder for hur anvidndarmedverkan ska tillampas, men dven visa pa de
effekter sddan medverkan kan ge for att locka organisationerna till sddana arbetssatt. Vi
tror att en anledning till att e-delegationens nuvarande riktlinjer ligger pa en generell

44



niva ar for att aven mycket forskning forefaller befinna sig pa det stadiet. Att arbeta mot
en fortsatt utbyggnad av e-delegationen som kunskapsbank ar alltsa nagot som skulle
kunna goras fran statens sida i syfte att underlatta arbetet med anvandarmedverkan. Vi
anser dock att anstdllda i form av nyckelpersoner (strateger, projektledare och andra
med auktoritet och stérre mojligheter att paverka) inom organisationer behover ta ett
visst ansvar for att forandring ska ske. Att lasa sig till kunskap, eller &tminstone ta till sig
nya synsatt, behover inte kosta pengar och vi tror att en diskussion i projektgruppen kan
vara en bra borjan pa att forankra en ny syn pa vem som ska dra nytta av det arbete som
bedrivs. Vi tycker att det ar mycket viktigt att de som driver Sveriges offentliga
organisationer framat haller 6gonen 6ppna efter ny kunskap, och att organisationerna
sjalva darmed bor ha ett eget ansvar vid insamlandet av ny kunskap i sitt arbete.

Ytterligare ett led i arbetet med att ge offentliga organisationer tillgang till information
rorande anvandarmedverkan vore att 6ka samverkan mellan verksamheterna. Om de
delar med sig av hur de arbetar, skulle detta kunna ge andra verksamheter en chans att
hamta idéer fran beprovade metoder istéllet for att behova uppfinna hjulet pa nytt och
den resursforbrukning som det skulle innebara. Vi tror att mojligheten att skapa ett
forum, en slags databas med idéer och beprévade metoder for olika former av IT-projekt
skulle vara en stor tillgdng for manga verksamheter inom offentlig sektor. Sddana initiativ
skulle kunna tas av organisationerna sjilva, men aven fran statligt hall (vilket skulle
kunna vara att foredra, om de offentliga organisationerna har resursbrister och darfér
saknar tid och en ekonomi som inte tillater en sddan initiering).

Utover detta argumenterar vi for att offentliga organisationer boér undvika en
kanalstrategi som medvetet utestinger medborgare. Risker med att inte arbeta for att
inkludera ovana anvdndare ar att detta kan medféra en 6kning av digitala klyftor. Vi
foreslar istillet att man forsoker anpassa kanalerna pa ett satt som gor samtliga sa
tillgangliga som mojligt istdllet for att forsoka anpassa de olika kanalerna till att mota
behov som en mindre anvandargrupp forvdntas att ha. Vi uttryckte ovan en asikt om att
vi bor arbeta for att inkludera de som ar tekniskt okunniga, snarare an att ytterligare
exkludera dem, och vi kan se att kommunens arbetssdtt riskerar att medféra en
exkludering av grupper i samhallet.

6.4 Kunskapsbidrag

Vi vill sammanfatta vart kunskapsbidrag i tre punkter:
e Exempel pad uppfattningar om anviandarmedverkan som finns i offentlig sektor
e Exempel pa hur anvindarmedverkan tillaimpas i praktiken
e Forslag pa forbattringar inom arbetet med anvandarmedverkan i offentlig sektor
o Vad som kan goras fran statligt hall
o Vad som kan goras inifran organisationerna

[ inledningen beskrev vi forbattringsforslagen som vart forviantade primara
kunskapsbidrag. Vi anser fortfarande att denna del ar uppsatsens framsta bidrag, men ser
aven de exempel pa hur anvindarmedverkan uppfattas och tillimpas i praktiken som ett
kunskapsbidrag. Det ar undersokningen av dessa bitar som vi har kunnat basera
forbattringsforslagen pa, och vi ser det dven som ndgot som kan inspirera till vidare
forskning och teoribildning.
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7 Reflektion

For att runda av var uppsats avslutade vi med att reflektera kring arbetsprocessen och det
resultat vi presenterade i slutsatsen. Reflektionen gav oss ocksd en chans att presentera det
vi ansdg som viktiga omrdden att forska vidare kring.

