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Del 1: Sammanfattning och utgangspunkter

Denna forstudie har tagits fram genom ett samarbete mellan Mittuniversitetet och
Timra Kommun. Syftet med forstudien &r att identifiera och forstad digitaliseringens
avsedda nyttor i strategier, nyttors skapande i praktiker, samt nyttors tillgodogorande
i anvandning. Ett sdrskilt fokus kommer att ldggas pa demokratiska aspekter av
digitaliseringsprocessen.

Offentlig sektor spenderar atskilliga miljarder pa digital teknik varje ar (den exakta
siffran varierar nagot beroende pa hur man rdknar. Enligt E-delegationen uppgick
summan till 46.5 miljarder 2012). Trots stora investeringar, ett omfattande policyarbete
under decennier, och relativt mycket forskning, ar forstdelsen for vilka nyttor dessa
investeringar for med sig inte sarskilt utvecklad. Potentiella nyttor namns ofta i bade
offentliga dokument och forskning, men det behovs fortfarande forskning om vilka
nyttor som realiseras, och f&r vem.

En delmingd av digital teknik &r sa kallade digitala tjanster, 4ven bendmnda “e-
tjanster”. Sddana tjanster anvands av myndigheter och kommuner att interagera med
medborgare och foretag. Utvecklingen av digitala tjanster i Sverige tog fart i slutet pa
1990-talet i och med Internets spridning. En digital tjanst kannetecknas ofta av ett
formuldr som fylls i pa en hemsida, ddar medborgaren anvinder t.ex. BankID for att
identifiera sig mot en myndighet / kommun. Ett exempel pa en digital tjanst ar
Skatteverkets deklaration.

Forstudien bestar av fem delar:

Del 1: I denna inledande del ges forst en sammanfattning av innehallet i rapporter,
foljt av inledning och teoretiska / metodologiska utgangspunkter.

Del 2 innehaller policyanalyser av dokument som ar relevanta for offentliga aktorers
arbete med digitala tjanster.

I Del 3 presenteras resultat fran en workshop som syftade till att synliggora det som
gors och inte gors, och de som nas respektive inte nas med digitala tjanster.

Del 4 bestar av resultat frdn matningar av anvidndningen av digitala tjanster. Har har vi
dels undersokt hur anvandningen av olika digitala tjanster ser ut jamfort med andra
kanaler, men dven vilka varden som anstillda respektive medborgare ser med Timra
kommuns tjanster. En annan viktig del i Del 4 dr en enkdtundersckning riktad till icke-
anvandare dar vi fragar varfor de valt att inte anvinda de digitala tjdnsterna.
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Forstudierapporten avslutas i Del 5, som bestar av input till Timrd kommuns strategiska
arbete med digitala tjanster: “Nésta generations tjansteutveckling”.

1.1 Sammanfattning

Utvecklingen av digitala tjanster i Timrd kommun har dels skett genom interna initiativ,
men dven genom samarbeten med andra kommuner, sdsom RIGES 2011-2014 och
eSamverkan fran 2014.

Denna forstudie bygger pa multi-disciplindr forskning som inkluderar kvalitativ data
fran intervjuer, statistisk analys av enkéter, litteratur- och policystudier, och
normcirklar i workshopform. Féljande leveranser har genomférts inom ramen for
studien:

e DPolicyanalyser (internationell, nationell, regional)
e En workshop med politisk ledning och chefer

¢ Intervjuer med anstillda inom Timrd Kommun

o Enkat till anstédllda inom Timra Kommun

o Oversikt 6ver anvindning av digitala tjanster

o Enkat till anvédndare (av digitala tjanster)

e Enkat till icke-anvéandare

Policyanalyserna har bidragit med kritiska perspektiv pa hur digital teknik ofta
framstalls som en given l6sning pa samhaéllsproblem. Policys pa nationell niva préaglas
ofta av teknikoptimism, vilket leder till att tekniken eller de problembilder som malas
upp inte ifrdgasatts.

Syftet med workshoppen var att synliggéra det som gors och inte gors med
digitalisering, och @ven reflektera 6ver de som nas och inte nas via digital teknik. Fran
workshoppen kom konkreta exempel pa hur Timrd kommun kan arbeta med digitala
tjanster via t.ex. “business case” fram.

Resultaten frdn anvandardata visar att anvandningen av Timras digitala tjanster dr
ojimnt fordelade mellan olika typer av tjanster. Manga medborgare foredrar
fortfarande traditionella kanaler. Anvandningen av digitala tjanster tenderar dock att
oka oOver tid. En iakttagelse &dr att kvinnor anvander digitala tjanster i hogre
utstrdckning &n man. Det ar dock skillnad pa olika typer av tjanster: till exempel
anvander kvinnor tjanster relaterade till barn och utbildning i hogre utstrackning,
medan mén &dr de mest frekventa anvdandarna av tjanster inom bygg, boende och miljo.
Anviandningen skiljer sig d&ven mellan olika aldersgrupper.
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Under intervjuer med anstillda, framforallt handlaggare, identifierades tva gap: 1.
Mellan vad som upplevs som "centrala kommunen" (kommun- och férvaltningsledning)
och verksamheten "pa golvet" gillande a) diskussioner om nyttor och risker och b)
koppling till aktuella policys. 2. Vilka kanaler som anvands av icke-anvandare.

Enkéten till Timrd kommuns personal visade att de associerar digitala tjanster med
vdrden i foljande prioriteringsordning: 1. service 2. effektivitet 3. professionalism 4.
engagemang / demokrati. Det fanns dock signifikanta skillnader mellan hur olika
grupper uppfattade och varderade tjansterna: chefer tenderade att se storre nyttor och
lagre risker an Ovriga respondenter, och anstillda pa socialférvaltningen sag storre
nyttor och lagre risker &n anstillda vid barn- och utbildningsforvaltningen. En plausibel
forklaring till skillnaderna mellan forvaltningarna aterfinns i stycket nedan dar det
framgar att flera anvandare har synpunkter pa skolans tjanster, vilket rimligtvis
personalen pa barn- och utbildningsférvaltningen far ta del av.

Anvéandarenkédten visade att det storsta vardet anvandarna ser med de digitala
tjansterna &r att de sparar tid. Mdnga anvandare ar relativt nojda med Timras digitala
tjanster, men det finns utrymme for forbéttringar vad galler design, det vill sdga hur
tjdnsterna ar utformade: flera anvdndare hade synpunkter pa skolans tjanster, och
utformningen av kommunens hemsida.

I enlighet med tidigare forskning visar resultaten att manga icke-anvandare har lagre
utbildning dn anvandarna, och flera icke-anvédndare var d&ven nysvenskar. Manga icke-
anvéandare anvander inte digitala tjanster for att de inte vet hur de gar tillvaga. Flera av
dessa uppger att de skulle vilja ldra sig hur man anvdnder tjansterna. Andra
anledningar till att de valt alternativa kanaler dr att de inte kanner till de digitala
tjdnsterna, de upplever blanketter som enklare, de har inte tillgang till ratt teknik (t.ex.
BankID), och/eller féredrar personliga moéten.

Utifran dessa delstudier har foljande sex rekommendationer formulerats, och
inkorporerats i ett ordnande ramverk (Figur 1.1).

Rekommendation 1 (samhiille): Var tydlig med vilket syfte en specifik digital tjanst ska
fylla. Det gor det meningsfullt for bdde anstillda och medborgare att anvénda tjansten.
Detta kan med fordel forankras pa policyniva.

Rekommendation 2 (samhiille): Resultaten och metoden fran workshoppen kan med
fordel inkorporeras i verksamheten for att skapa forstdelse for vad som “gors och inte
gors”, hur och for vem. Ett konkret forslag fran workshoppen var att utveckla ett
“business case” for varje tjanst, och dar kan med fordel formell metodik tillimpas (t.ex.
Business canvas).
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Rekommendation 3  (saker): Kontinuerlig uppfoljning av kanalanvindning.
Inkorporera funktioner for uppfoljning i aktuella system. Har kan med fordel
statistikfunktionen frdn Open ePlatform utvecklas, och kompletteras med data fran de
interna systemen. Pa sa sitt kan data genereras om hur olika kanaler anviands, och om
denna anviandning skiljer sig 4t mellan olika grupper av medborgare.

Rekommendation 4 (sitt): Utveckla en kanalstrategi och kommunicera den till
personalen. Har inkluderas bade digitala kanaler, blanketter, och fysiska méten. Om
digitalisering och automatisering innebdr lagre tillgédnglighet till fysiska kanaler
kommer redan marginaliserade grupper att fa det &nnu svarare.

Rekommendation 5 (sitt): Fanga upp perspektiv fran olika grupper av anstillda
(chefer och anstéllda) och férvaltningar (social- och barn- och utbildningsforvaltningen),
for att fa en bredd vad géller varden och risker.

Rekommendation 6 (saker): Utveckla forutsattningar for inkluderande design, och
tjanster for okat demokratiskt engagemang. Ett utvecklat serviceideal forutsatter att
man vet vad medborgarna vill.

Dessa rekommendationer har som namndes ovan inkorporerats i ett ordnande
ramverk (Figur 1.1) baserat pa forskning om vad teknik “ar” (samhalle, sitt, och saker)
och aktuellt arbete med mognadsmodeller for digitalisering. Ramverket utgar fran att
teknik kan fOrstas pa tre “nivaer”: en samhallsniva dér tekniken forvéntas losa vissa
problem, eller uppna vissa effekter. Vidare mojliggor tekniken ofta att vi kan jobba pa
nya satt, vilka kan upplevas som mer eller mindre meningsfulla av anvdndaren. Om en
anvandare vet varfor (till exempel vilken utmaning tekniken fdrvéantas l6sa) de
forvantas jobba pa ett nytt satt 4r sannolikheten storre att de finner det nya arbetsséattet
meningsfullt. Nivan langst ner i ramverket, “saker” ar de ting vi 4r omgivna av. Dessa
saker kan antingen stddja utmaningar och arbetssitt, eller stéra dessa. En digitalt
mogen organisation kan rora sig upp och ned i ramverket, med valgrundade
utmaningar, meningsfulla arbetssitt, och saker som stodjer dessa. Vidare har
organisationen de forutsattningar som krdavs (arbetsformer, forstéelse, resurser) for att
genomfora vissa prestationer (eller, aktiviteter), som kan leda till att nyttor och varden
realiseras (lases fran vanster till hoger i ramverket).
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—
Sambhille Arbetsformer som T.ex. styrdokument + Utmaningen adresseras (tydligt)
stddjer medvetenhet med tydliga och och hanteras
om utmaningar. valgrundade - Utmaningen negligeras eller
utmaningar. forsvaras
Sitt Vil férankrad forstaelse  T.ex. tydliga underlag + Arbetsformer (internt och
for vad som leder till och legitima externt) som tydligt kopplas till
forbattringar. arbetsformer (vilka utmaning (férbattring).
upplever x som en - Arbetsformer (internt och
forbattring?) externt) som inte forstas som
meningsfulla.
Saker Resurser (ekonomiska T.ex. digitala stéd med  + Digitala artefakter som stédjer
och kompetensmadssiga)  tydlig koppling till arbetsformerna (anvandvarda).
att upphandla / designa.  utmaning och - Digitala artefakter som stor
farbattring. arbetsformerna. 1

Figur 1.1: Ordnande ramverk for digitala tjanster.

Resultaten i forstudien har tagits fram med hjélp av anstidllda och medborgare i Timra
kommun. Vi som jobbat med studien dnskar rikta ett stort tack till er som tagit er tid att
planera studien, svara pa enkater, stédlla upp pa intervjuer och delta i workshoppen.
Utan er hjdlp hade denna studie inte varit mojlig!

1.2 Inledning

Denna forstudie har tagits fram genom ett samarbete mellan Mittuniversitetet och
Timra Kommun. Omrédet som behandlas i studien ar digitala tjanster, som kommer
att beskrivas ndrmare i detta kapitel.

Syftet med forstudien ar att identifiera och forsta digitaliseringens avsedda nyttor i
strategier, nyttors skapande i praktiker, samt nyttors tillgodogorande i anvandning.
Ett sarskilt fokus kommer att laggas pa demokratiska aspekter av
digitaliseringsprocessen.

Digitala Tjanster

Offentliga digitala tjanster, &ven bendmnda ”e-tjanster” &r ett sétt for myndigheter och
kommuner att interagera med medborgare och foretag. Lindgren och Jansson (2013)
karaktariserar offentliga digitala tjanster som offentliga (till skillnad fran privata),
elektroniska (eller, digitala), och immateriella (till skillnad fran varor). Syftet och
utfoérande av varierar mellan olika tjanster, och de kan skilja sig at vad géller design och
komplexitet (Lindgren och Melin, 2017). Digitala tjanster kdnnetecknas inte séllan av
formulér pa en hemsida, dar anvéndaren av tjansten identifierar sig med t.ex. Bank ID
for att sedan fylla i ytterligare uppgifter av vikt for den specifika tjansten. Vissa
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uppgifter kan dven vara forifyllda baserat pa anvandarens identitet. Informationen
hamtad fran medborgarna kan sedan anvédndas i kommunens interna system, och bli
foremal for automatisering.

Utvecklingen av digitala tjanster i Sverige tog fart i slutet pa 1990-talet i och med
Internets spridning. Det Overgripande malet var att skapa den s kallade 24-
timmarsmyndigheten, dar informationsteknik, IT, skulle leda till 6kad effektivitet och
service inom offentlig sektor. Flera utredningar och kommissioner tillsattes for att styra
riktningen for tekniken.

Idag har begreppet ”digitalisering” blivit vanligt nar man talar om digital teknik: ibland
anvands ordet i bestdimd form, digitaliseringen, och ofta som verb: man digitaliserar.
Da och da hiander det dven att nagot blir digitaliserat, eller digitaliseras. Vad &r da
digitalisering? Pa engelska kan man tala om digitization respektive digitalization.
Digitization innebdr omvandling av analoga processer till digitala: det har offentlig
sektor gjort sedan 1960-talet (se, t.ex. Sundberg 2019). Digitalization &r ett bredare
begrepp som omfattar de strukturomvandlingar som sker i samhallet som en effekt av
okad digitization (se, Brennen och Kreiss, 2014).

Tjansteutveckling i Timra kommun

Utvecklingen av digitala tjanster i Timra kommun ingar i ett gemensamt, regionalt
grepp tillsammans med narliggande kommuner. Initialt var detta arbete styrt av
méangdmal for att inledningsvis fa igang aktiviteter med syfte att bygga erfarenhet och
kompetens kopplat till satsningen pa Open ePlatform. Parallellt har arbetet alltmer
fokuserat pa metoder for att fdnga behov hos medborgare och utveckla tjanster och
funktionalitet utifrdn dessa. Arbetet har sammantagit drivit utveckling av mer effektiva
processer ddar kommunen infért automationer och integrationer — med syfte att skapa
varde bade f6r medborgare och den egna organisationen

Det gar att sarskilja tre storre plattformar: Open ePlatform, som éar ett resultat av RIGES-
projektet som var ett samarbete mellan fem kommuner som avslutades 2014 och nu
drivs vidare inom ramen for eSamverkan (se mer information nedan). De tva andra
plattformarna utgdrs av Barn- och utbildningsforvaltningens e-tjanster for forskola och
skola (Edwise och Tieto), och Socialforvaltningens tjdnster for ekonomiskt bistand (Life
Care). Bagge dessa forvaltningar har dven tjanster inom Open ePlatform. Tjansterna
inom Open ePlatform utvecklas av kommunerna sjilva och det finns mdjlighet att
exportera och importera skapade formuldr mellan kommuner som anvander samma
plattform.
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De senaste aren har foljande satsningar och projekt genomforts:

RIGES 2011-2014: Fem kommuner i Véasternorrland gick samman i ett EU-projekt och
utvecklade en e-tjansteportal baserad pa Sppen killkod (Open ePlatform), med
tillhérande e-tjanster (11 e-tjdnster inom bygg/livsmedel). Inom projektet utvecklades
dven en publik informationskarta, ”"Bygg- och exploateringskartan”. Projektet
digitaliserade (vektoriserade) ocksa kommunernas samtliga detaljplaner i en
gemensam planbestimmelsedatabas; en informationsméangd som ingér i Bygg- och
exploateringskartan.

