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Sammanfattning

Regeringen har gett Statskontoret i uppdrag att stimulera och stédja ut-
vecklingen av 24-timmarsmyndigheter. Arbetet skall redovisas i lages
rapporter till regeringen varje halvér, och redovisas slutligen den 30 juni
2003.

| denna rapport redovisas pagaende och planerat arbete med syfte att framja
den elektroniska forvaltningen. Vidare redovisas en undersokning av beso-
kare pa den offentliga sektorns webbplatser. Rapporten innehaller ocksa en
belysning av mojligheter att utnyttja nya kanaler for service och kontakt —
mobila tjanster och interaktiv digital-TV — inom den offentliga for-
valtningen.

| denna lagesrapport vill Statskontoret fasta uppméarksamhet pa foljande
viktiga utvecklingsfragor:

» Arbetet med att utveckla den elektroniska forvaltningen maste ut-
vidgastill att omfatta hela den offentliga sektorn.

» Finansieringen av utvecklingsarbetet kan inte enbart ses utifran ett
forvaltningsinternt effektivitetsperspektiv utan ocksa utifran ett vida-
re reformperspektiv.

» Staten bor verka for en langsiktig |6sning dér privatpersoner med
samma elektroniska identitetshandling kan identifiera sig mot bade
myndigheter och privata tjanstel everantorer.

Statskontoret fored ar vidare att

» Myndigheterna bor fai uppdrag att klargora vilken information som
de for sin &rendehantering behover inhamta fran andra offentliga or-
gan sa att malet ett arende — en myndighet kan nas.

» Myndigheterna bor fa i uppdrag att utforma flerdriga strategier och
handlingsplaner som ocksa kan utgéra ett underlag for regeringens
styrning av det fortsatta utvecklingsarbetet.



1 Informationssamhallets snabba
utveckling

Utvecklingen av informationssamhéllet har gétt mycket snabbare an vad vi
kunde forutse for tio eller bara for fem & sedan. Aven om utbyggnaden av
nya tekniker inte alltid gar sa snabbt som de mest optimistiska prognoserna
forutsager, sa har i praktiken IT-utvecklingen, och framst den dramatiska
tillvaxten av Internetanvandare, under den senaste tiodrsperioden i grunden
forandrat samhallet. Det géler ocksa i hdog grad den offentliga for-
valtningen. Medborgare och foretag utnyttjar i allt storre utstrackning myn-
digheternas webbplatser for att fa information, service och kontakt i enskil-
da arenden. Under april i & hade de statliga myndigheterna sammantaget
drygt 2,3 miljoner unika bestkare, dvs. olika personer som en eller flera
ganger besokte nagon myndighets webbplats. Det innebér att hela 45 % av
ala som under april var ute pa Internet, utnyttjade denna kanal for att ta
kontakt med eller hamta information frén nagon statlig myndighet. For tva
& sedan |18g denna siffra pa ca 33 %, och for ett & sedan pa ca 39 %. Anta-
let bestkare pa myndigheternas webbplatser okar alltsa vasentligt snabbare
an det totala antalet webbestkare. Forklaringar till den snabba utvecklingen
kan hamtas fran de tva mest valbesokta myndigheterna, RSV och AMS.
Antalet unika besokare mellan dren 2000 och 2002 aterfinns i diagrammet
nedan.

Antal unika besdkare pa offentliga webbplatser
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RSV hade under april i & drygt 1,1 miljoner unika besokare, mot 700 000 i
april forradret. RSV har naturligt nog en sésongsmassig topp i kontakternai



samband med att den allménna sjdvdeklarationen skall 1amnasin. | & kun-
de man for forsta gangen lamna deklarationen direkt pa Internet, 450 000
personer utnyttjade denna majlighet. Det visar att allmanheten snabbt borjar
utnyttja den elektroniska forvaltningen som en kanal att ersatta den traditio-
nella, &ven om mervardet & relativt begréansat. Den stora vinsten i fullgo-
randet av deklarationsplikten har ju redan tagits hem genom utvecklingen av
den forenklade gélvdeklarationen. Men man ser Internet som en naturlig
och bekvam kanal ocksa for att ”skickain” deklarationen, och utnyttjar den-
na mojlighet.

AMS stabila tillvaxt pa nétet & ocksa exempel pa hur en attraktiv offentlig
service drar till sig helt nya anvandare, nar tillgangligheten okar. For fyra ér
sedan var antalet unika besokare pa AMS hemsida knappt dubbelt sa stort
som antalet registrerade arbetslosa, dvs. arbetsférmedlingens traditionellt
priméara malgrupp. ldag ligger antalet webbkunder pa 6-700 000 per manad,
vilket & fyra ganger sd manga som de registrerade arbetsl 6sa.

Utvecklingen &r alltsa snabb och stabil. | takt med att alt fler provar pa att
hamta information och utrétta drenden pa natet, saval i kommersiella sam-
manhang som i kontakt med den offentliga forvaltningen, s kommer kraven
paatt fatillgang till alltmer service genom denna kanal att 6ka och tillgang-
ligheten till e-forvaltning tas for given. Vi kan forutsétta att Internet inom
négrafa & inte langre kommer att betraktas som ett komplement till de tra-
ditionella sétten att ha kontakt med den offentliga forvaltningen, utan vara
den volymmassi gt dominerande kontaktkanalen.

1.2 Mot en natverksforvaltning

Ocksa innehallsmassigt gar utvecklingen av den offentliga forvaltningens
webbplatser snabbt, &en om det ar stora skillnader mellan olika myndig-
heter. Det & fortfarande i forsta hand informationsservice som erbjuds, dvs.
webbplatserna erbjuder framst tjanster for att hamta information. De myn-
digheter som ligger i framkant av utvecklingen p.g.a. stora resurser och stor
egen utvecklingskompetens erbjuder mycket avancerad service, och kan
sagas ligga i den framsta linjen aven i en internationell jamférelse. (Ex
RSV, AMS, VV, Tullen).

Visionen om vad den elektroniska forvaltningen skall kunna erbjuda med-
borgare och foretag gar emellertid avsevart langre an att vara tillganglig
dygnet runt och erbjuda sofistikerad informationsservice. Sinnebilden for
den elektroniska forvaltningen ar en offentlig forvaltning dar medborgaren
inte alls behdver bekymra sig om hur denna & organiserad, vilken del som
& ansvarig for vad, eller vilka uppgifter man maste samla in fran andra
myndigheter for att fasitt &rende provat. Visionen & en offentlig forvaltning
som samverkar ver traditionella ansvarsgrénser och som kan uppvisa ett



somlost sétt att hantera enskilda arenden: medborgare eller foretag skall i ett
arende bara behtva véanda sig till en myndighet, och inte gdlva samla in
uppgifter som redan finns lagrade i olika forvaltningarnas register. Rege-
ringens mal for arbetet med att utveckla offentliga e-tjanster innefattar aven
att underlétta medborgarnas deltagande i beslutsprocesser i den offentliga
forvaltningen, e-demokrati. Statskontoret har i sin forra lagesrapport fore-
slagit att denna vision tas som utgangspunkt for att formulera ett tydligt ope-
rationellt mal for forvaltningen. Statskontoret har forslagit att malet ett
arende — en myndighet skall vara uppnétt vid utgangen av & 2005. Har har
den svenska offentliga forvaltningen — liksom praktiskt taget alla andra lan-
ders forvaltningar - en mycket lang vég kvar.