7.1 Var arbetsprocess

Arbetet med uppsatsen var en mycket larorik och utvecklande tid. Ingen av oss hade
tidigare producerat ett sd omfattande arbete vilket innebar att processen var helt ny for
oss, nagot som blev tydligt da vi under arbetet l16pande gick tillbaka till tidigare delar for
att gora bade stora dndringar och mindre justeringar. Aven om det var en utmaning,
upplevde vi att det var roligt och att arbetet har flutit pa féorvanansvart smartfritt. Det
abduktiva arbetssattet har definitivt passat oss da det tillatit oss att jobba iterativt med
teori och empiri alltefter arbetet fortgick. Vi har inte haft problem med tidsramarna alls,
vilket vi tror beror pa att vi haft ett konsekvent arbetssatt som passat oss bada mycket
bra.

Ett tolkningsbaserat perspektiv var nagot som underlattade tolkningen av de data vi
samlade in. Vi upplever att offentliga organisationer ar resultatet av komplexa sociala
kontexter, och att detta speglar vad som gors, och hur det gors, vilket kravde ett
tolkningsbaserat perspektiv fran var sida. Att arbeta kvalitativt fungerade bra for oss, och
da vi kommer fran en utbildning dar ett kvalitativt synsatt dominerar upplever vi att det
var naturligt for oss att fortsatta arbeta kvalitativt. Vi tror dock att det hade varit mycket
utvecklande att istdllet genomfdra en kvantitativ studie, eller vava in kvantitativa inslag.
Vi ser alla mdjligheter till att studiens resultat skulle kunna forbattras om vi hade
kompletterat fallstudierna med en enkatstudie i syfte att ta reda pa hur organisationer
arbetar mer generellt, da vi battre hade kunnat avgora om de tre organisationerna vi haft
kontakt med var representativa for hela den offentliga sektorn.

Litteraturgenomgangen upplevde vi stundtals som utmanande da resultaten av
anvandarmedverkan inom forskning ofta ar kopplade till traditionell IS-utveckling. Det
finns viss forskning om anviandarmedverkan inom e-forvaltning, men denna kommer inte
i ndrheten av den omfattande forskning som gjorts kring anvandarmedverkan inom
andra typer av systemutveckling. Darfor kravdes det att vi letade teori inom manga olika
forskningsomraden vilket var tidskravande. Infér insamlingen av empiri hade vi turen att
tidigt under processen fa kontakt med flera tillmotesgaende offentliga organisationer
som kunde tanka sig att stalla upp pa intervjuer vilket definitivt underlattade vart arbete.
Organisationerna visade sig dessutom variera kraftigt i bade perspektiv och i sitt arbete
med anvandarmedverkan, ndgot som gav oss ett rikare resultat eftersom det gav oss
mojligheten att gora flera intressanta jamforelser.

Vi har gjort vart basta for att vara transparenta och upplever att arbetet ar trovardigt
eftersom vi har stravat efter att forklara hur vi har gatt tillvaga och i metoden varit 6ppna
med svarigheter och dndringar som vi har behdévt genomféra samt genomgdende
hanvisat till annan forskning och till de data respondenterna gav oss pa ett arligt satt.
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7.2 Resultat

Resultatet visar att det finns stora variationer kring arbetssatt, kunskap och instéllning
rorande anvandarmedverkan i offentlig sektor. Konsekvenserna av detta blir att e-
tjdnsterna som utvecklas ar ojamna i sin kvalitet, ndgot som riskerar att paverka
medborgare pa ett negativt satt, och ndgot som innebér att de malsattningar som finns
for e-forvaltningen inte uppnas i arbetet med e-tjanster (som ar en del av detta arbete).
Var uppfattning ar dven att det i vissa offentliga organisationer finns en kultur i vilken
man vantar pa direktiv uppifran, istéllet for att sjalv s6ka efter mojligheter till att fordndra
ndr man upplever att det finns sddana behov (vi vill dock framhéva att detta ar en
uppfattning som vi har bildat oss baserat pa en intervju inom ett specifikt amne, och att
det i verkligheten kan se annorlunda ut). I svaret pd den sista fragestdllningen
presenterar vi ett antal forslag pa aspekter som borde atgéardas eller forbattras angdende
anvandarmedverkan. Vi ser dessa som anvandbara och givande for bade praktiker,
forskare och studenter som ar aktiva inom dmnen rérande e-forvaltning.

Det ska dock papekas att studien, i egenskap av en kandidatuppsats, var valdigt
begransad i omfattning da den tid vi hade till vart forfogande enbart tillit oss att
undersoka en liten del av den svenska offentliga sektorn och detta behoéver inte
nodvandigtvis spegla hur det i praktiken ser ut i alla offentliga verksamheter. Trots detta
anser vi att vara fynd ar tillrackligt intressanta for att det ska finnas ett varde i att vidare
studera detta pa ett mer omfattande satt.