For att utveckla och forvalta resultaten fran RIGES samverkar Vésternorrlands lans
kommuner och Nordanstig (Hudiksvall var med 2014-2019) via den gemensamma
organisationen eSamverkan (2014-2019, nuvarande 6verenskommelse géller 2020-2022).
Syftet ar att hitta utvecklingsprojekt och finansiering for digitaliseringsinsatser i
regionen, vara samtalspart till andra organisationer, arbeta med digital mognad och
omstadllning samt vara delaktig i forskning inom omradet.

Parallellt har tva lokala digitaliseringsprojekt i Timrad kommun fortlopt: Digital
Verksamhetsutveckling och Innovativa Digitala Tjanster (ddr denna rapport utgor en
del under projektmal "nyttoanalys”). BAda projekten har haft som ett syfte att bygga en
kapacitet i ordinarie organisation inom hérd och mjuk infrastruktur for att kunna ta
emot och forvalta det resultat som produceras i e-samverkansprojektet och nationella
satsningar.

1.3 Teoretiska utgangspunkter

Vad ar teknik?

Ovan diskuterades begreppet digitalisering som hastigast, och vi skiljde pa
digitization och digitalization. Da blev det klart att digitalisering ofta handlar om mer
dn bara ”saker”: vi behover ett bredare teknikbegrepp for att kunna komma upp pa en
samhallsniva eftersom teknikutveckling inte d4r ndgot som sker i isolering. Men vi kan
anda borja med sakerna: vi &r ju trots allt omringade av dem. Nar detta dokument
skrivs ar forfattaren omgiven av saker: en dator, en skdrm, en skrivare. Pa (det
fysiska) skrivbordet ligger tva mobiltelefoner, en privat och en jobbmobil, ett par
horlurar, och en elektrisk LED-lampa. Listan kan goras langre om blicken lyfts till
resten av rummet.

Pa ett sdtt gor vi samma saker nu som for tjugo eller tvdhundra ar sedan: skriver
nagonting. Sattet vi gor detta pa har dock férandrats. Nu kan dokumenten lagras pa
molntjdnster (pa ndgon annans dator, som vi inte alltid vet var den ar lokaliserad). Via
molntjansten ar forfattaren inte bunden till ett kontor. Det gar att samarbeta med andra
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ménniskor i samma dokument i realtid oavsett plats, via dokumentdelning (fdrutsatt
att sakerna stodjer detta, till exempel via fungerande internetuppkoppling och
synkronisering). Satt ar ett nyckelord har eftersom teknikutvecklingen gor att vi gor pa
andra satt. Satten har en relation till saker eftersom sakerna medierar (begransar och
mojliggdr) vissa typer av beteenden.

Vissa beteenden ar 6nskvdrda och andra inte. P4 en samhallsniva kan tekniken bade
16sa och skapa problem. Man kan ténka sig att vi blivit mer effektiva tack vare satten vi
skriver pa nu, men fragan ar vilken skillnad det gor pa en samhallsniva? Ar effektivitet
ett ledord pa en samhallsniva eller finns det andra varden och problem som é&r viktiga?
Industriell teknik ar till exempel valdigt effektiv, men d& den blivit 6verutnyttjad har
den bidragit till forsdamrad ekologisk héllbarhet. Det finns alltsd en vardekonflikt
mellan effektivitet och hallbarhet pa en samhallsniva.

Vardeteori

Ett sdtt att analysera teknik ar att fokusera pa varden: vilka varden vill man att tekniken
ska spegla? Har har vi anvént ett teoretiskt ramverk som fokuserar pa fyra ideal inom
offentlig sektor: professionalism, effektivitet, service, och engagemang.

Utover nyttor kommer ny teknik dven med ett antal risker. Nagra av dessa laser vi om
i media tdmligen regelbundet: hackerattacker, och lackor i sdrbara system. Andra risker
dr mer subtila, som till exempel en gradvis nedmontering av demokratin till f{érman for
ett mer teknokratiskt styrskick (se, Sundberg, 2019:2).

Den varderingsteori som anvands som utgangspunkt i studien dr baserat pa Rose et
al. 2015. (Figur 1.2). Denna teori utgar fran fyra vardepositioner inom offentlig sektor:
professionalism, effektivitet, service, och engagemang. Dessa fyra ideal beskrivs
nedan.

Professionalism

Detta ideal utgar fran den tyska sociologen Max Webers teori om byrékrati. Enligt
detta ideal bor offentlig sektor strava efter att folja lagar och regler for att skapa en
robust férvaltning som uppnar en hog grad av ansvarsfullhet (“accountability”). Alla
medborgare bor behandlas med opartiskhet, och de anstéllda &r specialiserade i sina
yrkesroller.

Effektivitet

Webers byrakrati fick kritik efter oljekrisen pa 1970-talet: den uppfattades som stel,
rigid och ineffektiv. Ett nytt ideal frimjades under Ronald Reagan i USA och Margaret
Thatcher i Storbritannien pa 1980-talet: New Public Management. Enligt detta ideal bor
offentlig sektor kopiera mekanismer frdn marknadsekonomin for att uppné basta
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resultat. Sma, sjdlvgaende enheter var nyckeln och effektivitet (= efficiency, alltsa intern
effektivitet) andamalet (se t.ex. Hood, 1991). Om medborgaren var en klient inom
Webers byrakrati ar hen en kund inom effektivitetsidealet.

Service

I mitten av 1990-talet uppstod nya stromningar med ett bredare spektrum av varden
och varderingar inom offentlig sektor. Ett centralt verk har ar Moores (1995) Creating
Public Value. 1 och med Internets utbredning under denna period har detta ideal ofta
benamnts som ett serviceideal dar offentlig sektor ska erbjuda sina medborgare hojd
kvalitet och tillganglighet, till exempel via digitala tjanster. Inom detta ideal aterfinns
ofta formuleringar som medborgarcentrerad utveckling, livshidndelser, och liknande.

Engagemang

Detta ideal har likheter med serviceidealet, och de forvéaxlas dven ibland. Nya
kommunikationstekniker tillskrivs ofta mojligheten att framja demokratiska rorelser
genom att medborgare kan paverka beslutsprocesser och kommunicera med politiker.
Tidigare forskning har dock visat att detta ideal prioriteras lagt relativt de andra idealen
nér det galler IT och digitalisering (se t.ex. Sundberg 2019, llshammar, 2005).

Tabell 1.1: Varden

Virdeposition Exempel pa viarden

Professionalism Ansvarsfullhet, robusthet, rattvisa,

Effektivitet Produktivitet, kostnadseffektivitet,
métbarhet

Service Servicenivaer, kvalitet, medborgarfokus

Engagemang Demokrati och deltagande
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professionalism ideal efficiency ideal
representative values: representative values:
durability, equity, efficiency, value for
legality, money, productivity,
accountability performance
causal
prerequisite
concicat side-effect
synergetic
competing
divergent [negating
transformation
service ideal engagement ideal
representative values: representative values:
public service, citizen democracy,
centricity, service level deliberation,
and quality participation

Figur 1.2: Vardeteori, Rose et al. 2015

Kongruens och divergens

Varderingar kan ha relationer till varandra. De kan till exempel befinna sig i konflikt:
Okad service som kostar pengar kan till exempel stéllas i kontrast till effektivitet och
kostnadsbesparingar. Varderingar kan dven stodja varandra: okat engagemang och
deltagande kan leda till en mer medborgarcentrerad utveckling och béttre service.

1.4 Metod

Denna forstudie bygger pa multi-disciplindr forskning som inkluderar kvalitativ data
fran intervjuer, statistisk analys av enkater, litteratur- och policystudier, och
normcirklar i workshopform. Approachen ar bred, och inom ramen for forstudien bor
poangteras att materialet utgor just en forstudie: vissa delar kommer oundvikligen att
behandlas hastigt, och vi kommer att foresla potentiella vinkar for fortsatt forskning
beroende pa studiens resultat.

Foljande leveranser ingar i projektet:

Del 2: Policyanalyser
e DPolicyanalyser (internationell, nationell, regional)
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Del 3: Workshop med politisk ledning och chefer
e  Workshops med politisk ledning och chefer.

Del 4: Anvindning av digitala tjanster
o  Oversikt ver anvindning av digitala tjanster.
e Intervjuer med anstillda inom Timra Kommun.
e Enkat till anstdllda inom Timra Kommun.
e Enkat till anvdndare (av digitala tjanster).
e Enkat till icke-anvandare.

Projektet inleddes med ett antal m&ten mellan forskare fran Mittuniversitetet och
anstillda pa Timrd Kommun. Har diskuterades kort historik om kommunens digitala
tjdnster, nuldge, och 6versikt 6ver hur anvandningen av tjansterna ser ut. Vad galler
anvandningen av digitala tjanster fanns ingen 6vergripande bild att tillga vid
projektstart: ett naturligt forsta steg blev da att samla in denna data fran kommunen
genom att helt enkelt g tillbaka i tiden och jamfora hur manga drenden som initierats
genom digitala tjanster kontra alternativa kanaler. Parallellt med att dessa siffror togs
fram genomfdrdes dven intervjuer med personal pa Timra kommun, och en enkat
skickades ut till de anstéllda. Under var och host 2019 genomfordes dven
policyanalyser, och hiar uppstod synergieffekter med andra initiativ pa
Mittuniversitetet, inom statsvetenskap. Under hosten 2019 genomfdrdes de sista
stegen i forstudien: enkater till anvandare och icke-anvandare, och en workshop med
politisk ledning och chefer.
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Del 2: Policyanalyser

Sara Nyhlén, Doktor i statsvetenskap, Mittuniversitetet

I detta avsnitt kommer jag att gora en fordjupad maktanalys for att forsta betydelsen av
policydokumentens innehall, vad de reproducerar och vilka effekter det far.
Utgangspunkten for studien &r att policydokument, trots sitt formella neutrala sprak,
inte dr neutrala dokument som endast implementeras av aktorer pa olika niva (Nyhlén
et al 2018). Dokumenten ar en delméngd i en komplicerad struktur av reproduktion och
uppratthallande av den rddande ordningen. Policydokument betraktas som varandes
en del i problemformuleringen inte nagot som ‘atgardar’ ett befintligt problem. Det
innebédr att formuleringen av ”“vad &dr problemet” snarare sdger nagot om tingens
ordning &n vad som faktiskt dr ett reellt problem, den policyformulerande processen ar
sdledes en process som ar med och formerar var uppfattning av vad som &r/kan/bor
vara problemet (se Bacchi 2009). Analysen satter fokus pa att genom vart samhalles
uppfattningar av vad som dr ett problem hjélpa oss att forsta styrmentaliteter, dvs hur
samhallet/staten styr oss, vara goranden och vart satt att tanka.

I avsnittet kommer jag att analysera hur digitalisering 'gors” genom policydokument
vilket innebar att jag betraktar digitalisering som nagot som gors till skillnad fran att
digitalisering dr nagot som 'finns’. Analysen dr véigledd av poststrukturella metoder for
policyanalys vilket innebar att policydokumenten betraktas som politiska och att en av
de huvudsakliga uppgifterna for att forstd nuvarande maktordningar ar att studera de
underliggande antagandena i dokumenten (Shore & Wright 1997). Jag gor det genom
att stélla fragor till dokumenten om vad som framstills som problemet, vad de
foreslagna losningarna dr och analysera det utifran ett kritiskt maktperspektiv. Genom
arbetet med att spara det som tas forgivet fokuserar jag ocksa pa tystnader, dvs vad
som inte sdgs, vilket hjdlper oss forstd vad som &r det som inte behdver ndmnas,
det 'normala’ det som alltid star i forgrunden och har tolkningsforetrdade. Jag menar att
det ar centralt att fa fatt i de forstaelser av digitalisering som produceras av offentlig
politik och hur forstdelsen av vad digitalisering dr och bor vara gors i relation till en
forstaelse av omvérlden. I den processen dr inga beskrivningar av ett geografiskt
omrade, dess manniskor, policy eller fenomen neutrala (Andersson 1991, Neumann
1999).

Tillvagagangssatt

Analysen har gjorts utifran dokument pa tre olika nivaer, EU, nationell niva, och
regional nivd i form av Sveriges kommuner och landstings (SKL). Ett dokument pa
analyserats pa varje nivd och utdver det har ocksd andra relevanta dokument kring
digitalisering tagit med i arbetsprocessen eftersom digitaliseringsstrategierna ofta
relaterar till eller bygger pa andra dokument. Jag inte fatt tillgdng till Region
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Mittuniversitetet

Vasternorrlands digitaliseringsstrategi, den ligger inte tillganglig pa internet och trots
upprepade forsok har jag inte fatt tillgdng till den via regionens kontaktkanaler, trots
att jag far svar om att frdgan har skickat vidare inom organisationen. En

sammanstéllning av de analyserade dokumenten ges i tabellen nedan:

Niva Dokument Relaterande dokument
Europeiska unionen En digital agenda for
Europa

Nationell niva

For ett hallbart digitaliserat
Sverige -en
digitaliseringsstrategi

It i manniskans tjanst - en
digital agenda for Sverige

Regional niva

Utveckling i en digital tid -
en strategi for
grundldggande
forutséattningar

Handlingsplan 2017-2025:
Forutsattningar for digital
utveckling i kommuner,
landsting och regioner.

Svenskt ramverk for
digital samverkan

European Interoperability

Framework

Tabell 2.1. Analyserade dokument

Analysen har genomfdrts genom att jag har last dokumenten med Carol Bacchis
(2009) metodologiska angreppssitt i bakhuvudet, vilket innebar att jag har stallt fragor
till texterna som handlar om: Vad &r problemet? Hur framstélls det? Vilka l6sningar
foreslas? Men ocksa fokuserat pa vad som inte sdgs, det som hamnar i bakgrunden och
forblir tyst. I analysen har jag tagit hiansyn till bdde den skrivna texten, de ord som
anvands och den symbolik som malas ut men ocksa analyserat faktiska bilder, i de
dokument dar det férekommit. Nedan redogor jag for resultaten for de olika nivaerna
och avslutningsvis diskuterar jag vad analysen av samtliga nivder sammantaget visar

pa.
Europeiska unionen

Dokumentet fran den Europiska kommissionen &r ett meddelande fran
kommissionen till Europaparlamentet, Europarédet, Europiska ekonomiska och sociala
kommittén samt regionkommittén och det dr “en digital agenda for Europa”. Det
framgar inte av dokumentet hur lange det ar tankt att gdlla men det ar daterat till den
augusti 2010. Under 2019 har en del férandringar gjort, bland annat i e-handel och avtal
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om en ”digital motorvdg” mellan ldnder (https://europa.eu/european-union/about-
eu/history/2010-today/2018_sv) och  Almega IT- och telekomféretagens
branschorganisation menar att en ny digital strategi for EU behdvs och att
digitaliseringsfragor sannolikt blir en viktig fraga under den kommande
mandatperioden som startar den 1/11 2019 (https://www.itot.se/2019/06/ny-digital-
strategi-behovs-for-eu/).