1.3 Mal och ambitionsniva

| de flesta lander pagér ett intensivt arbete med att utveckla saval privata
som offentliga elektroniska tjanster for privatpersoner och for féretag. Det
handlar om en omvéavande samhdllelig utvecklingsprocess, dér tillgangen
till ny informations- och kommunikationsteknik skapar nya forutsattningar
for i stort sett alla enskilda, kommersiella och samhdleliga aktiviteter. Ett
lands m¢jligheter att dra férdel av denna utvecklingsprocess & beroende av
dess tekniska kunnande, dess offentliga investeringar i kunskap och in-
frastruktur och dess forandringsforméaga.

Sverige har pa ett antal avgorande omréden mycket goda forutséttningar att
aven fortséttningsvis ligga i framsta ledet i utveckling av den elektroniska
forvaltningen:

. Hushallenstillgang till Internet ligger bland de allrahdgstai vérlden
. En modern forvaltning med hog 1 T-mognad

. De befintliga grundatabaserna med person- féretags- fastighets-
relaterad information lagger en utmarkt grund for att utveckla tjans-
ter 6ver myndighetsgranser.

Till detta kommer att den svenska forvaltningen i en internationell jam-
forelse har en hog "informell legitimitet”. Medborgarna hyser tillit till den
offentliga forvaltningen, och offentlighetsprincipen gor det mgjligt att kon-
trollera att inte denna tillit missbrukas. Forhallandet av tillit och Gppenhet
utgor en grund for att kunna utnyttja de 6vriga goda forutséttningarna och
tillsammans bidrar detta till en positiv utveckling av den elektroniska for-
valtningen.



Regeringen har som mal for det fortsatta arbetet med att utveckla samhéllets
etjanster angett att ala tjanster som kostnadseffektivt kan tillhandahdllas
elektroniskt ocksa ska tillhandahallas elektroniskt. Regeringen har inte an-
givit i vilken takt detta mal skall uppnas. En sadan precisering innebar ett
val mellan tva olika ambitionsnivaer.

En majlig ambitionsniva &r att vaja en langsammare takt som gor det moj-
ligt att avvakta utvecklingen i andra lander och ddrmed dra nytta av de erfa-
renheter som dessa lander gor. Den andra ambitionsnivan ar att strava efter
att Sverige skall behdlla sin nuvarande topplats och dra den fulla nyttan av
dettai den internationella konkurrens vi ar utsatta for.

Ett stallningstagande till forman for ett mer preciserat ma som innebar att
Sverige skall befasta sin plats som ett av de framsta |anderna vad gdller ut-
vecklingen av den elektroniska forvaltningen kommer att stilla krav pa ett
mamedvetet ledarskap pa ala nivaer i den offentliga sektorn och att en ef-
fektiv finansiering astadkoms.
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2 En fortsatt h6g utvecklingstakt- behov
av atgarder

2.1 Sammanfattande beddmning

Svensk statsforvaltning stér sig val i en internationell jamforelse av hur
langt olika lander har kommit i utvecklingen av den elektroniska for-
valtningen. En av de viktigaste forklaringarna till detta & den svenska for-
valtningsmodellen och den resultatorienterade styrningen, déar enskilda
myndigheter har det fulla ansvaret for utvecklingen av den egna verksam-
heten. Detta utvecklings- och férandringsarbete gér emellertid allt tydligare
ini en fas dar myndigheter blir altmer beroende av varandra samtidigt som
detta behov av samverkan &ven behdver omfatta kommunerna. Darmed blir
det ocksd nodvandigt att som komplement na dverenskommelser om for
hela forvaltningen gemensamma, samordnande strategier och losningar. Att
astadkomma en val fungerande avvagning mellan & ena sida ett fortsatt de-
centraliserat utvecklingsansvar och & andra sidan samordnade I6sningar blir
av avgorande betydelse for Sveriges formaga att fortsétta att halla en hog
utvecklingstakt och behdlla en internationell topplats.

Statskontoret har i sin tidigare lagesrapport och i rapporten ”En samman-
hallen elektronisk forvaltning” lyft fram behovet och lamnat fordag till hur
en gemensam infrastruktur skall utvecklas. | denna rapport belyser vi be-
hovet av ytterligare initiativ for att utveckla en stédjande infrastruktur, for
att utveckla samverkan mellan stat och kommun och for att stimulera fram-
vaxt av avancerade e-tjanster. Det & Statskontorets uppfattning att ytterliga-
re initiativ maste tas for att undanréja de avgorande hinder som fortfarande
finns for utveckling av @endehantering och myndighetsdvergripande tjans-
ter pa Internet.

Det & med denna utgangspunkt som Statskontoret i denna lagesrapport
véljer att fasta regeringens uppmarksamhet pa foljande viktiga utvecklings-
fragor:

. Arbetet med att utveckla den elektroniska forvatningen maste ut-
vidgastill att omfatta hela den offentliga sektorn.

. Finansieringen av utvecklingsarbetet kan inte enbart ses utifran ett
forvaltningsinternt effektivitetsperspektiv utan ocksa utifran et vida-
re reformperspektiv.
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. Myndigheterna bor utforma flerdriga strategier och handlingsplaner
som ocksa kan utgora ett underlag for regeringens styrning av det
fortsatta utvecklingsarbetet.

. Staten bor verka for en langsiktig 10sning dér medborgaren med
samma personliga certifikat kan identifiera sig mot bade myndig-
heter och privata tjansteleverantorer.

. Myndigheterna bor klargora vilken information som de for sin &éren-
dehantering behover inhdmta fran andra offentliga organ sa att ma-
let ett drende — en myndighet kan nas.

2.2 Samverkan mellan stat och kommun

Bakgrundssamverkan

Ambitionen om samverkan 6ver traditionella ansvarsgranser maste utga fran
medborgarens perspektiv. | det perspektivet & ansvarsfordelningen mellan
stat och kommun av underordnad betydelse. Den enskilde har ett &rende
som skall behandlas, eller ett problem som maste l6sas. Hur samhéllet har
organiserat hanteringen av detta bér inte utgora ett sarskilt problem for den
enskilde medborgaren. Det innebér att visionen om 24-timmarsmyndigheten
inte kan uppnas utan att kommunerna aktivt deltar i samverkansprocessen.

En naturlig konsekvens av detta synsatt & att vidga malet om ett arende —
en myndighet att ocksa omfatta den kommunala sektorn. Den kommunala
sektorn utgdr i manga fall den forsta instansen for medborgarens kontakt
med forvaltningen. Kommunen maste i sin tur oftainhamta information fran
en dler flera statliga myndigheter, vilket stéller krav pa gemensamma nor-
mer och standarder. En strategiskt viktig uppgift som darfér bor ges hog
prioritet ar att n& en 6verenskommelse mellan stat och kommuner om de
gemensamma normer och standards som bor tillampas i hela offentliga
sektorn for ett sékert informationsutbyte mellan statliga myndigheter och
kommuner. Ett sddant gemensamt ramverk ar en nodvandig forutsattning for
att myndigheter och kommuner i samverkan skall kunna utveckla nya e-
tjanster av stor nytta fér medborgare och foretag.