7.3 Forslag pa vidare forskning

[ var litteratursokning markte vi att studier om anviandarmedverkan inom e-forvaltning
var fa och skulle behova utokas da var slutsats pekar pa att svensk e-tjansteutveckling
kommer att bli allt mer anvandarcentrerad. Syftet med detta avsnitt ar att vi lagger fram
tre omraden vi berort i uppsatsen som vi upplever skulle vara av intresse att forska vidare
kring och studera dnnu djupare dn omfattningen pa var uppsats tillat oss att gora.

En studie som specifikt undersoker effekter anvindarmedverkan kan ge offentliga e-
tjansteutvecklingsprojekt skulle kunna bidra till att ge d@mnet en storre trovardighet och
ge argument for tillimpningen av en sddan medverkan storre tyngd i framtiden.
Darutover ser vi ett behov av djupare studier av redan etablerade arbetssitt for
anvandarmedverkan inom offentlig sektor i syfte att underséka om det gar att applicera
pa andra organisationer. Var undersokning visade att inte alla organisationer tillampar
anvandarmedverkan och har inte heller medel eller kunskap for att kunna gora det.
Darfor anser vi att det skulle vara givande att utféra en studie av de organisationer som
har ett etablerat tillvigagangssatt for anvandarmedverkan och om det dr applicerbart hos
andra. Vi diskuterade som kortast i var analys att anvindarmedverkan potentiellt kunde
oka medborgares tillforlitlighet till en offentlig verksamhet, men vi hade for svagt
empiriskt underlag att dra en slutsats om det. Darfor skulle vi finna det intressant att
forska vidare kring den aspekten da vi tror att en 6kad tillforlitlighet kan vara fordelaktigt
for all verksamhet inom en offentlig organisation vilket skulle motivera tillimpning av
anvandarmedverkan ytterligare.
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Bilaga: Intervjuguider

Nedan presenteras de fragor vi stdllde under intervjuerna. Vi har presenterat de fragor vi
faktiskt stdllde under intervjuerna, snarare dn de fragor vi utformade innan
genomforandet.

Telefonintervju med Gudrun Svensson pa CSN

Ar det okej att vi spelar in telefonsamtalet?

Ar det okej att vi anvander ditt namn i uppsatsen?

Vad ar din officiella titel?

Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsomraden?

Har du medverkat i projekt da ni arbetat med anvandarmedverkan?

Under vilka delar i projektet anvander ni anvdndarmedverkan?

Hur valde ni ut anvandare till testerna?

Gav anvandarmedverkan ndgon skillnad i slutresultatet?

9. Finns det skilda dsikter om anvandarmedverkan i projektgrupperna?

10. I vilka situationer anvands anviandarmedverkan i projektet?

11. Kan anvandare paverka ett beslut att utveckla nya tjanster?

12. Ar anvindarmedverkan extra viktigt vid utveckling av offentliga e-tjdnster?

13.Finns det anvidndare som d&r extra viktiga att ta med? Anvdndare med
funktionsnedsattning?

14. Finns det situationer dar det ar 6verflodigt med anvandarmedverkan?

15. Kommer anvandarna till CSN och testar?

16. Far anvandarna kompensation?

17. Hur stor grupp testar prototypen?

18. Ar det stor skillnad mellan anvindare?

19. Hur mycket tid laggs pa anvandarmedverkan i ett projekt?

PN WD

Telefonintervju med Curt Edstrom, Skatteverket
1. Ar det okej att vi spelar in telefonsamtalet?

Ar det okej att vi anvdnder ditt namn i uppsatsen?

Vad ér din officiella titel?

Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsomraden?

Pa vilket satt anvander ni er av anvandarmedverkan? Hur ser processen ut?

Brukar uppfattningarna om tjansten skilja sig mellan de olika

anvandargrupperna?

Vad tror du det ar som gor att det ar sd manga som kan tanka sig att stalla upp?

Vilka utmaningar moéter ni vid arbete med anvindarmedverkan?

Gor anvandarmedverkan nagon skillnad i projektets resultat?

0.Skiljer sig uppfattningen om hur effektivt anvindarmedverkan &r bland

projektdeltagarna under utvecklingen/implementeringen av en e-tjanst? Finns
det ndgra motsattningar till det?