Problembild

Dokumentet omges av ett starkt teknikfilosofiskt narrativ som ramas in av att skapa
en ny inre marknad déar digitalisering ska leda till innovation av EU som
ar “innovationsunionen” (s. 24) ekonomisk tillvaxt, forbattra vardagen for bade foretag
och medborgare och det har ett sprak som préglas av att det bade ar brattom att agera,
digitalisering behover stirkas men dokumentet speglar ocksa snabbhet i termer av att
internet i sig behover ga snabbt, eller till och med “ultrasnabbt” (s. 3). Spraket préaglas
av "hoghastighetsnét”, ”aktivitetscykler”, det ska vara valfungerande, ha storre
kapacitet, hogre hastighet och det kommer att ha “revolutionerande effekter” (s. 4).
Detta innebar sammantaget att texten formedlar en kdnsla av fart och framat och att det
associeras med positiva varden.

"Det Overgripande syftet med den digitala agendan &r att uppnd varaktiga
ekonomiska och sociala vinster frdn en digital inre marknad baserad pa snabbt och
ultrasnabbt Internet och interoperabla tillimpningar” (s. 3).

Beréttelsen i dokumentet innebar att digitalisering behover starkas pa grund av tva
orsaker, dels dr det den ovan ndmnda, att innovation, tillvixt och utveckling annars
riskerar att utebli. Det andra skdlet handlar om ett krav frdn medborgarna, har
framstills medborgarna som “bekymrade” &ver att Europa inte ar “rustat for att
blomstra” i kunskapsekonomin men &ven att de kanner ”frustration” néar ”
informations- och kommunikationstekniken inte uppfyller sitt 16fte om béttre offentliga
tjanster.” (s.5). Nagra referenser for att stirka pastaendena om medborgarnas kénslor

eller uppfattningar finns inte i dokumentet.

I dokumentet utmalas 7 hinder, dessa anges som ”de sju viktigaste hindren” (s. 5)
men det anges inte mer preciserat vad de ar hinder for. Analysen av dokumentet visar
dock att dokumentet har en orubblig tilltro till digitalisering och har malat upp en
modell av den ”digitala ekonomins positiva cykel” ddr de 7 hindren ringas in. Hindren
handlar om ”fragmenterade digitala marknader”, “brist pa interoperabilitet”, ”Okande
cyberbrottslighet och risk for séankt fortroende for ndten”, “brist pa investeringar i
nat”, ”Otillrackliga satsningar pa forskning och innovation”, ”brist pa digital
kompetens och digitala fardigheter” samt “missade mojligheter att Iosa

samhallsproblem” (s. 5-7).

16



Mittuniversitetet Digitala tjanster: fran policy till
slutanvéandare

Alla ska bidra till 6kad digitalisering, vi ska ha en ”digital livsstil” (s.5) och ldra av
unga “digitala infodingar” samt att unga forskares talanger ska tas tillvara for att
skapa “ekosystem for innovation” (s.7). Forskningens roll framstélls saledes inte som
att den ska vara kritisk granskande, den ska istéllet leda till innovation och foretagande,
dessutom dr det “unga” forskare som ska std for det. Anvandandet av ord
som “ekosystem” innebar ocksa att utvecklingen som strategin foreslar ska framsta som
naturlig och blir darmed ocksa svérare att ifrdgasatta. I och med det starka fokuset pa
en inre marknad blir hallbar utveckling en tystnad i materialet. Det dr ekonomisk
tillvaxt som ar fokus och for det kravs “Internet med mycket hog hastighet kravs for en
stark ekonomisk tillvaxt och for skapandet av arbetstillfallen och valstand.”
(kursivering i original s. 20)

Vad ar det som goér problembilden mojlig?

I den europeiska strategin framgar att EU ”sackar” efter, vi behover ta ett “sprang”
framat (s.37) och inom ramen for denna kris eller potentiella kris behover
digitaliseringen skyndas pa. Det &ar en “tuff utmaning” att atgdrderna
genomfors “snabbt da de dr nodvandiga” (s. 37).

Det innebar att EU maste vara pionjdrer och utveckla nya marknader, nya tjanster,
system, standarder och certifieringar. Darfor blir digitalisering nédvandig att starka
inom alla delar av samhaéllet och det kommer att gynna hela samhallet, d&ven glesbygd.
Just glesbygd blir ofta ett tillagg i termer av “dven glesbygd” (s. 30) vilket gor det tydlig
hur glesbygd inte alltid rdknas in fran borjan utan behdver goras som ett tillagg.

Digitalisering omges ocksa av ett dromskt skimmer, dar 16ften om 6kat demokrati
och deltagande foljer i dess fotspar, det handlar dels om 6kad pluralism i medier vilket
antas stiarka yttrandefriheten (s.32) och hdr problematiseras inte att detta ocksa kan
anvandas som kanaler for 6kad spridning av hot och hat. Den andra férhoppningen ar
knuten till e-deltagande och har presenteras internet som nagot som kommer att
demokratisera EU och relationen mellan medborgarna och kommissionen (s. 34).

Nationell niva

Dokumentet For ett hallbart digitaliserat Sverige —en digitaliseringsstrategi ar ett
dokument utgett av Regeringskansliet producerat av Naringsdepartementet men det
innehaller inga &rtal, det gar inte att fastsla nar dokumentet forfattades eller hur lange
det avser att vara gillande. Digitaliseringsstrategin skrivs fram som ett
viktigt “instrument for att rita upp kartan” sa att alla aktorer har nagot att forhalla sig
till (s. 38).
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Dokumentet borjar i forordet, skrivet av davarande bostads- och
digitaliseringsminsiter Peter Eriksson, att sla fast att vi nu stdr infér den storsta
forandringen sedan industrialiseringen och att den nuvarande samhallsférandringen
till stor del drivs och formas av digitaliseringen. Férandringen beskrivs som omfattande
och paverka hela vart samhalle och oss som individer, vi kommer att kunna gora helt
nya saker pa helt nya sitt. I fordandringen behovs “trygghetssystem” for att hjdlpa
manniskor genom utbildning och kompetensutveckling i 6vergdng mellan ”gammalt
jobb och ett nytt”. Det finns risker med det uppkopplade samhillet som vi behover
mota. Trots de risker som finns med uppkopplade samhallen behdver Sverige ”fortsatta
vara ledande och innovativt och hitta nya losningar for att dra fordel av de méjligheter
digitaliseringen innebar” (forord).

”...den som &r nyfiken, intresserad och valjer att vara med och driva férandringen i
en positiv riktning okar sina chanser och vart samhalles chanser” (férord). Att vara med
och driva digitalisering skrivs alltsé i dokumentet fram som ett “val” och digitalisering
associeras med positiv utveckling, badde for samhallet och for dig som individ. Det
innebar alltsd i forlangningen att om du "valjer” att std utanfér sd minskar dina ”chanser”
bade pa ett personligt plan och for hela samhallet. Vi ska alla vara med pa regeringens
vision om ett “hallbart digitaliserat Sverige” (s.8, ursprunglig kursivering).

I dokumentet dr ménniskan i fokus, tekniken ska anvéandas f6r ménniskor, mansklig
nytta ar slutmalet (s.9). Dock sdgs dven i detta dokument att digitalisering aldrig ar ett
sjalvandamal i sig (s. 9). Genom dokumentet sker en sammanblandning av teknik och
digitalisering och det forefaller manga ganger vara likstdllda, samma sak. Texten dr
skrivet pa ett relativt tekniskt IT-sprak dar exempelvis begrepp som kéllkritik forklaras
men inte begrepp som algoritm (s. 13).

Vad &r problembilden?

Dokumentet karakteriseras inte av nagon tydlig problembild pa samma sitt som vi
senare kommer att se i de regionala dokumenten, ddremot finns en tydlig vision som
delvis kan kopplas ihop med en bakomliggande problembeskrivning. Effekterna av
visionen blir att det ocksa skrivs fram normativa egenskaper hos de som bor i Sverige,
de ska vara innovativa och nytdnkande, de ska bidra till digitaliseringens alla faser, fran
nya idéer till genomférandet av dem.

Visionen handlar om “mervérdet av digitalisering” som ska tillvaratas och hoja
livskvaliteten (s. 8). Arbetslosheten ska “bekdmpas, kunskapsresultaten i skolan stdrkas
och klimatutsldppen minska” och i det arbetet dr digitalisering ett viktigt verktyg (s.8).
Hér kan vi se en skillnad i jamforelsen med de regionala dokumenten dar inte
arbetsloshet skrivs fram som ett problem utan dér dr problembilden det omvénda,
arbetskraftbrist.
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Eftersom det dr en nationell strategi har den tva olika spéar, dels vad regeringen
kan/ska gora och dels vad medborgare och foretag kan gora. Nar det kommer till
regeringens roll handlar det mycket om att vara en mojliggorare, att skapa
forutsattningar for “en positiv utveckling och ett modernt samhallsbygge” (s. 8) dar det
overgripande maélet ar att “det 6vergripande malet i strategin ar att “Sverige ska vara
bast i varlden pé att anvanda digitaliseringens méjligheter” (s. 10). Det ska ske genom
ett ”visionart men ansvarsfullt ledarskap dar marknaden ges goda forutsattningar att
utvecklas genom att méanniskor dr kompetenta och trygga i det digitala samhallet.” (s.
8).

Ett stort fokus i strategin ar “kompetens” och att sdkerstdlla kompetens vilket
formedlar bilden av att det saknas kompetens inom faltet digitalisering eller att det
inom en snar framtid finns risker for att det kommer att saknas kompetens. Strategin
klargor att forstarkt kompetens ar ett strategiskt viktigt omrade for en ”framatriktad
digitaliseringspolitik” och att ”...alla ska vara fortrogna med digitala verktyg och
tjanster samt ha formaga att folja med och delta i den digitala utvecklingen utifran sina
forutsattningar.” (s. 12). Arbetsmarknadens behov lyfts som viktigt inom
utbildningsvasendet men aven demokratiska- och likavillkors aspekter lyfts, som att
digitalisering ska anvandas for att strdva efter en jamstalld samhallsutveckling och att
alla ska ha tillgang till hogkvalitativ och likvardig utbildning (s. 13, s. 14).

Ett annat spar inom avsnittet digital kompetens handlar om att
utveckla “yrkesrollen ”
traffsakerhet och effektivisering, det ska ske genom anvédndningen av artificiell

intelligens. (s. 14).

inom vardyrken for att skapa hogre produktivitet, hogre

Det ar viktigt med digital kompetens pa alla stillen i samhallet, det galler bade att
starka kompetens pa “alla nivaer i offentlig sektor, att sidkerstdlla "tillgangen till
relevant digital spetskompetens” men dven beakta digital kompetens vid tillsdttning av
nya ledaméter i styrelser for statligt dgda bolag for att beakta ”digitaliseringens
mojligheter och utmaningar.” (s.15).

Vad gor problembilden méjlig?

Framstéllningen av utopin och det underliggande problemet mojliggors i
dokumentet av de, in princip, ensidigt positiva effekter som digitalisering for med sig.
Det handlar om ett samhalle som digitaliseras for att det forenklar vardagen, for att det
skapar konkurrenskraft och leder till nya jobb och for att det utvecklar Sverige genom
att ta till vara Sveriges starka sidor —en val utbyggd infrastruktur, ett teknikkunnigt och
teknikvanligt folk, en vial fungerande offentlig sektor som har stor tillit fran
befolkningen (s.8). Det teknikvénliga folk som beskrivs i texten innehar ”digital
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mognad” vilket handlar om att ha formagan att identifiera digitaliseringens nya
l6sningar och anvanda dem men dven om att ha “en forméga att driva och leda
utveckling ” (s. 31). Att aterigen vinda pa perspektivet och fundera 6ver vad detta
innebér hjalper oss fa syn pa normativa antaganden om egenskaper hos individer, att
vara kritisk eller ifragasattande till digitalisering vilket da implicit innebar omogna och
oformagan att vara ledare.

Ett mer kritiskt perspektiv till digitalisering kan skonjas pa tva héll i strategin, dels
handlar det om ett stille (s. 32) att digitalisering i sig inte 16ser alla problem, att
beteendeférdandringar behovs for att undvika “rekyleffekter”. Rekyleffekter innebar att
digitalisering kan leda till effektiviseringsvinster som kan skapa 6kad anvandning av
varor och tjanster vilket riskerar att leda till 6kad miljobelastning. Det andra tillfallet
handlar om potentiella demokratiska problem med digitalisering, ett perspektiv som
inte alls ndmns i EU:s strategi. Den nationella strategin problematiserar antagandet om
att digitalisering endast leder till ett 5ppet och inkluderande samhalle och lyfter istdllet
att samtidigt som goda mojligheter att uttrycka och sprida asikter, idéer och
information okar, 6kar ocksé mojligheterna att sprida hot, hat, extremistisk propaganda
och att medvetet sprida falsk information (s. 19).

Trygghetsperspektivet lyfts som viktigt, det handlar bAde om informationssékerhet
och personlig integritet men ocksa om manniskors syn pa hur samhallet klarar av att
hantera riskerna med digitalisering (s. 16). Aven hir gors kopplingen till
demokrati, ”alla ska vaga lita pa digitala tjanster” (s. 16), och de tar fokus i texten pa
skydd, trygghet, sikerhet, hot och risker. Detta lyfts fram eftersom det potentiellt ar ett
hinder mot méanniskors vilja och formdga att vilja bidra till anvandningen av digitala
tjanster (s. 16). Just detta fokus, att sakerstélla att eventuella hinder for digitalisering
undanrdjs ar pataglig i strategin. Aven i detta dokument méjliggors det av kénslan av
att det dr brattom, “utvecklingen av digital teknik sker snabbt, vilket kraver flexibilitet
och anpassningsféormaga.” (s. 18) och mycket star pa spel. “Digital teknik och data
skapar nya mdojligheter for innovation och foretagande”, nya mdgjligheter till handel
(s.21) och hdr gors ingen problematisering mellan 6kad handel och de eventuella
krockar det kan innebéra for malsattningar om en héllbar framtid. Det som héander ar
att “data som genereras okar kunskaperna om individuella behov och 6nskemaél och
kan dven ligga till grund for nya tjanster” (s. 22) och begreppet delningsekonomi ndmns
(s. 20). Dock ar det 6vergripande fokus i dokumentet pa ménniskan och méansklig nytta,
det synliggdrs bland annat genom skrivningar som fokuserar tillvixt hdr ska
digitaliseringens mdgjligheter anvandas “for att skapa en enklare vardag for
privatpersoner och foretag, en effektiv och offentlig sektor med hog kvalitet, samt fler
jobb och okad tillvaxt.” (s. 30)

Dokumentet foresprakar stark statlig styrning, genom ”langsiktigt hallbar”

lagstiftning och standard och ett tydligt ”statligt ledarskap i forandringen” (s. 29).
Samordning och standardisering ska ske genom samverkan och syftet ska
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vara ”forenkling” genom digitalisering och “motstandskraftig infrastruktur” (s. 29-
30,34-35, 36,). Det kan dven bli tal om lagéndringar de idag manga ganger ar
konstruerade pa ett satt som innebér att “en ménniska, och inte en maskin, méaste utféra
en handling” (s.25).