Statskontoret har i sin framstallning till regeringen 2002-04-03 1&amnat for-
slag om sadana for statliga myndigheter bindande normer och standarder.
De & avgransade till tre omraden: elektronisk identifiering och elektroniska
signaturer, sdker kommunikation mellan myndigheter samt markning av in-
formation. Om det ska vara mgjligt att forverkliga visionen om en samman-
hallen offentlig e-forvaltning behdver dessa normer ocksa omfatta andra
offentliga aktorer, som kommuner och landsting. Exempel pa utvecklat sam-
spel mellan kommun och stat kan hamtas fran kommuner och |ansstyrelser,
déar man inom flera omraden har gemensamma processer..
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Statskontoret kommer att verka for att dessa normer och standarder ut-
stracks till att omfatta den kommunala sektorn. Detta maste av praktiska
skdl ske genom Overlaggningar med en representativ grupp avkommuner
och landsting. Overlaggningarna bor syfta till en éverenskommelse om en
anslutning till ett gemensamt ramverk.

Statskontoret har i samverkan med 6vriga myndigheter i Statens E-forum
paborjat ett arbete med att specificera underlag for utveckling av de for for-
valtningen gemensamma och verksamhetsoberoende basfunktioner som
oversiktligt beskrivits i var framstallning 2002-04-03. Det har vid de samtal
vi har fort med olika kommuner framkommit att &ven kommuner och lands-
ting kan ha nytta och intresse av tillgang till ett utbud av sddana verksobero-
ende basfunktioner. Statskontoret kommer dérfor att i det fortsatta arbetet
med att identifiera och specificera lampliga basfunktioner ocksa samrada
med foretradare for kommunsektorn.

Statskontoret har under véren fort samtal med en grupp av kommuner om
utvecklingen av sammanhalina e-tjanster till medborgare och féretag som
involverar bade statliga myndigheter och kommuner. De kommunfore-
trédare som deltagit i samtalen har uttryckt onskema om att Statskontoret
skata pa sig rollen som projektledare for dennatyp av projekt. Statskontoret
bedbmer att denna typ av insatser ryms inom ramen for regeringens 24-
timmars-uppdrag till Statskontoret.

Det har ocksd framkommit att de kommuner som deltar i sadana ut-
vecklingsprojekt som regel har svart att ensamma béara utvecklings-
kostnaderna. Det finns inte heller ndgot enkelt sétt att fordela kostnaderna
pa alla kommuner. Det finns darfor behov av att Gvervaga innovativa 16s-
ningar pa finansieringen av utvecklingsprojekt som kommer alla kommuner
till del.

Medborgarmaotet

En annan viktig aspekt pa samverkan mellan stat och kommun géller kon-
takten med anvandarna och de kanaler som anvands for leverans av service.
Det handlar om hur man for olika brukares behov skall kombinera olika
sadana kanaler: personliga moten, traditionella brev, telefon/call-center,
Internet.

Den stérsta delen av arendemangden kommer framover att med all sanno-
likhet hanteras genom Internet eller call-center-lésningar. Den resterande
drendemangden, baserade pa personliga méten, kommer sannolikt att ka-
raktariseras av en hdog grad av komplexitet, avseende sava for-
valtningsjuridiska aspekter som personliga forhdllanden. Under dverskadlig
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tid kommer det ocksa att finnas ett behov av personliga méten hos brukare
som av olika skd inte vill eller kan begagna sig av de tekniska mgjlig-
heterna.

Malet att oka offentliga tjansters tillganglighet maste darfor ocksa avse det
personliga motet mellan brukare och tjansteproducent. Ett uppenbart pro-
blem i detta avseende &r att enskilda myndigheter inte kan vara fysiskt re-
presenterade i form av egna kontor pa ala orter eller ensi alla kommuner.
Men genom att tillvarata den nya tekniken for virtuell produktion i kombi-
nation med organisatorisk samverkan i leveransledet kan &ven den fysiska
tillgangligheten 6kas hogst patagligt.

RSV bedriver ett intressant utvecklingsarbete inom projektet ”Medborgar-
motet”. Det syftar till att prova aternativa kanaler och samlokaliserings-
mojligheter for att kunna vara nérvarande pa orter dar man av ekonomiska
skdl inte skulle kunna vara representerad pa traditionellt sétt. De |6sningar
som RSV hér har provat borde kunna provas i ett vidare perspektiv, dar fler
myndigheter och &en kommuner skulle kunna samverka. Pa ett fysiskt
kontor skulle man kunna erbjuda personlig hjdp med att utnyttja e-tjanster,
att utnyttja videoteknik for personlig rédgivning och andra kvalificerade
tjanster i direkt kontakt med tjansteman som &r lokaliserade pa andra orter.
Personalen pa det lokala kontoret skulle kunna fungera som ombud for
medborgare som inte §alva kan anvanda de elektroniska tjansterna pa Inter-
net. Personalen skulle ocksd kunna vara ombud for olika sektors-
myndigheter och t.ex. meddela besdut som fattas av ansvariga sektors-
myndigheter i den virtuella produktionsorganisationen. Kontakten med for-
valtningen flyttas narmare medborgaren utan att man behtver dndra pa den
radande ansvarsfordelningen mellan kommun och statliga sektorsmyndig-
heter.

RSV har forlagt sin forsoksverksamhet till Vastra Gotaland. Statskontoret
anser att den modell som RSV lagt till grund for projektet Medborgarmatet
bor utvecklas och prévas i en mer omfattande forsoksverksamhet, for-
dagsvis i just Véastra Gotaland. | forsoken bor ett antal stbrre sektors-
myndigheter ingd, liksom de kommuner dér forsoken genomfors. Av sar-
skild vikt &r att Lansstyrelsen involverasi denna foérsoksverksamhet.

2.3 En utvecklad e-forvaltning ett reformprojekt

Utbyggnaden av offentliga e-tjanster ger i manga fall betydande effektivi-
tetsvinster som kan anvandas for att finansiera utbyggnaden. De stora pen-
sionsavgangar som den offentliga sektorn star infor ger dessutom myndig-
heterna béde anledning och unika méjligheter att realisera dessa vinster ge-
nom att utveckla nya och mindre personalkravande verksamhetsprocesser.
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| manga fall & det emellertid fraga om nya tjanster som blivit méjliga tack
vare den nya tekniken, eller om kvalitativa forbéttringar av de tjanster som
redan tidigare tillhandahdlits. Som exempel kan namnas att medborgare och
foretag nu héamtar information fran arbetsformedlingens offentliga databaser
vid ett betydligt storre antal tillfallen &n ndr informationen endast var till-
ganglig i tryckt eller muntlig form. Detta bor kunna ge ett vasentligt bidrag
till en béttre fungerande arbetsmarknad och en starkare samhallsekonomi.
For att tillvarata vinster av detta slag krévs nyskapande omorganisering och
personaminskningar. Myndigheter behOver ges tydliga mandat att genom-
fora sadana forandringar for att realisera effektivitetsvinsterna.

| andra fall kan det vara fraga om en vasentligt snabbare handl&ggning av ett
arende hos en myndighet, men dar flera myndigheter & inblandade i han-
teringen, som informationsl@amnare eller som remissinstans. Som exempel
kan ndmnas det projekt for samordning av olika myndigheters medverkan i
provning av ansokningar om yrkestrafiktillstand som bor kunna leda till att
de stkande kan fa snabbare besked.

| dter andra fall kan det vara fréga om minskade full gorandekostnader for
medborgare eller foretag. Som exempel kan ndmnas elektroniska skattedek-
larationer, som kan ge storre besparingar for de skattskyldiga én for skatte-
forvaltningen som redan idag l&ser in [amnade uppgifter automatiskt.