11. Hur lange har ni arbetat med det arbetssattet?

12. Hur kom ni pd konceptet med att publicera enkater och finga in anvindare pa
detta satt?

13. Hur mycket tid/resurser lagger ni pa anvindarmedverkan under ett projekt?

14. Arbetar ni med andra metoder for att sidkerstdlla hanterbarhet utéver
anvandarmedverkan?

15. Ar det svart att utveckla e-tjinster som ska kunna anvindas av alla medborgare?

SRS
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16. Tror du det ar av storre vikt att jobba med anvindarmedverkan nar det handlar
om en offentlig e-tjanst? Varfor?

17.Tror du att det finns en risk att man skapar/okar digitala klyftor mellan
medborgare vid utvecklingen av mobila tjanster?

18. Vet ni vilka anvandargrupper som anvander era mobila tjanster i storst grad?

19. Ar det odemokratiskt att inte arbeta med anvindarmedverkan?

Telefonintervju med Maria Franzén, Skatteverket

Ar det okej att vi spelar in telefonsamtalet?

Ar det okej att vi anvander ditt namn i uppsatsen?

Vad ar din officiella titel?

Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsomraden?

Hur arbetar ni med att ta fram kraven?

Finns det ndgon gang ni inte traffat anvandare?

Vilka utmaningar moéter ni under arbetet med anviandarmedverkan?

Hur lange har ni arbetat med anviandarmedverkan pa detta satt?

Kan anvandare paverka vilka e-tjanster som ni véljer att utveckla/férandra?

Hur mycket tid/resurser lagger ni pa anvandarmedverkan under ett projekt?

Arbetar ni med andra metoder for att sdkerstdlla hanterbarhet utoéver

anvandarmedverkan (exempelvis usability criteria eller anvandbarhetskriterier)?

Ar det svéart att utveckla eller fordndra e-tjinster som ska kunna anvindas av alla

medborgare?

Upplever du att det kan vara svart att utveckla tjanster

9. Tror du att det finns en risk att man skapar en storre digital klyfta mellan
medborgare vid utvecklingen av mobila tjanster??

10. Tror du att man kan utesluta vissa anvandargrupper till forman fér andra, om det
fortfarande finns andra kanaler dppna i vilka man dnda kan utnyttja tjansterna?

11. Hur gar ni tillvaga i anvandartester?

12. Vad brukar ni far for synpunkter?
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Intervju med Torbjérn EKholm pa Norrképings kommun
1. Ar det okej att vi spelar in telefonsamtalet?

Ar det okej att vi anvdnder ditt namn i uppsatsen?

Vad ar din officiella titel?

Vad arbetar du med rent praktiskt? Ansvarsomraden?

Arbetar ni med anvandarmedverkan vid utveckling av e-tjanster?

Vad har ni for e-tjdnster som ar tillgangliga for medborgarna nu?

Hur gar e-tjansteutvecklingen till?

Hur ser den interna anvandarmedverkan ut?

Har ni ndgon uppfattning om vilka e-tjanster allmanheten/medborgare tycker ni

borde utveckla pa er webbsida?

10. Varfor har ni inte vant er externt?

11. Kommer ni vanda er mer externt i framtiden tror du?

12. Tittar ni pa hur andra myndigheter arbetar med anvandarmedverkan?

13. Vet du vilka av kommunens kanaler som ar popularast idag bland medborgare?

14. Hur langa har ni pa Norrk6pings kommun haft e-tjanster?

15. Finns det nagon moijlighet idag for samverkan mellan offentliga institutioner, till
exempel en gemensam plattform?

16. Varfor tolkas lagen olika? Finns det en brist pa standarder?
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17. Far ni (Norrkopings kommun) krav pa er att utveckla nya tjanster?

18. Har du ndgon uppfattning om vilken e-tjanst medborgaren anser kommunen helst
bor utveckla?

19. Vilka funktioner ska den mobila applikationen ha?

20.Tror ni att ni kommer gd miste om information om ni enbart har intern
anvandarmedverkan?

21. Hur tanker ni kring att hitta spridning mellan olika anvandare? Ni siger att ni
forsoker fa med yngre personer.

22.Har du ndgon anledning till att ni inte tar in externa anvandare redan nu?

23. Nar ska mobilapplikationen vara klar?

24.Vilka personer ar med i workshopen?

25.Var hamtar du information om direktiv fran regeringen?

26. Hade du 6nskat att man riktade sig mer mot kommuner?

27.Vilka tjanster erbjuder ni som ar mest populara?

28. Sa du skulle 6nska att ni hade storre tryck uppifran och tydligare stadgar?

29.Vad tdanker du mest pa niar det kommer till e-tjansteutveckling i Norrkopings
kommun?