I dokumentet finns det en skiljelinje mellan stad och landsbygd dér skrivningarna
forandras beroende pa om det ar utveckling i staden eller pa landsbygden som avses.
Exempelvis: ”stdder ska vara inkluderande, sidkra, motstandskraftiga och hallbara” (s.
26), staden &r det som framstélls som det ska driva innovationerna framat, och dessa
kan sedan spridas till landsbygd. Detta blir tydligt i skrivningar om landsbygdspolitik
dar digitaliseringens majligheter skall tas tillvara i utformandet av landsbygdspolitiken
och att “innovativa losningar som tas fram kan spridas vidare i hela landet. For Sverige,
med vidstrackt landsbygd, behdver arbetet med att utveckla och framja smarta stader
och regioner kompletteras med perspektivet hallbar landsbygd med hjidlp av
digitalisering. (s. 27). Vért att notera &r att landsbygden beskrivs i termer av att vara
hallbar medan staden ska vara smart, vilket bidrar till den dikotoma uppdelningen
mellan stad och land dér staden placeras i centrum.

Innovation ér ett frekvent forekommande ord dven i detta dokument och alla ska
vara innovativa, offentlig upphandling ska anvédndas for att framja innovation,
statsforvaltningen ska vara “innovativ och samverkande”, forskningen ska
framja “datadriven och digitalt driven” innovation och den 6vergripande slutsatsen ar
att innovation innebar ”att det ska finnas konkurrenskraftiga forutsattningar for att nya
eller forbattrade produkter och tjanster som ger varde for samhalle, foretag, miljo och
manniskor skapas och sprids” (s. 10, 21-22, 25). I och med detta fokus blir
ocksd “immateriella rattigheter” viktiga och ges stort utrymme i dokumenten.
Immaterialratt maste vara “effektiv”, vilket innebéar ”stodatgarder for innovatorer och
information till foretag, organisationer och allménhet ska bidra till ett hallbart digitalt
skapande” (s.25)

Regional niva

Da den regionala strategin for Vasternorrland visade sig svar att fa tag i har jag
istéllet fokuserat pa SKL:s strategi. Det visade sig att de har tva olika, den ena ar en
handlingsplan for 2017-2020 och heter ”Forutséttningar for digital utveckling i
kommuner, landsting och regioner” men finns ocksa i omarbetad version
kallad "utveckling i en digital tid —en strategi for grundlaggande férutsattningar” och
det dr framforallt detta senare dokument analysen grundar sig pa.
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Problembild

I strategidokument fran SKL blir problembeskrivningen lite annorlunda, framforallt
i dokumentet “Utveckling i en digital tid” som framst fokuserar pa valfardssektorn. Har
ramas problemet in av diskursen om vaélfardssektorns demografiska utmaning
dar “Kommuner och regioner ar i mitt i en férdndringsresa for att tillhandahalla valfard
pa helt nya och smartare sitt” (s. 3). Dokumentet placeras saledes in i den forstaelse av
valfardssamhallet som varande i forandring dar allt fler ska forsorjas av allt farre (SCB
2015, SKL 2015). Arbetsbrist som det grundldggande problemet till varfor digitalisering
behdvs, frimst inom ramen for valfardssektorn, skrivs fram inledningsvis i dokumentet
men aterkommer inte senare. Detta indikerar att problembilden &r sa allmént
vedertagen att den inte behover forankras eller skrivas fram ytterligare. Istdllet laggs
utrymmet pa att argumentera for fordelarna med digitalisering och teknikutveckling
men framfor allt, behovet av mer och tydligare styrning, centralisering, standardisering,
samverkan, minskande juridik.

Aven i detta dokument nimns att “digitalisering ar aldrig ett mal i sig” (s.3) men
detta ar en formulering som forekommer endast en gang och dokumentet genomsyras
av kénslan av att digitalisering ar 16sningen pa valfardsstatens problem och att vi maste
agera snabbt och resolut eftersom vi annars riskerar att forlora den “potential” som
digitaliseringen innebér. Aven i detta dokument, dock inte i lika stor utstrickning som
det nationella, far ldsaren en kénsla av att det ar brattom och att riskerna i att agera
eftertanksamt eller inte digitalisera ar vida overhangande riskerna med att digitalisera,
agera innovativt och teknikutvecklande.

De l6sningar som presenteras i dokumentet betonar ett antal saker, dels handlar det
om infrastruktur och da i termer av vad som kallas “mjuk” och “hard”. Den mjuka
infrastrukturen handlar om att fordndra lagstiftningen, skapa standardisering, att
ha ”gemensam och tydlig kravstéllning fran offentliga aktorer” (s.11), ta bort regelverk
som utgdr hinder for utvecklingen (s.12), eliminera onddiga ”juridiska hinder”,
frimja “gemensamma tolkningar och foljsamhet till regelverk” (s.14). Den harda
infrastrukturen handlar om att skapa en nationell digital infrastruktur vilket innebar
att ”sidkerstdlla den digitala infrastrukturen mellan statliga myndigheter och
kommuner och regioner” samt att under en 6vergangstid erbjuda finansiering for sadan
omstillning, s.k ”puckelfinansiering” (s.5). (Vart att notera &r att sadan finansiering inte
namns i de statliga strategierna). Den harda och mjuka infrastrukturen hanger ihop och
i dokumentet gors en liknelse till vart vagtrafiksystem. Har ar argumentet att vi behover
gemensamma trafikregler (mjuk infrastruktur) for att kunna bygga samman olika vagar
med varandra (hard infrastruktur) vilket enligt SKL ar en forutsdttning for att
ha “samverkansformaga”, “interoperabilitet” pa alla nivaer vilket inte bara inkluderar
den tekniska och réttsliga utan dven organisatoriskt (s. 16). Har forordar alltsa SKL att
organisatoriska losningar skall vara likartade mellan myndigheter och kommuner och
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regioner trots att de ocksd i samma dokument skriver att “de konkreta 16sningarna”
maste lamnas till organisationerna (s.4).

Eftersom “data ar vardefull” i var tid (s.18) blir fokus i dokumentet pa att hantera
samverkan for att informationsoverforing. Darfor menar SKL att digital infrastruktur
handlar om 7 exempelvis losningar for informationsférsorjning, sakert
informationsutbyte, identitetsfederation, behorighetsstyrning, loggning, samtycke,
sparrar och autentisering.” (s.19).

Eftersom det problem som dokumentet ramas in av ar arbetskraftbrist handlar
dokumentet om att hitta ny teknik for att minska behovet av arbetskraft, ord
som "effektivisera” och vara ”innovativ” i vélfdrden &r de mest frekventa temana i
strategin. Det innebdr att dokumentet ocksa har skrivningar kring hur effektivitet och
innovation kan framjas och dven vissa egenskaper som ses som Onskvdrda hos
individer som ar arbetstagare inom valfardssektorn. Har betonas ett “livslangt larande”
for att skapa och uppratthalla “kunskap och férméga hos medarbetare for att utveckla
och implementera nya arbetsmetoder och l6sningar” (s.14). Innovativ utveckling
dr “anvandardriven” och innovation kraver “mod, samverkan, erfarenhetsutbyte samt
utrymme fOr att testa och ldara” (s. 11). Just orden “kompetensutveckling”, “mod”
och ”"nytdnkande” &dr aterkommande maéanga ganger i strategin och “kulturen” pa
arbetsplatser beskrivs som central da det dr en mojliggorare for att medarbetarna ska
bli just modiga och nytdnkande, komma med nya idéer och kunna implementera dessa
(s.12). Ledare ska uppmuntra “nytédnkande och samarbete for att rada bot pa felradsla”
(s.13). Om vi stannar upp for ett ogonblick och reflekterar &ver inneborden i
strategidokumentets budskap sa innebar det att orden kopplade till innovation och
teknikutveckling &ar positivt laddade, dr du innovativ 4r du modig, har du innovativa
medarbetare dr du en bra ledare. Det ger ocksa ett intryck av att medarbetare glatt ska
implementera nya Idsningar och metoder och inte vara ifragasattande eftersom det kan
vara tecken pa ”felradsla” och feghet (eller i vart fall motsatsen till modig). Innovation
dr saledes positivt laddat och innovationsmotstand eller ifragasattande blir saledes dess
motsats.

Vad gor problembilden majlig?

Digitalisering beskrivs som en 6verlevnadsstrategi bade for regioners 6verlevnad i
den nationella och internationella konkurrensen men det galler dven foretag och
individer pa en arbetsmarknad dér individen férvantas erdvra nya kunskaper och
sarskilt eftertraktade egenskaper (mod, nytinkande, innovativ) for att vara
anstéllningsbar. Pa detta satt liknar beskrivningen valdigt mycket analyser som gjort
av innovations-begreppet som aven det tydligt lankar till konkurrens mellan olika
regioner, foretag och individer (Bristow 2005, Suchman & Bishop 2000), kdnslan &r att
det pagar en slags kamp ddr den “starkaste” Overlever vilket da ar
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den ”innovativa”, “modiga”, ”“fordndringsbendgna” och “radikalt nytinkande”
regionen, foretaget eller personen. Pa sa vis blir digitalisering nagot ofrankomligt, likt
en samhallelig naturlag som bér eko av Darwinism.

Digitalisering, innovation och teknikutveckling ar ett maste, nadgot vi inte kan
undvika, dokumentet ger kénslan av att det ar en lagt hangande frukt som vi behéver
tillvarata for att den inte ska gé forlorad. Det ger ocksd kdnslan av att det ar
brattom, ”teknikutvecklingen gér allt snabbare” (s. 14) vi maste agera och vi maste
agera snabbt. Riskerna med att inte digitalisera ar vida Overstigande de eventuella
riskerna i teknikutveckling och digitalisering, det &r béttre att vara “radikalt
nytdnkande” (s.11) dn att stanna upp och reflektera. Denna kénsla skrivs fram genom
texten d& en slags hotande alternativ verklighet véntar bakom hornet om vi inte
digitaliserar, dd kommer vi att férlora de mojligheter som digitalisering medfor och det
galler alla, individer, féretag och samhallet (s.4). Vi kommer att forlora tillvaxtpotential
och bli mindre héllbara utan okad digitalisering av valfardssektorn. Beskrivningar av
detta slag innebér att det blir svart att vara emot okad digitalisering av alla de slag
eftersom det da ocksa associeras med att vara mot en hallbar samhaéllsutveckling.

Digitalisering beskrivs ocksa vara nagot som medborgarna kréaver, de ”forvantar sig
en smart, tillganglig och kvalitativ vdlfard” (s.4) och det innebér teknik som ger ”snabb
och sammanbhallen service” (s.4). Ingenstans i dokumentet finns diskussioner om att
individer kan ha olika behov och nar det kommer till just vard och omsorg kan digitala
16sningar for att exempelvis boka tider, ans6kan om bistand for hemtjénst och liknande
aktiviteter vara ett hinder om de &r helt digitala eftersom dldre méanniskor da kan bli
utestdngda frdn systemen och beroende av anhoriga eller vanner.

Avslutande reflektion

Genomgdende i dokumenten presenteras digitalisering som nagot positivt, en resurs
eller tillgdng som kan eller ska hjilpa oss komma till rdatta med samhallsproblem. Vad
samhaéllsproblemet &r varierar lite mellan dokumenten men l6sningarna dr desamma:
digitalisering. Digitaliserings-begreppet trasslas latt samman med teknikutveckling och
innovation. Jag menar att det ar dags att t fordjupa studierna for att istallet fa svar pa
fragan vad begreppet kan bara med sig nér det frigdrs fran normativa antaganden om
dess inneboende ‘godhet’ (se d&ven Andersson et al 2012) och denna analys ér ett litet
steg pa den végen.

Om vi for ett 6gonblick funderar 6ver det samlade intrycket av dokumenten sa ger
de ett samlat intryck av att digitalisering alltid &r lampligt och alla omraden ska/kan/bor
digitaliseras, det visas genom spraket i rapporterna. Dar star att digitalisering ska
utvecklas for att demokratiseras, effektiviseras, oka tillgangligheten, oka tillvaxt, bli
hallbara eller XXX [fyll i med lampligt positivt laddat ord]. Om vi véander pa
perspektivet sa skulle spréaket kunna vara mer trevande och ldmna oppningar for att
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digitalisering inte alltid 16ser alla problem ensamt, det skulle kunna handla om
skrivningar som: ddr det dr lampligt ska digitalisering utvecklas for att XXX.

Hur kan det da bli sa att digitalisering ar 10sningen pa allt? I ménga avseenden
hédnger det samman med idén om att det &r kris i Sverige, eller i alla fall en potentiellt
vantande kris runt hornet. Det handlar om den sa vedertagna ”demografiska
utmaningen”. Det blir tydligt hur det i takt med att véalfardsstaten omstruktureras véxer
en tilltro till innovation som potentiell 16sning pa de behov av nya organisatoriska
1osningar men dven nar det géller att tillhandahalla valfardstjanster, detta blir sarskilt
synligt i relation till utbildning och omvardnad (Sundin 2012, Ndhlinder et al 2012).
Hand i hand med denna gar ocksa en beskrivning ddr innovation framstalls som
efterstravansvart och ett underliggande antagande &r att Sveriges position inom
omradet ar potentiellt hotad och darfor behovs en (eller egentligen ett flertal) strategier
for att sakerstdlla “Sveriges ledande position”. Hela detta antagande bygger pa
diskurser om konkurrens dér innovation blir 16sningen som skulle gora Sverige
framgangsrikt i konkurrensen med andra lander (se dven Bristow 2005, Suchman &
Bishop 2000).

Ett alternativt synsitt dr att inte utga fran digital teknik som en pa forhand given
16sning, utan att istédllet utga fran vilka problem som upplevs inom kommunen. Ser
man till exempel demografin som en utmaning (givet att man analyserat hur den lokala
demografin ser ut och givet de forutsdttningar en stadsnira pendlingskommun har)
kan digital teknik vara en del for att tackla detta, tillsammans med andra atgarder.
Utifran detta resonemang kan vi foljande rekommendation formuleras:

Rekommendation 1: Var tydlig med vilket syfte en specifik digital tjanst ska fylla. Det gor
det meningsfullt for bade anstdllda och medborgare att anvanda tjansten. Detta kan
med fordel forankras pa policyniva.
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Del 3: Workshop med politiker och
kommunledning

Katarina L. Gidlund, Sara Nyhlén

Under hosten 2019 genomfoérdes en workshop med politiker och kommunledning.
Syftet var att synliggdra det som “gors” och “inte gors”, samt ”de som nas” och ”inte
nas” med digitalisering.

Det vi har gjort &r att vi har utgatt ifrdn en normkritisk arbetsmetod som bade
identifierar vad som uppfattas som normen, det for givet tagna och det lattillgéngliga,
men samtidigt ocksd utmanar denna genom att soka dess alternativ och motsatser.
Metoden é&r inspirerad av Dunne (2005), och vi har anvant metoden tidigare, bland
annat i analyser av digitalisering av kulturarv (Gidlund & Nyhlén, 2015, Nyhlén och
Gidlund 2018, Nyhlén och Gidlund 2019). Metoden ger bade en analytisk ram och en
illustrativ och tydlig grund for diskussion inom workshop gruppen.