Utbyggnaden av samhéllets e-tjanster & sdledes inte enbart en fraga om en
effektivare myndighetsutévning eller serviceproduktion. Det 6vergripande
malet & istéllet béttre service till medborgare och foretag. Det konkreta re-
sultatet av sddana forbattringar handlar utéver méjliga effektivitetsvinster
bade om enskilda véfardsvinster och om samhélleliga makroekonomiska
vinster. Det & genom bade en effektivare service och minskade fullgérande-
kostnader som Sverige kan bli en attraktivare och mer konkurrenskraftig
produktionsmiljo.

For att Sverige ska kunna hdmta hem dessa vinster fér sina medborgare och
sina foretag kravs emellertid att utbyggnaden av offentliga e-tjanster ses
som ett centralt reformprojekt, och att den finansiering av utbyggnaden som
erfordras for att den ska kunna komma till stand och drivas med tillracklig
kraft gorstillganglig.

De erfarenheter Statskontoret har inhamtat tyder pa att myndigheterna i va-
rierande omfattning star infor finansieringsproblem som inte gar att l6sa
inom ramen for de mojligheter som stér till buds for varje enskild myndig-
het. Dessa finansieringsproblem verkar vara av foljande slag:

15



. storainvesteringar som inte ryms inom forvaltningsanslag och lane-

ramar.

. storre investeringar och drift av system som & gemensamma for
fleramyndigheter.

. finansiering av utvecklingskostnader som kommer flertalet myndig-
heter till del.

. investeringar som framst har samhélsnytta och ingen eler liten

myndighetsnytta och som inte kan avgiftsfinansieras.

Alla dessa problem kommer med stor sannolikhet att f& en 6kad omfattning
I takt med att utvecklingen av den elektroniska forvaltningen fortskrider.
Det kommer i alt stérre omfattning behdvas utvecklingsinsatser som inte
kan prioriteras och finansieras myndighet for myndighet. Istéllet kommer
altfler utvecklingsinitiativ att spanna 6ver grupper av nédrbes dktade myn-
digheter och 6ver myndigheter och kommuner. Det kommer ocksa i 6kad
omfattning att rora sig om utbyggnaden av sadana e-tjanster som i forsta
hand ger valfardsvinster for enskilda eller makroekonomiska vinster i form
av béttre produktionsmiljo.

Statskontoret anser att regeringen bor skapa en beredskap for att hantera
dessa fragor. Ett béttre beslutsunderlag fran myndigheternai form av strate-
gier och handlingsplaner samt |6nsamhetskalkyler for specifika projekt som
myndigheterna har svart att finansiera sjdva bor tas fram. Modeller for
kostnadsférdelning, avgiftsséttning och finansiering maste utvecklas vidare,
inklusive modeller for beddomning av samhéllsnytta. Varje departement be-
hover ha kapacitet att hantera specifika finansierings- och samordnings-
problem i samband med budgetarbetet.

2.3.1 Battre beslutsunderlag

Behoven av resurstillskott for att kunna utveckla och tillhandahalla e-tjanst-
er som i forsta hand gagnar medborgare och féretag a samtidigt inte lika
stora for alla myndigheter. Ett beslut om ett resurstillskott till en myndighet
maste darfor grundas pa bedémning av respektive myndighets forutsattning-
ar och behov, och végas mot andra myndigheters foérutséttningar och behov.

Myndigheterna behover forse regeringen med ett val underbyggt besluts-
underlag till grund for sddana bedomningar. Statskontoret anser darfor att
regeringen bor ta initiativ till att ett lampligt urval av myndigheter ges i
uppdrag att redovisa strategier och handlingsplaner fér utvecklingen av
elektroniska tjanster. Dessa planer bor redovisas senast i mars 2003 i an-
slutning till att budgetunderlaget for & 2004 lamnas till regeringen.
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Dessa handlingsplaner bor ta sin utgangspunkt i regeringens forvaltnings-
politiska handlingsprogram och riktlinjerna for arbetet med 24-timmars-
myndigheten. Den néarmare utformningen av regeringens anvisningar for
myndigheternas e-strategier kraver fortsatta Overvaganden. Statskontoret
skall har peka pa nagra centrala fragor som bor redovisas.

Mal och strategier

De flerdriga planerna bor ha sin utgangspunkt i myndigheternas planer for
verksamheten i stort. Myndigheterna bor redovisa en strategi for hur man
avser att utnyttja olika "kanaler” for att tillhandahdlla sina tjanster. Utover
en sadan "kanalstrategi” bor mal for arbetet med att utveckla elektroniska
tjanster redovisas.

Potential och utvecklingstakt

Regeringen har uttalat att ala tjanster som kostnadseffektivt kan tillhanda-
héllas elektroniskt ocksa skall tillhandahdllas elektroniskt. Myndigheterna
bor darfor redovisa vilka tjanster som a@nnu inte tillhandahalls elektroniskt
och vilkatjanster man utifran foretagens och medborgarnas perspektiv anser
bor prioriteras i det fortsatta utvecklingsarbetet och i vilken takt dessa
tjanster bor utvecklas.

Samverkan med andra myndigheter och med kommuner

Regeringen har ocksa uttalat att foretag och medborgare bara skall behdva
vanda sig till ett offentligt organ for ett specifikt &rende eller tjénst. Det har
visat sig att utvecklingen av sadana s.k. sammansatta tjanster gar trogt. Det
& darfor angeléaget att myndigheterna tydligt redovisar sina planer for sdda-
na tjanster och med vilka andra myndigheter man behéver samverka. Sar-
skild uppméarksamhet bor dgnas att belysa pa vilka sétt myndigheten kan
bidra till att sddana tjanster som kommunerna ansvarar for kan tillhanda-
hall as el ektroniskt.

Lénsamhet och finansiering

En oversiktlig beddmning av kostnader och intékter bér redovisas. Denna
bedoémning bor fokusera pa i vad man savd kostnader som intakter avser
den egna myndigheten, i vad man kostnader och/eller intakter avser &ven
andra myndigheter och kommuner samt i vad man kostnaderna avser en
eller flera myndigheter men intékterna avser samhéallsnyttor helt eller delvis
utanfor den offentliga sektorn.

Planerna bor innehdlla fordag till hur de prioriterade utvecklingsprojekten

och investeringarna kan finansieras. Sarskild uppmarksamhet bor agnas &t
pavilka sétt privata tjansteproducenter kan medverkai finansieringen.
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Genomfdrande

Erfarenheten pekar pa att den stora utmaningen ur effektivitetssynpunkt inte
I forsta hand & teknologin utan att myndigheterna férandrar verksamhets-
processer, organisation samt kompetens och bemanning. Planerna bor darfor
innehalla en tydlig redovisning av hur genomforandet skall gatill.

Dessa planer bor stéllas samman och analyseras sa att de kan utgora ett un-
derlag for regeringens dvervaganden om hur de ovan redovisade finansi-
eringsproblemen kan | 6sas.

Planerna kan vidare vara ett av underlagen for regeringens dialog med be-
rérda myndigheter om regleringsbrevens utformning avseende utvecklingen
av nya e-tjanster. Generaldirektorerna for de myndigheter som ingdr i Sta-
tens E-forum anférde i ett brev 2002-01-22 till regeringen vikten av att
"regeringen utformar tydliga anvisningar rérande myndigheternas arbete
med att utveckla sig till 24-timmarsmyndigheter”. En genomgang av ett
tiotal regleringsbrev som Statskontoret gjort visar att regeringen barai nagra
enstaka fal givit tydliga och uppfdljningsbara ma fér myndigheternas ut-
veckling av nya e-tjanster. Dessutom behéver styrningen i regleringsbreven
vidgas fran att avse en enskild myndighet till att avse sadana grupper av
narbesl&ktade myndigheter som maste samverka for att utveckla nya e-
tjanster av stor nytta for foretag och medborgare. Statskontoret bedémer det
som angel &get att regleringsbreven for ar 2003 for i forsta hand de myndig-
heter som har breda kontaktytor mot medborgare ges tydliga och verksam-
hetsanpassade mal for det fortsatta arbetet att utveckla den el ektroniska for-
valtningen.

2.3.2 Beredningen av myndigheternas planer

Kravet palonsamhet blir en viktig del i regeringens och RK:s beredning av
myndigheternas planer. Det kan emellertid i manga situationer vara kompli-
cerat att bedoma kostnader och intékter. Det &r darfor av stor vikt att RK:s
beredning av myndigheternas planer goérs enligt klara riktlinjer. Stats-
kontoret skall har helt kort peka pa en del av de komplikationer som kom-
mer att behdva hanteras inom RK.

Ett forsta forhallandevis enkelt |6nsamhetsbegrepp & det rent " myndighets-
ekonomiska® dér bade kostnader och intékter kan hanteras inom ramen fér
ett och samma anslag och en och samma myndighet. Flertalet av myndig-
heternas e-projekt har hittills varit av detta slag.

En négot mer komplicerad situation kan uppsta nér kostnader och intakter
upptrader 6ver flera myndigheter, men dér effekterna av bade kostnader och
intékter fortfarande helt beddms inom ramen for statens budget. Om pro-
jektet totalt & I6nsamt i detta perspektiv kan det hanteras utan att statbud-
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getsaldot paverkas. Det kan dock kréava att medel flyttas mellan anslag eller
att man inréttar ett sarskilt andag. Finansieringen kan da ske genom att be-
rorda anslag dras ner motsvarande intékterna och far tilldelning fran ansla-
get motsvarande kostnaderna.

Ytterligare en annan beddémningssituation uppkommer nar kostnaderna kan
hanteras pa statsbudgeten men de monetart métbara intékterna uppstar helt
eller delvis utanfor den. Mdjligheten att hantera en sidan situation utan att
budgetsaldot paverkas beror pai vilken man staten genom avgifter eller pa
annat satt kan hamta hem de vinster som uppstar utanfor statsbudgeten.

Slutligen kan den bedémningssituationen uppkomma att nyttorna uppstar i
huvudsak utanfor statsbudgeten, men inte kan métas i pengar. Projekt av
detta slag kréver for sin finansiering del i ett reformutrymme.

RK:s beredning & i hog grad beroende av att myndigheternas besluts-
underlag och kalkyler ar val utvecklade. Statskontoret avser darfor att till-
sammans med myndigheterna ta fram végledningar for hur kalkyler kan
utformas och |6nsamhetsbedémningar goras.

2.4  Elektroniska identiteter och elektroniska sig-
naturer

Behov av e-identiteter och e-signaturer

En grundférutsdttning for elektroniska myndighetstjanster & att det finns
saker teknik for elektronisk identifiering och skydd av elektroniska hand-
lingar. Forst da blir det mojligt att ta steget fran att enbart kunna lamna ut
allmén information via Internet till att utvaxla information och handlagga
drenden som ror kandiga fragor och enskilda individers réttigheter och
skyldigheter. Det behdvs IGsningar som gor att sdval privatpersoner som
foretag och myndigheter kan skaffa sig e-identiteter och kan skapa e-signa-
turer, som skyddar personlig information och skapar tillit till elektronisk
kommunikation 6ver Internet.

Hittills utfort arbetet

Regeringen har i beslut den 21 december 2000 (Ju2000/4939) uppdragit &t
Riksskatteverket (RSV) att under ett inledningsskede ha ett ssmmanhallande
ansvar for administrationen av certifikat for elektronisk identifiering och
elektroniska signaturer inom statsforvaltningen. | uppdraget ingdr att for
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statsforvaltningen utarbeta allménna riktlinjer och gemensamma rutiner for
elektronisk identifiering, signering och stdmpling av elektroniska handlingar
m.m. med metoder baserade pa s.k. PKI-teknik och certifikat.

RSV har i samarbete med Riksforsakringsverket, Patent- och Registrerings-
verket och Statskontoret utarbetat sadana riktlinjer (RSV M 2001/35) och
ocksa tagit fram en forklarande vagledning till riktlinjerna.

Statskontoret har i samverkan med RSV upphandlat tjanster for elektronisk
identifiering och elektronisk signering. Upphandlingen baserades pa de krav
mm som framtagits i ett samarbete mellan de fyra myndigheterna och repre-
sentanter fran bl.a. universitet och landsting.

Upphandlingen har resulterat i att Statskontoret tecknat ramavtal med fem
leverantorer av tjanster for elektronisk identifiering m.m. av privatpersoner
(och foretag).

De upphandlade tjansterna for elektronisk identifiering anvander enhetliga
certifikat baserade pa personnummer, vilket medfor att samma elektroniska
identitetshandling kan nyttjas mot alla myndigheter. Utdver den elektroniska
identiteten levererar ramavtalsleveranttrerna certifikat och funktioner sa att
anvandare kan framstélla elektroniska signaturer samt tjanster for att kon-
trollera att en e-identitet ar giltig och anvandarsupport. De fem leverantérer-
naar:

. Foreningssparbanken
. Handel sbanken

. Nordea

. Posten

. Telia

Handelshanken och Foreningssparbanken ingdr i ett samarbete med fyra'
ytterligare banker kring en gemensam produktion av elektroniska identitets-
handlingar. Bankerna erbjuder sina befintliga, redan elektroniskt identifi-
erade kunder, d.v.s. de som &r Internetbankkunder i resp. bank, elektroniska
identitetshandlingar. Sammanlagt har dessa banker ca 2,5 miljoner kunder
som har elektroniska identitetshandlingar. Nordea erbjuder pa liknande satt
sina ca 1 miljon Internetbankkunder en liknande l6sning vilket gor att ban-
kerna tillsammans kan erbjuda elektroniska identiteter till idag totalt ca 3,5
miljoner personer.