Metoden bygger i huvudsak pa fyra steg och mycket forenklat sa gar det att beskriva
det som att man arbetar med tva olika cirklar. Den innersta cirkeln (den grdna cirkeln
i figuren nedan) dr det som redan gors, det som ségs och det som blir dvs. det som
ryms inom vad man kan kalla f6r ‘normcirkeln” medan den yttre cirkeln (den réda
cirkeln i figuren nedan) &r det som av olika anledningar inte girs, det som faller bort
och det som sallan blir. Detta innebar att vi har en bild av att politik dr ndgot som
gors, inte nagot som bara blir. Implementering av policy &r ett standigt gérande och
inget viardeneutralt arbetssétt. Digitalisering far praktisk mening i den lokala
kontexten, det dr hdr som processerna och policys far mening och ett innehall och
eftersom digitaliseringsmal manga ganger ar vaga sa innebar det att den lokala
kontexten kan f& extra stor betydelse. Det ar har fragor som vad digitalisering innebar,
vad det ar och vad det inte &r, hur det kan uppnas, vilka handlingar som behévs osv
avgors. Det innebar att det ar viktigt med bade aktorer och strukturer,
forutsattningarna for aktérerna och strukturerna dr ocksd sammanldnkade, om det
inte finns forutsattningar for aktorer att agera eller for strukturer att forandras.
Teoretiskt handlar detta om att studera implementeringen av digitalisering och stélla
fragan vad hander mellan policyforvantan och policyresultat?

Ambitionen med metoden vi utvecklat dr identifiera det som ryms i den grona
normcirkeln for att medvetandegodra normer och avgransningar och med det som
grund se vad som da faller utanfér och vad normen utesluter. Genom att se skillnaden
mellan dessa bagge rymder skapas ocksé mojligheten att i nésta steg reflektera 6ver
vad som placerats i respektive cirkel och kanske dven varfor det gors.

Det sista steget handlar om att tomma normcirkeln, att vila i att det som finns inom
normen ar sa pass institutionaliserat och stdds av en méngd olika upparbetade
processer att vi inte behover fokusera ytterligare pa det. For att fa syn pa alternativa
tolkningar dr det mer intressant att fokusera pa det som placerades utanfér normen
och skapa utrymme for ”det som inte blir”.
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Konkret gér workshopen till s& att vi startar med den grona cirkeln genom att

grupperna far besvara ett antal fragor genom att skriva ner dem péa post it lappar.

1.

Vad ar det som ”blir” digitalisering i er vardag. Var finns den? I
dokument, prylar etc. Skriv ned pa post it-lappar. Ni far gdrna ge
konkreta exempel. Vad ar digitalisering i vardagen for Timrd kommun?
Fast lapparna i den grona delen ”cirkeln”

Digitalisering som inte tar form. Det vi pratar om, men som inte blir
genomfort. Det ni drommer om, eller ar radda for. Fast lapparna pa den
roda yttre delen av cirkeln.

Ta nu bort allting inom den grona cirkeln, det som redan gors genom era
vardagspraktiker, och:

Fokusera pa hur ni kan 6verfdra det som inte “gor” till ett “gdrande”.
Ténk jattekonkret (om yttre cirkel). Vélj en sak ni vill genomféra, var
konkreta. Pa vilket satt kan vi f& in den i vara ordinarie arbetsformer?
Pil(ar) in fran yttre till inre centrum

4) Make space in the center for
at does not become”!

at does not become?

3) Remove
“whatis” (it
will be taken
care of by
existing norms)

Figure 1: The norm circle, a design tool (Katarina L Gidlund & Sara Nyhlén, 2015)

Figur 3.1: Normcirklar.

3.1 Det som gors och inte gors

Steg 1: Vad ar det som "blir” digitalisering i er vardag?

Exempel pa teman fran workshopen handlade i steg 1 om att digitalisering handlar

om att vara tillgédnglig, nabar, information, 24-timmar myndigheten, kunna
genomfora distansarbete. Det handlade ocksa om att kunna utfora tjanster digitalt,
som ansokningar, bostadsko och bygglov. Ett vanligt forekommande empiriskt
exempel handlade om vard, att forenkla bokningar och att ska vard men dven

hemtjanst.
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Samtliga grupper fick sedan vélja tre lappar med tema fran sin inre cirkel som de
ansag som extra viktig eller intressant och placera den i en ny cirkel som fick
redovisas infor hela gruppen.

Steg 2: Digitalisering som inte tar form.

Vid steg 2 lades alltsa saker till som deltagarna uppfattar inte digitaliseras i dagsldget.
Det handlade om olika saker men aterkommande var att géra handlingar tillgangligt
for medborgare digitalt, information, chattfunktioner med kommunal personal samt
funktioner som deltagarna refererade till som “mina sidor” dar alla olika typer av
drenden medborgare kan ha med en kommun samlas. Aterigen kom vard och
hemtjanst upp som aterkommande exempel pa digitalisering som inte gors, har
ndamndes exempelvis robotfunktioner vid omsorg om aldre.

I enlighet med modellen fick deltagarna dven i detta steg valja ut ett ndgra lappar med
teman som de uppfattar som de viktigaste eller mest intressanta saker som inte
digitaliseras. Bild A4 illustrerar gruppernas ”viktigaste” teman pa vad som
digitaliseras, och inte digitaliseras.

Figur 3.2: Digitalisering som tar form och inte tar form
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Steg 3 och 4: Frén "inte gor” till gérande

Det sista steget i del 1 av workshopen handlar om att ta bort alla lappar fran de inre
cirklarna, dvs det som redan gors och istéllet vélja ut en av lapparna fran den yttre
cirkeln som fokuserar pa vad som inte gors och vara valdigt konkreta kring vad som
behover goras for att det ska bli majligt for temana i den yttre cirkeln att forflyttas till
den inre. Vad behdver goras eller fordandras, for att det som idag inte dr en del av
digitaliseringen ska goras digitalt eller bli en del av digitalisering?

De utvalda temana som deltagarna ansag som extra viktiga att digitalisera eller fa det
att bli en del av digitaliseringen handlade exempelvis om teman som redan &r
ndmnda, vard och hemtjanst med exempelvis robotfunktioner och tillganglighetssidor
pa internet s som “mina sidor”. Denna typ av sidor presenterades av deltagarna som
ett sitt att 16sa problemet med att olika system inte kommunicerar med varandra, att
medborgare maste laimna samma information till olika kommunala aktdrer flera
ganger, detta samlade deltagarna under temat “en uppgift en gang”.

Aterigen fick deltagarna vilja ut ett antal teman som de ansag som extra viktiga att
digitalisera och hur det ska goras presentera dem infor hela gruppen, pa s satt
byggdes en aggregerad cirkel for hela workshopgruppen kring vad som behdver
goras for att utveckla digitaliseringen av kommunen. Vid konkreta exempel som
digitalisering av sophantering och sortering utpekades kommunfullméktige som en
viktig aktor, att beslut behover fattas kring en ny avfallsplan. Andra exempel
handlade om att utveckla “business case” inom kommunen dér kommunstyrelsen kan
ge uppdrag till olika kommunala verksamheter dér best practice kan testas och utses.

3.2 De som nds och inte nas

Vid workshopen med Timra kommun genomfordes d@ven en del tva med fokus pa
vem som gor och vem som blir nddd vid digitalisering. De fyra stegen i metoden
genomfordes utifran fragorna 1) Ge exempel pa de ni vill n4, de som ar med, pa
riktigt, och vi ndr dem, de ar delaktiga och de vill bli nddda via digitala tjénster, 2) Ge
exempel pa de som inte dr med. Vilka vill inte? Vilka &r inte delaktiga?

Exempel pa de som nés

Exempel pa teman kring vilka som deltar i eller nds genom digitaliseringen &r
medborgare, unga, elever, dldre, foretagare, besokare. Den slutsats vi drar av detta ar
att workshopdeltagarna kénner att de nar ut val med sin digitalisering och att

néstan “alla” nas.

Exempel pad de som inte nas

I nésta steg plockades séledes dessa teman/grupper/individer bort och fokus kom att
hamna pa vilka som inte nas av digitalisering eller vilka som inte ses som villiga att

7 V7

vara delaktiga. Har framkom teman som ”ointresse”, ”traditionalister”, “&dldre” men
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dven teman som ”“samma grupper”, dvs att det &r samma grupper som nds av
digitalisering som ocksa inte nas.

Hur n& de som inte nds?

I det sista steget av workshopen dar fokus var att konkret foresla vad som behover
goras eller andras for att de som inte nas av digitalisering eller inte anses som villiga
att delta ska bli villiga eller ges mojligheter att delta blev det svarare for deltagarna att
komma pé konkreta forslag. Detta blev starkt visuellt ndrvarande under workshopen
da manga av cirklarna och pilarna fran den yttre ringen till den inre blev tomma, som

L é——/jm,i ,

\

Figur 3.3: Exempel pa nér inga konkreta atgarder kan presenteras

I nagot fall av bilderna fanns konkreta exempel pa vad behovde goras, problemen
som malades fram handlade d& om att 6ka kunskapen hos dem som inte deltar. Vilket
bygger pa ett antagande om att deltagande inte gors pa grund av okunskap. Forslagen
handlade ddarmed om ”"mer kunskap”, ”vagledning” och att vanda sig till
civilsamhallesorganisationer som pensiondrsorganisationen PRO men dven “kyrkan”

vilket da far antas vara svenska kyrkan som avses.

Vid den avslutande delen dar deltagarna fick vélja ut de det ansag som viktigast att
dndra for att fa med centrala aktorer i digitaliseringen blir teman som ocksa ndmndes i
den allra forsta delen av workshopen centrala igen. Saker deltagarna efterfragade i del
1, sdsom chattfunktion anges som viktiga delar for att 6ka digitaliseringens rackvidd.
Andra teman som togs upp handlar om att 6ka kunskapen om varfor ménniskor inte
deltar men dven att genom politiska atgarder “uppmuntra” deltagande genom
ekonomiska incitament. Dvs att det ska vara billigare for en medborgare att
exempelvis ldmna in en bygglovsansokan digitalt &n att gora det icke-digitalt. Bild
A10 illustrerar de ”viktigaste” atgarderna for att 6ka digitaliseringens rackvidd.
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Figur 3.4: Atgarder for att oka digitaliseringens rackvidd.

En specifik atgéard som diskuterades under workshoppen var bland annat att skapa sa
kallade “Business case” for varje tjanst. Har finns fardiga metoder som med relativ
enkelhet skulle kunna anvandas for att skapa ett case runt varje digital tjanst, till
exempel business canvas, se Figur 3.5. Denna metod stéller viktiga fragor runt varje
tjanst:

- Vad ér syftet med tjansten?

- Vilka intressenter ar viktiga for att tjansten ska fungera?

- Vilka underliggande aktiviteter och processer bygger tjansten pa?

- Vilka vdrden skapar tjansten (f6r anvéandaren)?

- Vem ar anvandaren?

- Hur designas tjansten?

- Vad har triggat skapandet av tjansten?

- Vilka resurser kraver tjansten?

- Vilka kanaler finns som stdd for tjansten?

- Finns det ndgra innovationer associerade med tjansten?

- Vad kostar tjansten och tekniken runt den?
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Figur 3.5: Business-canvas for digitala tjanster (Rose et al. 2019).

Ett annat ramverk som togs upp var Gidlunds (2005) relationer till teknik. Som Figur
3.6 visar kan individer antingen vara passiva eller aktiva, men dven Overordnade och
underordnade. Vid tjansteutveckling ar det latt hant att man endast tar med de som
aktivt uttalar sig i positiva ordalag om tekniken, och da dr det létt att man missar viktiga
perspektiv. Om manga intar rollen som passiva och underordnade bér man borja
fundera hur arbetet med tjansterna legitimerats och forankrats bland anstéllda och
medborgare. Niasta del handlar just om vilka vdrden anstdllda och medborgare

associerar med digitala tjanster.
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Overordnad » Underordnad

Passiv

Relation with technology-model by Katarina Lindblad-Gidlund 2005

Figur 3.6: Fyra relationer till teknik (Lindblad-Gidlund, 2005).

Fran workshoppen kan vi formulera foljande rekommendation:

Rekommendation 2: Resultaten och metoden fran workshoppen kan med fordel
inkorporeras i verksamheten for att skapa forstaelse for vad som “gdrs och inte gors”,
hur och fér vem. Ett konkret forslag frdn workshoppen var att utveckla ett “business
case” for varje tjanst, och dar kan med fordel formell metodik tillimpas (t.ex. Business
canvas).

Referenser:

Dunne, A., Hertzian Tales: Electronic Products, Aesthetic Experience, and Critical
Design. Cambridge, Mass.: MIT Press, 2005.

Nyhlén, S., Gidlund, L., K. (2018): ‘Everything’ disappears ... reflexive design and
norm-critical intervention in the digitalization of cultural heritage, Information,
Communication & Society.

Nyhlén, S., Gidlund, L., K., Lost in Translation — How Policy Enactment Get Stuck in
the Digital Fix, Nordisk kulturpolitisk tidskrift

L-Gidlund, K. (2005). Techno Therapy: a relation with technology (Doctoral dissertation).
Rose, J., Holgersson, J., & Soderstrom, E. (2019). Designing Innovative Digital Services

for Government: A Business Model Canvas Adaptation. In 27th European Conference on
Information Systems (ECIS), 2019. AlS.
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Del 4. Anvandning av digitala tjanster

Leif Sundberg, Aron Larsson

I denna del presenteras studier av anvindning av digitala tjanster fran tva perspektiv:
Baserat pa intern data fran Timra kommun (2.1), och baserat pa extern data fran Timra
kommuns medborgare (2.2).

2.1 Det interna perspektivet

Anvéandning av digitala kanaler jamfért med dvriga kanaler

Som tidigare nimnts var en av de forsta insatserna att jamfora anvandningen av digitala
tjanster kontra andra kanaler. I grova drag lag anviandningen av digitala tjanster pa
ungefdr 34% av den totala drendeméangden (se, Tabell 4.1). (Tack Charlotte Sjostrom for
sammanstéllning av data). Det bor dock papekas att variationen var stor sett till
individuella tjanster. En annan faktor att ta hdnsyn till ar att anvidndandet av digitala
alternativ kan ha okat 6ver tid, vilket gor att siffran skulle vara hogre idag.

Tabell 4.1: Anviandning av e-tjdnster jamfort med andra kanaler

Tjdnster i Open Publicera | Via Ej Tot. %
ePlatform d datum e-tjanst | e-tjanst | Antal e-tjanst
Autogiroanmalan - 2017-08-29 0 15 15 0
medgivande

Dispens for korning i 2017-11-29 0 21 21 0

terrang med motordrivet
fordon inom Timra
kommuns
forbudsomrade - ansckan

Eldstad - anmaélan 2016-03-18 21 83 104 20%
Nybyggnad - ansdkan om | 2015-01-16 25 59 84 30%
bygglov

Parkeringstillstand for 2017-10-05 3 66 69 4%
rorelsehindrad - ansdkan

Planbesked - begdran 2014-06-30 1 5 6 17%
Rivning - ans6kan om lov | 2014-05-22 12 13 25 48%
Skolskjuts - ansdkan 2016-12-21 257 132 389 66%
Skylt - ans6kan om 2014-02-03 5 25 30 17%
bygglov
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Strandskydd - ansdkan 2014-02-13 11 48 59 19%
om dispens

Transformatorstation - 2014-02-12 1 53 54 2%
ansOkan om bygglov

Uppehall i hdamtning av 2016-12-07 51 225 276 18%
karl- sackavfall - ansokan

Vintervaghéllningsbidrag | 2016-12-21 30 143 173 17%
- anstkan

Komplementbyggnad, 2014-06-23 91 443 534 17%
tillbyggnad, uterum -

ansOkan om bygglov

Totalt, Open ePlatform 508 1331 1839 28%
Forskola 350 60 410 85%*
Ekonomiskt bistdnd 2606 5270 7876 33%*
Totalt, alla tjdnster 3464 6661 10125 34%

*Datan relaterar flera olika aktiviteter relaterade till forskolan, sasom anmalan, andrad

inkomst etc.