Posten och Telia har en langre tid erbjudit mojligheter att kopa el ektroniska
identiteter till enskilda eller anstéllda inom féretag eller organisationer.

1 Danskebank, Ikanobanken, Skandiabanken och SEB
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Posten utfardar sedan en léangre tid ID-kort med elektronisk funktionalitet
och har byggt upp en infrastruktur fér identifikation, registrering och ut-
givning via postkontoren. Posten och Telia erbjuder myndigheter att kopa
elektroniska identitetshandlingar till enskilda personer samt att de personer
som redan har skaffat sig eller fatt elektroniska identitetshandlingar kan an-
vanda dessai sina elektroniska myndighetskontakter.

Flera organisationer utanfor forvaltningen (forsakringsbolag, fackférening-
ar, intresseorganisationer) har visat intresse for att anvanda samma lésning
for sinakunder eller medlemmar.

Inriktning pa det kommande arbetet med e-identiteter och
e-signaturer

Behov av vagledning till myndigheter

Myndigheter har behov av sava sadana |6sningar med hdg sakerhet, som
ovan beskrivits, som enklare l6sningar for elektronisk identifiering. L6s-
ningar med hog sdkerhet bér anvandas nér de elektroniska tjansterna ror
kansliga fragor och enskildaindividers réttigheter och skyldigheter.

| andra fall kan enklare l6sningar anvandas. Det gdller t.ex. engangs-
transaktioner dar skaderisken & hanterbar (1&g risk, liten skada, enkelt att
reparera). Som exempel pa sadana tillampningar kan ndmnas godkannande
av fordag till férenklad sdlvdeklaration och inrapportering av avlasnings-
datatill e-, varme- och vattenleveranttr.

Det finns inget generellt svar pa vilken sékerhetsniva och sikerhetslsning
som man bor vélja for olika tjanster och i olika sammanhang. Fragan om
vad som &r rétt sakerhetsniva och rétt sakerhetsdsning maste provas och
avgoras for varje tjanst for sig. Ansvaret for detta ligger pa den myndighet
som tillhandahdller tjansten. Statskontoret anser dock att myndigheternas
provning bor baseras pa gemensamma utgangspunkter t.ex. i form av risk-
bedomningar samt sakerhetskrav for olika typer av e-tjanster. Det &r ocksa
av vikt att den kommande utvecklingen av samverkande myndighets-
overgripande tjanster beaktas. Samverkande tjanster stéller ofta krav pa ge-
mensamma sékerhetsl Gsningar.

Det finns behov av végledning till myndigheterna i dessa fragor. En sadan
vagledning bor dock endast vara radgivande, och inte féreskrivande.
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Det fortsatta arbetet med séakerhetsldsningar

Det fortsatta arbetet bor baseras pa det arbete som redan paborjats genom
RSV:s uppdrag. Det finns emellertid skal att redan nu sétta in detta arbete i
ett mer langsiktigt sammanhang.

Myndighetskontakterna & for de flesta privatpersoner sdllankontakter. De
flesta privatpersoner har i dagslaget bara ett fatal kontakter av sddan natur
att de kréver saker identifiering eller signering. Pa sikt kan detta komma att
forandras i takt med att myndigheter erbjuder altmer avancerade tjanster.
Det & dock tveksamt om sadana sédllananvandare kommer att gora sérskilda
anstrangningar for att skaffa sig en elektronisk identitet for att kunna ge-
nomféra det fatal drendekontakter som man kan ha behov av. Det & sdledes
en begransad del av befolkningen som f.n. har sa frekventa kontakter med
myndigheterna att de har skal att skaffa sig en elektronisk identitet enbart
for att forenkla sina myndighetskontakter.

Det innebér att &ven om altfler myndigheter efterhand tar fram alltfler
avancerade e-tjanster, kommer det i sig inte vara tillrackligt for att na de
riktigt stora volymer av potentiella anvandare, dvs. de som har huvud-
sakligen sdllankontakter med den offentliga forvaltningen. For att na dessa
maste man anvanda sig av sakerhetslGsningar som redan finns tillgangliga
hos allmanheten nar behovet av kontakt uppstar. For att kontakten med
myndigheterna skall upplevas som praktisk och enkel bor den langsiktiga
inriktningen sdledes vara att samma sakerhetslsningar anvands bade i de
sdllan forekommande kontakterna med myndigheter och i de frekventa
kontakter man har i andra sammanhang dér det stélls krav pa hdg sakerhet.

Statskontoret bedomer att merparten av ala privatpersoner pa sikt kommer
att forses med elektroniska identitetshandlingar. Dessa elektroniska identi-
tetshandlingar kan ha olika utgivare, t.ex. banker, kreditkortsforetag, foretag
som tillhandhdller elektroniska ID-kort eller foretag som utfardar egna
elektroniska identitetshandlingar, s.k. tjanstekort, for identitetskontroll av
egna anstdllda inom den egna organisationen. For vissa grupper kan det
aven bli aktuellt att offentliga organ, t.ex. landsting, tillhandhaller olika ty-
per av patientkort eller kundkort fér anvéndning inom den egna verksam-
heten.

Staten bor darfor verka for att de elektroniska identitetshandlingar som ges
ut till privatpersoner, oberoende av utgivare, gar att anvanda till e-tjanster
som offentliga organ erbjuder dver Internet. Myndigheterna bor har pa sikt
folja ett gemensamt regelverk som reglerar vilka lésningar som ska accep-
teras, vilken grundsdkerhet dessa skall uppna samt pa vilka ekonomiska
villkor l6sningarna stélls till forfogande for privatpersoner och myndigheter.
Myndigheter bor sdledes inte sjdlv tillhandahdlla elektroniska identitets-
handlingar till allmanheten utan begransa sin roll till att vara kravstéllare for
de identitetshandlingar som kan anvandas till myndigheternas e-tjanster.
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Det kan dock finnas mindre grupper av privatpersoner som inte far tillgang
till elektroniska identitetshandlingar och darmed i ndgot avseende utestangs
fran samhéllets e-tjanster. For sadana grupper finns det da anledning for
myndigheter att erbjuda elektroniska identitetshandlingar fran nagon god-
kand utgivare.

Mot denna bakgrund finns det behov av att myndigheter far tillgang till

. ett regelverk som anger vilka krav som bor stéllas pa elektroniska
identitetshandlingar for att de skall accepterasi myndighetskontakter

. tjanster och metoder for att kontrollera sadana godtagbara elektro-
niska identitetshandlingar

. mojligheter att avropa elektroniska identitetshandlingar till egna an-

stdldaéller till grupper av privatpersoner.

Den inriktning som anges ovan for det fortsatta arbetet utgdr en naturlig
fortséttning pa det arbete som redan inletts och som redovisats ovan. Stats-
kontoret har i en framstallning till regeringen i april 2002 avseende en sam-
manhallen e-forvaltning foreslagit att en sarskild organisation far ansvar for
standarder och normer och for tillhandahdlande av verksamhetsoberoende
basfunktioner, s.k. infratjanster. Denna organisation bor svara for det fort-
satta arbetet med ett regelverk for elektroniska identiteter.

Nar det gadler tjanster for kontroll av e-identiteter mm sa bor dessa in-
rymmas inom det planerade uppbyggnaden av infratjdnster som Stats-
kontoret foreslagit regeringen.

2.5 Informationsutbyte for samverkande tjanster

Visionen for en sammanhalen e-forvaltning kan beskrivas som en for-
valtning dar medborgaren upplever den offentliga verksamheten som en
samverkande helhet. Den skall ha en effektiv informationsforsorjning som
medfor att den inte begér uppgifter som den redan forfogar Over.

For att denna vision skall kunna forverkligas kréavs ett langsiktigt arbete dar
myndigheterna i samverkan maste bygga upp en rationell struktur for infor-
mation och grundl&ggande tjanster for hur denna information kan hittas och
goras tillganglig for andra 8n den egna myndigheten. Strukturen och tjans-
terna tillsammans kan vi kalla den ”mjuka infrastrukturen”. Den mjuka in-
frastrukturen bor gora det mgjligt att information enklare kan ateranvandas,
atersokas samt utbytas effektivt mellan myndigheter inom ramen for géllan-
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de lagstiftning. Genom att informationen far en béattre struktur bor det &ven
bli enklare att presentera och anpassa informationen for olika anvandares
behov, det bor gora det mojligt att skapa helt nya tjanster. Inom ramen for
den mjuka infrastrukturen finns &ven fragor om ansvarsfordelningen mellan
myndigheterna samt deras respektive ansvar for samhdllsinformation. Hit
hor ocksa gemensamma kataloger av olika slag for att underlétta informa-
tionsutbytet.

IT-kommissionen har i sitt beténkande Breddtjanster — ett nytt skede i IT-
politiken (SOU 2002:51) pekat pa vardet av att olika slags information i
samhallet enkelt skall kunna anvandas i samverkan, av manga anvandare
och for manga anvandningar och dndamal. Det betonas att det nu finns be-
hov av att forskjuta politikens tyngdpunkt fran den tekniska infrastrukturen
till gemensamma informationsresurser. IT-kommissionen lamnar en rad
viktiga férdag for att utveckla grundtjanster och annan infrastruktur. Den
pekar ocksa pa vikten av att katalogtjanster, adresstjanster m.m. finns all-
mant tillgangliga. 1T-kommissionen foreslar att Statskontoret far i uppdrag
att stédja och framja arbetet hos myndigheterna att skapa bra metadata for
de informationsresurser de forvaltar, samt utveckla lampliga principer och
tekniska system for metadataanvandningen

2.5.1 Arbete med den "mjuka infrastrukturen”

Langsiktigt arbete

Utvecklingen av en mjuk infrastruktur &r ett 1angsiktigt arbete. | detta ingar
att definiera begrepp och termer och faststélla deras praktiska tillampningar,
men aven stallningstaganden om villkor for dtkomst, teknik for publicering
och underhall av olika register m.m.

| beténkandet ” Guide pa Internet — ett stod for medborgarens mote” |amnas
forslag om att fora 6ver verksamheten fér SverigeDirekt, Samhallsguiden,
Réttsinformationssystemet och Foretagarguiden till Statskontoret fran och
med ar 2003. Statskontoret stéller sig positiv till att ta 6ver verksamheterna
for SverigeDirekt och Réttsinformationssystemet, och kommer i sitt remiss-
svar att ndrmare utveckla detta.

Statskontoret anser att Statskontoret kan bli ett kompetenscentrum for fragor
om den mjuka infrastrukturen for den offentliga forvaltningen. Med de nya
uppgifterna skulle Statskontoret kunna ha en samordnande roll fér sadana
fragor for myndigheter, kommuner och landsting samt vara padrivande for
detta vid utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten. Arbetet kan innefatta att
driva fragor om riktlinjer och nya tjanster for att oka tillgangligheten och
anpassa elektronisk information for olika gruppers behov och onskemdl i
samhdllet samt att driva fréagor om att utnyttja tekniker for ateranvandning,
atersokning och dverforing av information mellan myndigheter.
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En del uppgifter som syftar till att effektivisera utbyte av information mellan
myndigheter, och som forenklar &rendehandlaggningen, kan inte |6sas av
varje myndighet for sig, utan kommer att kréva for hela forvaltningen ge-
mensamma |osningar. Olika sektorsmyndigheter behtver ges ett sarskilt
ansvar for att underlétta tillgang till den information de sjava forfogar Gver
for sin verksamhet. Ett sddant informationsansvar skulle for sektors-
myndigheten mer konkret innebéra att de fick ett informations- och termi-
nologiansvar inom det egna omrédet vilket bl.a. innefattar att definiera aktu-
ella begrepp, metadata, terminologier och koder inom sitt verksamhets-
omrade, och aktivt bedriva framétsyftande begrepps- och terminologiarbete
etc. | uppgiften ingar vidare att gora systematiska 6versyner av befintliga
register inom ett verksamhetsomréde och att utarbeta langsiktiga digitali-
seringsplaner for de informationsresurser som & nddvandiga for framtida e-
tjanster.

| de stora myndigheterna och inom vissa forvaltningssektorer har sadant
infrastrukturellt arbete redan kommit en bit pa vag. Det gdler RFV, RSV,
AMS, Véagverket och LMV, men ocksd Naturvardsverket, Patentverket,
Riksantikvariedmbetet m fl. | vissafall & uppgiften att svarafor detta arbete
formellt reglerad. Pa andra forvaltningsomréden har denna typ av arbete
annu inte paborjats eller ar i ett tidigt startskede.

Statskontoret anser att ett sektorsansvar for viss information bor vara regle-
rat i en férordning. | rapporten "En sammanhallen elektronisk forvaltning”
har Statskontoret foreslagit att en sarskild organisation far ansvaret for att
besluta om forvaltningsgemensamma regler for det elektroniska informa-
tionsutbytet inom den offentliga forvaltningen. Det & naturligt att en sadan
organisation ocksa far i uppdrag att definiera uppgifter och fordela ansvaret
for att underhdlla den mjuka infrastrukturen mellan olika sektorsmyndighe-
ter.