**Har okat over tid, se Figur 4.1.

Den enda forvaltning som aktivt foljt upp anvandandet av digitala kanaler kontra andra
alternativ ar socialtjansten som forsag oss med data 6ver ekonomiskt bistdnd mellan

perioden januari 2018 till november 2019. Som synes har anvandningen av den digitala
tjansten okat over tid fran 28% till 54% (tack till Karin Sandstrom for datan). Detta &r ett
resultat av ett medvetet arbete att 6ka anvandningen av tjansten: till exempel namner
socialsekreterarna tjansten i moten med medborgaren, och niar nagon fragar efter en
blankett i kundtjansten nimns tjansten.
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Figur 4.1: Anvandardata ekonomiskt bistand 2018-2019

Aven om det inte gar att fastsla ndgon enskild orsak till varfor en tjianst anvandes mer
dn en annan kan man urskilja tendenser i materialet. Den digitala tjanst som hade hogst
anvandning, runt 85%, var ansokan till forskola. Tjansten ar relativt okomplicerad och
har en malgrupp i “ratt” alder. Tjansten kan liknas vid en slags portaltjanst med fler
funktioner, och ar forvaltningens forstaval vid den hér typen av drenden.

For att fa en slags fingervisning om situationen var unik tog vi kontakt med en annan,
storre kommun, och frdgade om deras rutiner fér uppfoljning av anvandning av
digitala tjanster. Inte heller de hade nadgon 6vergripande bild av anvandningen. Deras
avdelning for bygglov tog fram en siffra for varen 2019 dar ungefar 40% av alla arenden
genomfordes digitalt. Denna kommun sag inte detta som en indikator f6r kvalitet, utan
de anvénde ett slags ndjd-kund-index (NKI), dar medborgaren fragas om tjansten
underldttade for hen att utfora sitt drende digitalt. Timra har ett liknande NKI for
tjansterna i Open ePlatform, dér anvandaren efter utford tjanst far gradera upplevelsen
pa en skala 1-5 dar 1 = Mycket missndjd och 5 = Mycket ndjd. Ett problem med denna
typ av matning ar dock att den endast utférs av de som genomfort en ansdkan: om
nagot gick fel eller ans6kan avbrots gors inte ndgon matning.

P& https://esamverkan.nu/anvandningsstatistik-e-tjanster/ finns statistik 6ver digitala

tjanster i Open ePlatform bade for Timra och &vriga involverade kommuner. En
intressant iakttagelse dr att de flesta anvdndare av digitala tjanster ar kvinnor. I
skrivande stund analyserades drygt 25 000 drenden frén hela regionen. Drygt 64% av
dessa utfordes av kvinnor och 36% av man. I Timrad kommun &r denna skillnad storst
av alla kommuner: kvinnor utfoér nédstan 70% av alla drenden. Figurerna nedan visar
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skillnaden mellan médn och kvinnor for alla kommuner och alla tjanster,
aldersfordelning, och en Gversikt Gver tjansterna i bygg, boende och milj6. Timra
kommun foljer liknande monster som dessa kurvor. Sundsvall, som enda kommun med

en storre stad, avvek nagot: ddr ar skillnaden mellan méan och kvinnors anvandning
lagre (57 — 43%).
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Figur 4.6: Bygg, boende, miljo, alla kommuner (%)
Utifran dessa fynd kan vi gora foljande rekommendation.

Rekommendation 3: Kontinuerlig uppfoljning av kanalanvindning. Inkorporera
funktioner for uppfdljning i aktuella system. Har kan med fordel statistikfunktioner i
nuvarande system (t.ex. Open ePlatform) utvecklas. P4 sa satt kan data genereras om
hur olika kanaler anvédnds, och om denna anvéandning skiljer sig at mellan olika grupper
av medborgare.

Intervjuer med anstéllda

Fem intervjuer med &tta anstidllda genomfordes under varen 2019. Urvalet var framst
baserat pa personal som hanterar inkomna drenden (handlaggare). Foljande teman
behandlades under intervjuerna: Koppling digitala tjanster - policy, nyttor (varden)
och risker, tillgang till alternativa kanaler, och skillnader mellan anvidndare (av
digitala tjanster) och icke-anvéandare.

Koppling policy — digitala tjanster

Den bild som malades upp i intervjuerna var att digitala tjanster inte utvecklas i
enlighet med nagon speciell policy, men att det finns en central idé om 6kad
digitalisering:
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“Sa manga e-tjanster som mdajligt, de har nagon plan fér framtiden, 2025 ska allt vara
digitaliserat, eller s& mycket som méjligt i alla fall”.

“Végen mellan policy och oss pa golvet dr ganska lang, det ar inget som péaverkar oss
direkt”.

Dels niamndes en viss centrering till den egna forvaltningen, men &ven till
kommunledningen.

En annan bild som framkom &r att viss utveckling sker decentraliserat, dédr varje
forvaltning skoter sig sjdlv (detta giller kanske framfor allt de tva storsta
forvaltningarna, utbildningsforvaltningen och socialfoérvaltningen).

“Det fanns en viss rddsla for BankID inledningsvis. Sedan bestamde kommunen.
Forvaltningschefen och davarande skolkontoret var drivande”

“Ingen styrning uppifran: vi har varan e-tjanst... ...vi har ingen storre koll p& varandras
e-tjanster”.

4.2 Nyttor (varden) och risker

Aven hir ges en viss bild av att det finns en central idé nadgonstans, men att den inte
riktigt trattat ned till de anstéllda:

“Vi for ingen diskussion om nyttor, risker och effekter. Jag antar att det sker centralt”.

Déaremot upplever den enskilde individen nyttor och risker med digitala tjanster i sin
dagliga verksamhet. Mindre pappersarbete och mer lattanvédnt for medborgarna,
snabbt och smidigt att kunna utféra drenden nédr som helst pa dygnet. Mindre
administration ar en annan upplevd nytta och 6kad automatisering ses som ett sétt att
minska den interna hanteringen ytterligare. Det forutsatter dock att medborgarna blir
mer aktiva och att anvidndningen av digitala tjanster okar. I de fall tjinsterna inte
kopplats till befintliga backoffice-system upplevs dock det motsatta d& de maste skrivas
ut manuellt: utskriften blir ett extra steg och drenden har dven blivit liggande nar det
inte gatt ut ndgot automatiskt mail.

Designen av de digitala tjansterna kan dven stalla till det d& de kraver en balans mellan
flexibilitet och konformitet till gallande regler. Ett exempel som ndmns i intervjuerna dr
till exempel medborgarforslag dér tjansten inte tar ndgon hansyn till vilken namnd
drendet galler: det gor att ett drende kan berdra fler namnder vilket maste tas hansyn
till vid hanteringen. Ett annat exempel ar bygglov dar en fackmaissig blankett ofta
innehaller mer information &n som tillats i den digitala tjansten.
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4.3 Alternativa kanaler och anvandare vs icke-anvandare

En viss osdkerhet vad galler alternativa kanaler kunde identifieras under intervjuerna:
“Det finns en blankett, jag tror den ligger pa hemsidan”.

Vissa tjanster har inga tillgdngliga alternativ da man fokuserat pa automatisering (t.ex.
ansokan till kulturskolan), &ven om det gar att be om att kontakta kommunen for att fa
pappersalternativ i form av en blankett. En snabb stkning pa timra.se visade att i vissa
fall saknas lank till bade blankett och sjdlvservice fran relevant avdelning pa hemsidan.
Ibland ligger dessutom &ldre material kvar och &r indexerat av Google.

Ekonomiskt bistdnd bor ndmnas igen, d& de jobbar med fysiska moten med
medborgarna parallellt med de digitala kanalerna. Syftet med 6kad anvandning av den
digitala tjansten i den kontexten ar att frigora tid f6r handldggarna att jobba mot ett mal
om Okad sjalvforsorjning istéllet for att spendera tid med att kontrollera kvitton.

Avsaknad av BankID var en &aterkommande anledning som angavs till varfor
medborgarna anvande alternativa kanaler jamfort med digitala. Nysvenskar utan
personnummer, familjehemsplacerade, och representanter for foretag (som ej vill
anvanda sitt privata BankID) ansags vara troliga kandidater till icke-digitala alternativ.
Bilden av hur dessa utfér drenden blev inte helt tydlig: “De far hjalp av ndgon”.

Bygglov skiljde sig en aning har, da dessa tjanster ofta medfor en viss komplexitet i och
med att det &r mycket information som efterfragas av den som utfor en ansdkan. Ibland
utfors de av privata, dldre konsulter som nyss gatt i pension. I och med att koppling till
back office (interna administrativa system) saknas har premieras inte heller tjdnsterna
av de anstallda.

I och med att Timra har alternativa kanaler i form av medborgarservice, kundtjénst,
bibliotek etc. kan en andra rekommendation baserat pa materialet formuleras enligt
foljande:

Rekommendation 4: Utveckla en kanalstrategi och kommunicera den till personalen. Har
inkluderas bade digitala kanaler, blanketter, och fysiska méten. Om digitalisering och
automatisering innebar lagre tillganglighet till fysiska kanaler kommer redan
marginaliserade grupper att fa det &nnu svarare.

Reddick och Turner (2012) visar hur olika kanaler anvands i olika syften av

medborgarna. Telefon &r till exempel utmarkt f6r problemldsning medan hemsidor ar
ett lampligt sdtt att fa information pa. Dessa forfattare rekommenderar darfor multipla
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kanaler med konsistent information och service. Denna syn star i viss konflikt med 6kad
automation i de fall detta innebar att icke-digitala alternativ tas bort.

Referenser:

Reddick, C. G., & Turner, M. (2012). Channel choice and public service delivery in
Canada: Comparing e-government to traditional service delivery. Government
Information Quarterly, 29(1), 1-11.

Enkat till anstallda

Under varen 2019 skickades en enkat ut till Timra kommuns anstallda. Enkéaten fick
192 svar totalt:

54 mén, 137 kvinnor, 1 icke-binar.
Medelalder: 46.39 ar.
23 av respondenterna var chefer.

Majoriteten av respondenterna (n=132) har en eftergymnasial utbildning &ver 3 ar, 28
har en eftergymnasial utbildning kortare dn 3 ar och 23 har en gymnasial utbildning.
Sex respondenter har en utbildning motsvarande folk- eller grundskola och tva har
svarat “annat”, en respondent har genomgatt forskarutbildning.

Av de 192 respondenterna uppgav 165 att de kdnde till Timrd Kommuns digitala
tjdnster. For dessa fortsatte enkéten. En intressant notering for de 27 som uppgav att
de inte kédnde till tjdnsterna ar att medelaldern var lagre (~41) jamfort med de som
kdnner till tjansterna (47.28). Har hade man kunnat vanta sig att andra demografiska
skillnader sasom kon, utbildning hade varit utmarkande, men det verkar snarare som
att denna grupp bestar av professioner som befinner sig en bit fran den forvaltande
delen av kommunen, till exempel sjukskoterskor. Det kan sa klart ocksa rora sig om
att begrepp som ”digitala tjanster” eller “e-tjanster” inte anvands frekvent: dessa
personer skulle kanske kdnna igen dem om de sag dem, eller om man skulle referera
till dem som sjélvservice via hemsidan eller liknande. Enkaten fortsatte for de 165 som
svarat att de kande till tjansterna.

Samtliga fragor besvaras genom en skala pa 1-7 dar 1 stér for ”inte alls” och 7 for i allra
hogsta grad”.

Som synes i Tabell 4.2 aterfinns ett tydligt serviceideal i materialet, foljt av effektivitet,
professionalism, och engagemang. (S= service, E = effektivitet, P = professionalism, EN

= engagemang).

Tabell 4.2: Varden

Timras e-tjanster bidrar till... Mv Std. Av.
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...0kad tillganglighet till Kommunen (S) 5,50 1,404
...forkortade handlaggningstider (S) 5,04 1,394
...0kad kvalitet (S) 4,94 1,396
...att kommunen kan géra mer, till mindre eller oférandrad kostnad (E) 4,78 1,398
...minskade kostnader for Kommunen (E) 4,78 1,403
...att kommunen utgar frdn medborgarens behov (S) 4,72 1,361
...0kad och matbar uppfyllelse av kommunens mal (E) 4,68 1,278
...att kommunen lattare kan félja lagar och regler (P) 4,62 1,231
...att individer behandlas rattvist (P) 4,51 1,421
...att det blir tydligt vem som &r ansvarig nar kommunen fattar beslut (P) 4,44 1,381
...att medborgare inkluderas i demokratiska fragor (EN) 4,33 1,340
...att tjanster skapas tillsammans med medborgarna (EN) 3,97 1,403
...att medborgare kan paverka kommunens beslut (EN) 3,84 1,340
Valid N (listwise) 165

Tabell 4.3: Risker

Mv Std. Deviation

Forandrad arbetssituation for kommunens personal. 4,76 1,439
Sarbara system som kan leda till att kanslig information hamnar i

4,75 1,505
oréatta hander.
Hoga kostnader och férseningar i samband med utveckling. 4,41 1,329
Fokus pa teknik istéllet for demokrati. 4,04 1,516
F& medborgare / foretag valjer att anvanda tjansterna. 3,59 1,422

Valid N (listwise) 165

Ett intressant resultat hér var att det finns en positiv korrelation mellan uppfattningen
om att digitala tjanster leder till att kommunen foljer lagar och regler, samt
uppfattningen att dessa bor anpassas for att underlatta digitalisering.

De signifikanta (via Mann Whitney U test) skillnader vi kunde se mellan grupper av
anstéllda var mellan a) chefer och 6vriga anstéllda, och b) socialfoérvaltningen och barn-
och utbildningsforvaltningen. Materialet visar att chefer i regel har en mer positiv
instéllning till digitala tjanster och ser lagre risker jamfort med Ovriga anstallda (Figur
4.8 och 4.9). Anstéllda pa socialforvaltningen ser hogre varden (sdrskilt servicevarden),
har en mer positiv instdllning till digitalisering och ser ldgre risker jamfort med
personalen pa barn- och utbildningsférvaltningen (Figur 4.9 och 4.10). I Figur 4.7-4.11
har variablerna fran Tabell 4.2 slagits ihop till enskilda medelvarden.
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47



Mittuniversitetet Digitala tjanster: fran policy till
slutanvéandare

Barn- och utbildningsforvaltningen

g

5 447 448 e 475
' 3,88

a

3

2

1

[

Service Effektivitet Professionalsm Engagemang Rieker

Figur 4.11: Varden och risker, barn- och utbildningsforvaltningen

Resultaten visar tva skillnader mellan anstélldas uppfattningar: en mindre, men
signifikant skillnad mellan chefer och 6vriga anstéllda, och en storre skillnad mellan de
tva storsta forvaltningarna. Anstillda pé socialforvaltningen ser relativt hoga varden
med digitala tjanster, medan personalen pa barn- och utbildningsférvaltningen ser
hogre risker dn varden. Har galler det for organisationen att fanga upp flera perspektiv
fran olika grupper av anstallda och férvaltningar, for att fa en bredd vad géller varden
och risker. Vilka ar “med” vid utvecklingen av digitala tjanster, i term av professioner,
bakgrund, men dven vilken instillning de har till digital teknik: ibland kan den storsta
kritikern vara en véardefull tillging eftersom man da fangar in perspektiv som
optimisten missat. Utifran resultaten fran enkéten kan vi ge foljande rekommendation:

Rekommendation 5: Fanga upp perspektiv fran olika grupper av anstéllda (chefer och

anstéllda) och foérvaltningar (social- och barn- och utbildningsforvaltningen), for att fa
en bredd vad géller varden och risker.
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2.2 Det externa perspektivet

Enkat till medborgare

Under hésten 2019 anvénde vi oss av tva typer av enkdter for att na medborgare i Timra
kommun:

e En webbenkit for att nd de som anvént digitala tjanster (baserad pé variabler
fran COBRA framework, se Ibrahim et al. 2014).

e En pappersenkit for att nd de som valt att anvdnda andra kanaler &n digitala
tjanster (baserad pa de Walle et al. 2018).

Syftet med enkéterna var dels att f veta vad de som anvander de digitala tjansterna
tycker om dem, och dels att undersdka varfor vissa medborgare inte anvander dem.
Webbankédten annonserades pa kommunens hemsida, intranit och i sociala medier.
Pappersenkdten skickade ut via medborgarservice, kundtjanst, biblioteket och
handlaggare. En tidig observation var att det var manga icke-anvandare som dven
besvarade webbenkéten: ungefar halften svarade att de aldrig anvant kommunens
digitala tjanster.

Enkat till anvandare

Foljande variabler anvéndes i undersékningen:
Bakgrund:

Alder / Kon / Utbildning / Sysselsittning.

Har du anvant Timrd kommuns digitala tjanster (e-tjdnster) under “sjalvservice” pa
hemsidan nagon gang? (dvs, ej blanketter)? Ja / Ne;j.

For de som svarade ja fortsatte enkédten med foljande variabler, dar respondenterna fick
svara pa en skala 1-7, ddr 1 = haller inte alls med, och 7 = héller fullstaindigt med:

e Det dr latt att hitta till Timrd kommuns digitala tjanster.

e Det dr latt att forsta informationen i Timra kommuns digitala tjanster.

e Det ar enkelt att klicka och navigera i de digitala tjansterna.

e Genom att anvinda kommunens digitala tjanster sparar jag tid.

e Genom att anvanda Timra kommuns digitala tjanster sparar jag pengar, till
exempel for resor till kommunen.

e Jag ar ndjd med handlaggningstiden nér jag anvander kommunens digitala
tjanster.
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e Det tar lang tid att fylla i den information som krévs i de digitala tjansterna.

e Jagupplever tekniska problem nar jag anvénder de digitala tjansterna.

e Timra kommuns digitala tjanster ar sékra och trygga att anvanda.

e Timra kommuns digitala tjanster gor det mdjligt for kommunen att arbeta pa
ett battre satt.

e Att anvanda Timrd kommuns digitala tjanster gor att jag upplever ett okat
medborgarengagemang.

e Jag ar orolig for att mina personliga uppgifter ska anviandas i andra
sammanhang.

e Jag foredrar att ha kontakt med en person istdllet for att anvdnda en digital
tjanst.

e Jag litar pa digital teknik.

Enkiten avslutades med féljande fragor:

Hur hittade du information om Timra kommuns digitala tjanster? (Oppen fraga).

Vad skulle Timra kommun kunna géra for att forbéttra sina digitala tjénster? (Oppen
fraga).

Vad ér ditt helhetsintryck av Timrd kommuns digitala tjanster? (1- Mycket daligt, 7-
Mycket bra).

Bakgrundsvariabler:
Av 276 giltiga svar angav 167 att de anvant Timra kommuns digitala tjanster.

Tabell 4.4: Demografi, webbenkét

Variabel Anvindare Icke-anvindare Samtliga svar
(webbenkit)

Medelalder 43.9 56.6 48.88

Man 32 (19%) 46 (42%) 78

Kvinnor 135 (81%) 63 (58%) 198

Sysselsittning

Arbetar 128 (77%) 50 (46%) 178

Arbetssokande | 13 (8%) 4 (4%) 17

Studerar 7 (4%) 6 (6%) 13

Pensionar 9 (5%) 46 (42%) 55

Sjukskriven 7 (4%) 0 7

Utbildning

Grundskola 16 (10%) 9 (8%) 25
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Gymnasium 68 (41%) 44 (40%) 112
Hogskola/Univ. | 79 (47%) 48 (44%) 123
Yrkesutbildn. 4 (2%) 6 (6%) 10

Som synes i Tabell 4.4 aterfinns tva stora skillnader vad géllande variablerna kon
respektive sysselsattning: De flesta anvandare av digitala tjanster (81%) ar kvinnor,
vilket korresponderar med datan frdn Open ePlatform. Manga icke-anvindare dr

pensiondrer (42%). Det bor dock noteras att dessa icke-anvandare &dr mer eller mindre
aktiva online i och med att de besvarat en webbenkit. Méanga digitala tjanster med
storre drendeméngder riktar sig till hushall med barn, sa en av anledningarna till att
manga icke-anviandare aterfanns i webbenkiten kan vara att de helt enkelt inte har

nagot behov av tjansterna.

Tabell 4.5: resultat, webbenkat

for att anvdnda en digital tjanst.

Variabel Medelvirde | Median | Std.Avv.
Genom att anvianda kommunens digitala | 5.34 6 1.7
tjdnster sparar jag tid.

Jag litar pa digital teknik. 5.14 6 1.65
Timra kommuns digitala tjanster gor det majligt | 5.14 5 1.55
for kommunen att arbeta pa ett battre satt.

Timrd kommuns digitala tjanster ar sikra och | 5.13 5 1.52
trygga att anvanda.

Det ar latt att forsta informationen i Timra | 4.91 5 1.66
kommuns digitala tjanster.

Jag ar nojd med handldggningstiden nér jag | 4.79 5 1.6
anvander kommunens digitala tjanster.

Det &r latt att hitta till Timrd kommuns digitala | 4.63 5 1.66
tjanster.

Det dr enkelt att klicka och navigera i de digitala | 4.58 5 1.77
tjansterna.

Genom att anvdnda Timrd kommuns digitala | 4.57 5 21
tjdnster sparar jag pengar, till exempel for resor

till kommunen.

Att anvianda Timrd kommuns digitala tjanster | 3.87 4 1.74
gor att jag upplever ett okat

medborgarengagemang.

”"Negativa” variabler:

Jag foredrar att ha kontakt med en personistéllet | 3.5 3 2.03
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Det tar lang tid att fylla i den information som | 3.42 3 1.75
krévs i de digitala tjansterna.

Jag upplever tekniska problem nér jag anvander | 3.29 3 1.94
de digitala tjansterna.

Jag ar orolig for att mina personliga uppgifter | 2.9 2 1.89
ska anvandas i andra sammanhang.

Helhetsintryck:

Vad éar ditt helhetsintryck av Timra kommuns | 4.9 5 1.53

digitala tjdnster?

Tabell 4.5 visar att pa en skala 1-7 landar de flesta medelvarden strax over eller strax
under 5, forutom medborgarengagemang. De som svarade péa enkdten ser
tidsbesparingar som den storsta nyttan med Timras digitala tjanster, men dven att
tjansterna gor att kommunen kan arbeta pa ett battre sitt. Resultaten visar dven att
medborgarna tenderar att lita pa digital teknik och att de upplever att Timra kommuns
digitala tjanster dr sdkra att anvanda. Sedan sjunker medelvidrdena nagot, bland annat
nar det galler hur tjansterna ar utformade (till exempel information och navigation).
De “negativa” variablerna har relativt hdga standardavvikelser vilket gor att
medelvarden blir ett vanskligare matt. Svarsfordelning for alla variabler presenteras
senare i denna sektion. Korrelationerna mellan variablerna ldmnade inga storre
overraskningar. “Negativa” variabler korrelerar negativt med ”positiva”, och det ar
inget samband som star ut mellan de olika variablerna.

Géllande helhetsintrycket fordelades svaren enligt foljande figur:
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Vad ir ditt helhetsintryck av Timra kommuns digitala tjinster?
Figur 4.13: Helhetsintryck, webbenkit
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4:29 (17.4%)

5: 46 (27.5%)
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7: (mycket bra): 23 (13.8%)

1-3: 16%
4:17.3%
5-7:66.4.%

1-2: 8.9%
6-7: 38.9%
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De flesta respondenter, narmare 70% &r alltsd mer ndjda an missndjda med tjédnsterna,
varav nastan 40% har svarat 6 eller 7 pa skalan. Dock finns det dven en grupp pa 16%
som inte ar ndjda. Bland dessa har cirka 9% svarat 1-2, det vill sdga ungefar var elfte
respondent. Vad géller helhetsintrycket kunde inga signifikanta skillnader mellan olika
grupper av anvandare identifieras. Kon, alder, utbildning och sysselsittning verkar
alltsa inte spela ndgon avgorande roll i hur anvdndarna upplever vardet av de digitala

tjansterna.

Var hittade du information om Timra kommuns digitala tjanster?

Ordmolnet nedan ger en 6versikt 6ver var anviandarna hittat information om de digitala
tjansterna. De “tre stora” kéllorna ar 1. Kommunens hemsida 2. Skolan och 3. Google.
Andra kallor som ndmns inkluderar handlaggare, e-post, telefon / SMS, och vénner /

kollegor.
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Figur 4.14: Var hittade du information om Timra kommuns digitala tjanster?

Finns det nagon tjanst du anvinder regelbundet?
Tjanster for skola och barnomsorg star ut i materialet enligt nedan.

Edwise / Tieto (skola och barnomsorg): 89
Nej: 42

Olika: 8

Ekonomiskt bistand: 6

Soka jobb: 3

Har visade resultaten dven att det fanns en viss osdakerhet om vad som utgjorde en
digital tjanst, da ett par respondenter svarade “sokfunktionen” och “Kommunens
hemsida”. Ett par respondenter svarade att de anvinde Forsdkringskassans tjanster
frekvent.

Vad skulle Timrd kommun kunna gora for att férbittra sina digitala tjanster?
71 respondenter dr ndjda som det &r eller har svarat " Vet ej”.

29 respondenter har synpunkter pad hemsidan, t.ex. sokfunktion, navigering och
lankning:
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” Forenkla sokfunktionerna och béttre hanvisningar till lankar.”
"”Béttre organisering och farre klick.”

25 respondenter har specifika kommentarer pa tjansterna for skola och barnomsorg
(Tieto/Edwise) och upplever att de fungerar mindre bra.

”Edwise och Tieto Education fungerar mycket daligt. Svart att navigera pa sajten, appen
nagot battre. Kinns som om kommunen kopt in en billig 16sning som orsakar mer jobb
an den underldttar. Maste finnas battre 16sningar! Kolla med andra kommuner.”

”Kort utbildning pa foraldramoten om vad man foérvantas gora som forélder, o att
personal anvander det mediet for info ut (dock pa en rimlig niva: inte dokumentera
ihjal sig= inte ta tid fran barnen, utan kort o koncist bara). Ha EN plattform, inte flera
olika: sms, app, webb... tydliggor pa ett 6vertydligt satt vad som géller for vad.”

24 respondenter har kommenterat tjanstedesign, t.ex. aterkoppling, specifika falt i
tjanster, kvalitetssakring, human centered design, tillganglighetsanpassning, 6nskemal
om att de ska bli lattare att anvanda, ga att anvanda pa mobila enheter etc.

"Bygganmalan, Miljo & bygg. Sa otroligt svart och finstilt for att hitta information om
kostnader!! Gor som vissa andra kommuner. Kommunicera tydligt processen/drendets
gang och tydlighet av priset. Maste det finnas en prislista pa A4a papper?! Besluta om
nya enkla priser. Och genom att tydligt kommunicera drendets gang pa hemsidan sa
vet jag som medborgare vad jag kan forvanta mig.”

” Att man slipper skriva noll dar man inte har nan uppgift pa Soc ansékan.”
Fyra respondenter dnskar battre teknik (servrar, datorer, inloggning):

" Se &ver bank id inloggningen da denna inte alltid fungerar. Detta géller ex signering
och anvéind bank id pa denna enhet. Svaret blir signeringen misslyckades forsok senare.
Provade ett flertal gdnger. Sedan signerade jag via valet, inloggning pa annan enhet, da
fungerade inloggningen.”

Tre respondenter vill ha fler tjénster, inklusive béttre kartor.

" Digital, interaktiv karta 6ver olika bostadsomraden med skolor, forskolor, friluftsliv,
kollektivtrafik mm inom det omradet. Idag finns bara kartor &ver vart jag kan bygga.”

Ovriga kommentarer (10) géller helhetsgrepp, énskemal om att inkludera medborgare,

mallar for dokument som ska laddas upp, publicera beslut pa ett trevligare satt, och
allménna krav pa uppdateringar:
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" Publicera Kommunfragor och beslut lite trevligare. Mer folkligare service.”
Utifran dessa resultat kan vi gora foljande rekommendation:
Rekommendation 6: Utveckla forutsdttningar for inkluderande design, och tjanster for

okat demokratiskt engagemang. Ett utvecklat serviceideal forutsitter att man vet vad
medborgarna vill.

Grafer, anvandarenkat (Figur 4.15-4.28).
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Genom att anvdnda kommunens digitala tjdnster sparar jag tid.
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Jag litar pa digital teknik.
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Det dr litt att forsta informationen i Timra kommuns digitala tjinster.
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Det dr litt att hitta till Timra kommuns digitala tjinster.
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Genom att anviinda Timra kommuns digitala tjfinster sparar jag pengar, till
exempel fér resor till kommunen.
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Jag féredrar att ha kontakt med en person istillet fér att anvidnda en digital
tjdnst.
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Jag upplever tekniska problem nir jag anvinder de digitala tjinsterna.
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Jag dr orolig for att mina personliga uppgifter ska anvindas i andra
sammanhang.

Enkat till icke-anvandare

I enkiéten till icke-anvandare bor det noteras att ndrmare halften av 55 inkomna svar
kom fran personer som ansokt om ekonomiskt bistand.

Tjanster:

Ekonomiskt bistand: 26st
Bostadsanpassningsbidrag: 3st

Uppehall i hamtning av karl- och sdckavfall... 4st
Har ej uppgett: 6st

Anmalan bygglov / eldstad: 2st

Ansokan forskola: 1

I materialet framgar dven att flera medborgare uppsoker Timras kundtjdnst for att fa
hjalp med tjanster som tillhor statliga myndigheter sdsom Forsdakringskassan och CSN.

Totalt 55 svar.

21 man, 32 kvinnor, 2 har ej uppgett.
Medelélder 46.4 ar.
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20 st ar nysvenskar d& de uppgett SFI som utbildning eller sysselséttning (vilket
staimmer 6verens med bilden som gavs vid intervjuerna med anstallda).

18 st har utbildning motsvarande grundskola, 13 st gymnasium.

19 st dr arbetssokande.

20

...
=
=]
=]
o 10
5
[
0 T T T T T
Grundskola Gymnasium Hégskolalniv. Annat SFI
Utbildning

Figur 4.29: Utbildningsniva, icke-anvdndare, pappersenkat
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Arbetssdkandes Arbetar Stuclerar Pensionér Annat

Sysselsittning

Figur 4.30: Sysselsattning, icke-anvandare, pappersenkat*
*"Annat” inkluderar: forildraledighet x2, sjukskriven x3, arbetstrining, praktik, SFI x3,
aktivitet pd folkhogskola.

Varfor anvande du inte Timrd kommuns digitala tjanster (e-tjanster, dvs. ej blanketter,
www.timra.se) for det hdr arendet? (flera svar méjliga)

Jag vet inte hur man anvénder digitala tjanster 26
Jag kanner inte till Timras digitala tjanster 14
Jag tycker att andra satt, t.ex. blanketter, dr enklare att anvéanda 14
Jag har inte tillgang till ratt teknik / BankID 13
Jag foredrar personliga moten 13
Jag ar inte intresserad av digitala tjanster 8
Jag tycker att digitala tjanster &r osdkra 5
Jag representerar ndgon annan 3
Annat:

Har svart att rakna och skriva 2
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0 3 10 15 20 25 30

Jag vet inte hur man anvander degitaa.. NN -
Jlag kdnner ntetill Timrasdigkalatidnster I 12
Jag tycker att andra satt, .= blanketter, .. NG 13
lag har inte tllgang till rétt teknik / BankiD I 1°
Jag foredrar personliga moten N |-
Jag ar nteintreserad av digitalatjianster N
lag tycker att digitak tjanster ar osdkra I 5
lag representerar négon annan A 3

{&nnat): Jag har svart att rékna ochskriva I 2

Figur 4.31: Anledningar till att respondenterna inte anvander digitala tjanster

Finns det nagot som skulle kunna fa dig att borja anvdanda Timra kommuns digitala
tjanster?

10 st &r villiga att lédra sig.

3 st svarar "nej”

1 st 6nskar béttre design av e-tjanst

Dessa resultat visar pa vikten av att ha alternativa kanaler tillgdngliga. Om
digitalisering och automatisering innebér lagre tillgénglighet till fysiska kanaler
kommer redan marginaliserade grupper att fa det &nnu svarare. Parallellt kan
inkluderande utbildningsinsatser genomforas. Har kan vi aterkoppla till tidigare
rekommendationer (4 och 6): En kommunicerad kanalstrategi kan synliggora vilka
grupper som anvander vilka kanaler inom kommunen. Vidare &r det viktigt att
marginaliserade grupper inte gloms bort vid design och utveckling av digitala tjanster:
Ett utvecklat serviceideal forutsatter att man dven vet vad icke-anvéndare vill.

Referenser:

Ibrahim H. Osman, Abdel Latef Anouze, Zahir Irani, Baydaa Al-Ayoubi, Habin Lee,
Asim Balci, Tung D. Medeni, Vishanth Weerakkody, COBRA framework to evaluate e-
government services: A citizen-centric perspective, Government Information Quarterly,
Volume 31, Issue 2, 2014, Pages 243-256.

Van de Walle, Steven, Zeibote, Zane, Stacenko, Sergejs, Muravska, Tatjana,
Migchelbrink, Koen. Explaining non-adoption of electronic government services by
citizens: A study among non-users of public e-services in Latvia. Information Polity vol.
23 no. 4 pp. 399-409, 2018.
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Del 5: Slutsatser, rekommendationer och
fortsatt forskning

I denna avslutande del ger vi vara rekommendationer till Timra kommuns fortsatta
arbete med digitala tjanster, baserat pa vad vi ”“sett”, och vad vi “vet” utifran vara
perspektiv.

5.1 Nasta generations tjansteutveckling

Resultat i sammanfattning

Timra kommun har varit framgangsrika i att skapa digitala tjanster, bland annat via
en innovativ tjansteplattform, Open ePlatform. Kommunen har bade samverkat med
narliggande kommuner, samtidigt som de stora férvaltningarna (barn och utbildning,
socialforvaltningen) har utvecklat sina tjansteplattformar.

Resultaten fran forstudien visar att anvandningen av tjansterna varierar mellan olika
tjanster, och har spelar faktorer som malgrupp och komplexitet in. Var enkat till
anvandare visar dven att de flesta respondenter uttrycker en viss ndjdhet med
tjansterna, men att det dven finns synpunkter pa framforallt skolans tjanster, och design
av hemsidan / sokmotor. En Oversikt av icke-anvandare visade att ofta har lagre
utbildningsniva an den genomsnittlige anvandaren: flera icke-anvidndare &r nysvenskar,
vilket dven uttrycktes i intervjuer med anstallda.

Enkéter till anstdllda och anvdndare visar att tjansterna associeras med ett
serviceideal, men dven intern effektivisering. Till viss del har utvecklingen skett via att
man skordar “lagt hiangande frukter” med mal som att skapa 100 nya e-tjanster. I
intervjuer med anstéllda var en tendens att det finns ett gap mellan personal ”pa golvet”
och det som refererades till som den centrala kommunen: d&ven om individen ser vissa
nyttor med tjanster upplevde informanterna det som att det inte férs nagon storre
diskussion om nyttor, varden och risker med digitala tjanster. En aterkommande
beréttelse var att det fanns (centrala) idéer om att kommunen ska skapa sd manga
digitala tjanster som mdjligt, och 2025 ska allt, eller s mycket som mdijligt vara
digitaliserat.
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Forslag till strategisk inriktning: "ordnande principer”

Vart forslag till en strategisk inriktning till Timra kommun bygger pa att koppla
tjansteutvecklingen till vdlgrundade kommunala utmaningar, och kommunicera dessa
till aktorer bade inom och utanfor organisationen. Med utgangspunkt i Figur 5.1 kan en
systematik bestaende av ordnande principer kopplat till arbete med digitala tjanster
uttryckas.

Sambhiélle Arbetsformer som T.ex. styrdokument + Utmaningen adresseras (tydligt)
stodjer medvetenhet med tydliga och och hanteras
om utmaningar. valgrundade - Utmaningen negligeras eller
utmaningar. forsvaras
Satt Vil forankrad forstaelse  T.ex. tydliga underlag + Arbetsformer (internt och
for vad som leder till och legitima externt) som tydligt kopplas till
forbattringar. arbetsformer (vilka utmaning (forbattring).
upplever x som en - Arbetsformer (internt och
férbattring?) externt) som inte férstas som

meningsfulla.

Saker Resurser (ekonomiska T.ex. digitala stéd med  + Digitala artefakter som stodjer
och kompetensmassiga)  tydlig koppling till arbetsformerna (anvandvarda).
att upphandla / designa. utmaning och - Digitala artefakter som stor

forbattring. arbetsformerna.

Figur 5.1: Ordnande ramverk for digitala tjanster

Principerna dr dels kopplat till forskning om vad teknik ”ar”: saker, sdtt och
samhalle, men &ven till aktuellt arbete med digitala mognad ddr en organisation har
vissa forutsattningar, for att genomfora prestationer (eller aktiviteter), som i sin tur kan
skapa nytta (positiv eller negativ).

En fundamental princip ar att arbetet har sin grund i tydliga (samhalls-)utmaningar
(hogst upp till hoger i figuren). Efter att ha studerat bade nutida och historiska
policydokument, revisionsrapporter, och utredningar om digitalisering ar ett resultat
att de inte alltid innehéller en tydlighet som till exempel en kommun skulle beh6va for
att operationalisera innehallet i till exempel en policy. Digitalisering blir ofta en pa
forhand given 16sning pa problem x. Det vi anser blir viktigt f6r en kommun som vill
ligga i framkant med sin tjansteutveckling ar att hitta arbetsformer (forutsattningar) for
att uttrycka tydliga och vélgrundade utmaningar i policydokument, och kommunicera
dessa till relevanta aktorer (anstdllda, leverantorer, medborgare). Med valgrundade
menar vi att inte okritiskt plocka ned internationella och nationella utmaningar utan att
utga fran Timra: vilka utmaningar upplever “vi”.

En niva ner i Figur 5.1, rad ”Satt”, har vi valt att anvdnda order “forbattring”. En
forbattring skiljer sig fran till exempel att endast tala om en besparing, eller en
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forandring. Forbattringar upplevs av nagon eller nagra individer. Arbetsformer som
inte dr kopplade till nagon specifik forbattring riskerar att inte upplevas som
meningsfulla, och tagna fran sitt sammanhang. De kan till och med motarbetas i
praktiken, inte for att nagon vill sabotera, men for att de helt enkelt inte ser podangen
med att inkorporera arbetsformen i sin profession: den saknar varde. Praktiker kan i
detta skede viélja att, formellt eller informellt, gora helt andra saker som de upplever
som mer meningsfulla i sin profession. Viktiga principer pd den har nivan ar ett
forankra legitima arbetsformer som baseras pa tydliga underlag som beskriver vilka
aktorer som upplever x som en forbattring.

Den nedersta nivan ar den mest konkreta, men gléoms ironiskt nog ofta bort, eller
forenklas: saker. Den hdr nivan handlar till stor del om vilka resurser (langst ned till
véanster i figuren) som organisationen sdtter in for att mota en utmaning, och skapa
forbattringar. Resultatet nédr vi talar om digitalisering och digitala tjanster, hamnar i
rutan langst ned till hoger: en digital artefakt, ett system, en tjanst, eller liknande, som
kan vara anvandvérd. Alternativt skapas nadgot som stor, inte &r meningsfullt, eller
svarar upp mot en tydlig utmaning, eller inte antas leda till en forbattring.

En digitalt mogen organisation har en forméaga att rora sig mellan de olika nivaerna,
och skapa harmoni mellan dem (réda pilen till hoger i figuren). En kommun ror sig
mellan tydliga kommunala, lokala utmaningar och kan formulera dessa: "vad har vi f6r
genuina utmaningar?" Dessa ar dven kommunicerade externt. En handldggare vet
varfor den digitala bygglovstjansten existerar, och en medborgare vet varfor skolan
anvinder en app for schemaldggning av sitt barns forskolegang: och de upplever
tjdnsterna som anvandvarda och meningsfulla. Den digitalt mogna organisationen har
en forstaelse for den har rorelsen, hur den ror sig upp och ner, och i sidled. Blir det ett
avbrott nagonstans i figuren har man &ven en forstaelse for vad som hédnt: en
vardekonflikt, en tjanst som behdver designas om, eller en utmaning som inte
tydliggjorts och kommunicerats. Nasta generations tjédnsteutveckling kan inte vara
bortkopplade fran de hir utmaningarna. Digitala tjanster ar en del i ett sammanhang
och sker ej i isolering.

Forstudiens rekommendationer i ett ordnat ramverk

Forstudien genererade sex rekommendationer enligt nedan. I Figur 5.2 har de
inkorporerats i det ordnande ramverket.

Rekommendation 1 (samhiille): Var tydlig med vilket syfte en specifik digital tjanst ska

fylla. Det gor det meningsfullt {6r bade anstallda och medborgare att anvanda tjansten.
Detta kan med fordel férankras pa policyniva.
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Rekommendation 2 (samhille): Resultaten och metoden fran workshoppen kan med
fordel inkorporeras i verksamheten for att skapa forstaelse for vad som “gors och inte
gors”, hur och for vem. Ett konkret forslag fran workshoppen var att utveckla ett
“business case” for varje tjanst, och dar kan med fordel formell metodik tillampas (t.ex.
Business canvas).

Rekommendation 3 (saker): Kontinuerlig uppfoljning av kanalanvandning.
Inkorporera funktioner for uppfdljning i aktuella system. Har kan med fordel
statistikfunktionen fran Open ePlatform utvecklas, och kompletteras med data fran de
interna systemen. Pa sa sitt kan data genereras om hur olika kanaler anviands, och om
denna anvindning skiljer sig at mellan olika grupper av medborgare.

Rekommendation 4 (sitt): Utveckla en kanalstrategi och kommunicera den till
personalen. Har inkluderas bade digitala kanaler, blanketter, och fysiska méten. Om
digitalisering och automatisering innebdr lagre tillgédnglighet till fysiska kanaler
kommer redan marginaliserade grupper att fa det annu svarare.

Rekommendation 5 (sitt): Fanga upp perspektiv fran olika grupper av anstillda
(chefer och anstéllda) och férvaltningar (social- och barn- och utbildningsforvaltningen),
for att fa en bredd vad galler varden och risker.

Rekommendation 6 (saker): Utveckla forutsattningar for inkluderande design, och

tjanster for okat demokratiskt engagemang. Ett utvecklat serviceideal forutsatter att
man vet vad medborgarna vill.
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Dimensioner

Samhiélle

Satt

Saker

Forutsattningar

R2: Resultaten och metoden
fran workshoppen kan med
fordel inkorporeras i
verksamheten for att skapa
forstaelse for vad som “gors
och inte gérs”, hur och fér
vem. Ett konkret forslag fran
workshoppen var att utveckla
ett “business case” for varje
tjanst, och dar kan med fordel
formell metodik tillampas
(t.ex. Business canvas).

R3&: Fanga upp perspektiv
fran olika grupper av
anstallda (chefer och
anstallda) och forvaltningar
(social- och barn- och
utbildningsférvaltningen), for
att fa en bredd vad géller
varden och risker.

R6: Utveckla forutsattningar
for inkluderande design, och
tianster for okat demokratiskt
engagemang. Ett utvecklat
serviceideal forutsatter att
man vet vad medborgarmna
vill.

Prestationer

R1: Var tydlig med vilket
syfte en specifik digital tjanst
ska fylla. Det gor det
meningsfullt far bade
anstallda och medborgare
att anvanda tjansten. Defta
kan med fordel forankras pa
policyniva.

R4: Utveckla en
kanalstrategi och
kommunicera den till
persenalen. Har inkluderas
bade digitala kanaler,
blanketter, och fysiska
maten. Om digitalisering och
automatisering innebar lagre
tillganglighet till fysiska
kanaler kommer redan
marginaliserade grupper att
fa det &nnu svarare

R3: Kontinuerlig uppféljning
av kanalanvandning.
Inkorporera funktioner for
uppféljning i aktuella system.
Har kan med fardel
statistikfunktionen fran Open
ePlatform utvecklas, och
kompletteras med data fran
de interna systemen. P4 sa
satt kan data genereras om
hur olika kanaler anvands,
och om denna anvandning
skiljer sig at mellan olika
grupper av medborgare.

Nyttor (+/-)

+ Utmaningen adresseras (tydligt) och
hanteras

- Utmaningen negligeras eller
forsvaras

+ Arbetsformer (internt och externt)
som tydligt kopplas till utmaning
(forbattring).

- Arbetsformer (internt och externt)
som inte forstas som meningsfulla.

+ Digitala artefakter som stédjer
arbetsformerna (anvandvarda).
- Digitala artefakter som stdr
arbetsformerna.

Figur 5.2: Rekommendationerna i det ordnande ramverket

5.2 Forslag till fortsatt forskning

Nedan foljer tva potentiellt intressanta omraden for fortsatt forskning om digitala
tjanster.

Folja det strategiska arbetet inom Timra kommun
Att folja det strategiska arbetet associerat med digitalisering och digitala tjanster skulle
utgora ett vardefullt forskningsbidrag. Har kan vérderingssituationer, fran policyniva,

till lednings- och tjanstemannabeslut, till designbeslut studeras. Pa sé satt kan en tkad
forstaelse for vagen fran policy till verksamhet och praktik i Timra kommun skapas.
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Fordjupad  kartliggning av  Timra kommuns  upphandlings- och
utvecklingsprocesser

Studier av kompetenser och processer i Timra kommuns digitaliseringsarbete kring
utvecklings- och designpraktiker skulle bidra med vardefulla insikter for bade
forskning och praktik. Till exempel kan professioner som dr involverade i utvecklingen
av digitala tjanster kartlaggas Parallellt kan studier av processer och (design)metoder
for att forsta och sédkerstdlla representativitet och vikt kring medborgare och
tjanstepersoners behov genomforas. Hiar kan &dven studier av kravstéllning vid
upphandling av system och konsulter inga: hur tas krav fram och hur kopplar dessa
processer till den tidigare namnda distinktionen mellan samhalle / satt / saker?
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