Aktuella uppgifter

Pa kort sikt bor arbetet med att utveckla den mjuka infrastrukturen nu riktas
in pa att uppfylla méalet " ett drende — en myndighet”, vilket innebar att infor-
mation som behovs for att kunna fullfélja ett arende maste kunna utbytas pa
ett enkelt och sdkert sdtt mellan myndigheterna. Det forutsdtter struktu-
rering, markning och lagring av informationen for atkomst bade internt och
externt. Detta arbete maste bedrivas drendetyp for drendetyp, och omfattar
vilken information som skall kunna hédmtas, vem som har rétt att hdamta den,
hur informationen ska mérkas och vilket/vilka format som ska anvandas.
Det maste ocksa finnas en Gverenskommelse om hur informationen skall
overforas med avseende pa sakerhet och integritet. Det kan ske genom for-
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handlingar och avtal mellan arendeansvarig myndighet och informationsle-
verantorerna

Statskontoret foreslar att regeringen som ett forsta steg i detta arbete ger
samtliga myndigheter i uppdrag att identifiera dels vilken information som
behovs for beslut i egna &renden och som finns i andra myndigheters regis-
ter, dels vilka uppgifter som finnsi de egna registren som anvands i drenden
hos andra myndigheter. De ”avlamnade myndigheterna’ bor ges i uppdrag
att definiera det format i vilket den efterfragade informationen stalls till for-
fogande.

| uppdraget bor inga att myndigheterna lamnar forslag till vilka samman-
satta tjanster som i ett forsta steg bor utvecklas, vilka vinster det skulle in-
nebara fér medborgare och féretag samt vilka hinder som i dag finns for en
sadan utveckling. Statskontoret kommer att bista regeringen med analyser
av myndigheternas redovisningar.
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3 Besok pa webbplatser inom staten,
kommunerna och landstingen — april
2002

3.1 Unders6kningen

Statskontoret har |tit Jupiter MMXI publikmétning ta fram uppgifter om
antalet unika bestkare pa webbplatser pa 160 myndigheter, samtliga Sveri-
ges kommuner och samtliga landsting®. Med unik besdkare menas att en
besokare endast réknas en gang, trots att denna kan ha besokt sidan flera
ganger under rapportperioden. En demografisk indelning av besokarna har
ocksa gjorts. Besokssiffrorna for offentliga institutioner jamfors med be-
sokssiffror for ett statistiskt urval av Internet Sverige, dvs. den del av be-
folkningen som har tillgang till Internet. Undersokningen har gjorts med
besokssiffror for april 2000, april 2001 och april 2002. Samma under-
sokning gjordes i oktober 2001 och redovisades i Statskontorets l&ges-
rapport i december 2001.

Tabell 1.  Oversikt
April 2000 April 2001 April 2002
Unika i Snitt Unika . Snitt . s Snitt
Grupper bestkare Réckvidd antal | besdkare Réackvidd antal Unika best- Rackvidd antal
(%) (%) kare (000) (%)
(000) dagar (000) dagar dagar
Myndigheter | 1248 32,7% 2,7 1712 39,3 2,6 2367 45,2 3,0
Kommuner 772 20,2% 3,0 1121 25,8% 31 1707 32,6% 2,7
Landsting 82 2,2% 19 164 3,8% 1,6 430 8,2% 15

Kélla: Jupiter MMXI

Utvecklingen av antalet Internetbesokare har varit explosiv. Under de bada
senaste &ren har antalet unika besokare under en manad okat fran 3,8 miljo-
ner till 52 miljoner. Fran forra maétningen i oktober 2001 har
"marknadsandelarna’ for bade myndigheter, kommuner och landsting Okat.
Under april 2002 hade de statliga myndigheterna ca 2,4 miljoner unika be-
sokare pa Internet. Vilket & en okning med 45 % sedan oktober 2001. Den

2 Metoden som MMXI Jupiter anvander &r jamférbar med framstéllningen av tittarsiffror for TV
och ar baserad pa statistiskt sakerstallda nationella projektioner fran ett representativt urval av
webbanvéandare. En installerad programvara foljer och noterar en representativ panels faktiska
surfande. Programvaran mojliggor for att fanga upp alla URL-adresser, s.k. clickstream, som pa-
nelen besdker. Informationen skickas till databaser i realtid éver natet. Nar click-streamdatan
mottagits, validerats och kontrollerats sammanstalls den till manatliga rapporter. 500 slump-
massigt utvalda telefonintervjuer utfors varje vecka for att kartlagga tillvaxten av webbanvandare.
Det blir en stabil plattform for hur den surfande befolkningen i Sverige ar fordelad pa bl. a. kon,
aldersgrupp, geografisk tillhérighet, samt hur ofta och varifrdn man beséker Internet och WWW.
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totala 6kningen for alla bestkare pa Internet var 15% under samma period.
April manad bor trots allt betraktas som en exceptionell manad for Internet-
besdk hos myndigheterna, eftersom manga holl pa med sina skattede-
klarationer. RSV lanserade sin tjanst for on-line registrering av den forenk-
lade gjalvdeklarationen, vilket fick en tydlig effekt pa besokssiffrorna. RSV
hade hela 1,1 miljoner besokare under april, som & en knapp fordubbling av
antalet besok sedan i april forra ret. Detta gigantiska besoksantal slar troli-
gen igenom i all besbkstatistik som gjorts i denna métning, varfér man bor
vara forsiktig i slutsatserna av resultaten for myndigheterna. Kommunernas
hemsidor besoktes av mer normala 1,7 miljoner och landstingens av 0,4
miljoner unika, dvs. olika, personer. Varje besokare var under manaden inne
pa de olika omradena mellan 1,5 och 3 olika dagar.

| en jamforelse av utvecklingstakten mellan den offentliga forvatningens
besbkare och det totala antalet Internetanvandare i Sverige, visar det sig att
forvaltningen mer an val halit stallningarna.

Tillvaxt oktober 2001 - april 2002

50% 46%
45%
40%

35%
30% 28%

25%
20%
15%
10%
5%
0%

19%

15%

Universum Myndigheter Kommuner Landsting
Diagram 1. Kalla: Jupiter MMXI

Medan det totala antalet Internetanvéandare sedan méatningen i oktober 2001
Okat med 15 procent har de kommunala hemsidornas besokare 6kat med 19
procent, de statliga med 46 procent och Landstingens hemsidor med 28 pro-
cent. | absoluta tal har antalet manatliga besokare pa statliga webbplatser
sedan métningen i oktober 6kat med hela 748 000, de kommunala med
278 000 och landstingen med narmare 74 000. Den enskilt storsta forand-
ringen jamfort med oktober 2001 hos myndigheterna &r da Riksskatteverkets
vars webbplats bidrog med remarkabla ytterligare nastan 900 000 unika be-
sokare for april 2002. Det innebar ocksa att ”rackvidden” for den offentliga
forvaltningens webbplatser har dkat. De statliga myndigheterna nar 45 pro-
cent, kommunerna 33 procent och landstingen 8 procent av samtliga Inter-
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netanvéndare, se diagram 2. | myndigheternas rackvidd ryms RSV :s resultat
som pekar pa att var femte Internetbestkare under april manad var inne pa
deras webbplats.

Andel av Internetanvdndarna som besdker offentlig sektor

50% 45%
45%
40%
35% -
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Oapril 2000
M april 2002

Myndigheter Kommuner Landsting

Diagram 2. Kalla: Jupiter MMXI

3.2 Vem nar man med webbservice?

Det finns tydliga generellt avlasbara olikheter i Internetutnyttjande avseende
ader, kon, utbildningsbakgrund och inkomst. De yngre anvander Internet
betydligt mer an de ddre, man fortfarande nagot mer @n kvinnor, hog-
inkomsttagare klart mer an |aginkomsttagare och hogutbildade klart mer &én
|3guthildade. Vid sidan av dessa allménna olikheter kan det vara intressant
att se hur den offentliga forvaltningens Internetservice nar ut till dem som
faktiskt har tillgang till och anvander Internet. Nedanstédende tabell visar den
relativa réackvidden i olika &l dersgrupper for de olika huvudmannaomradena.
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Index: Relativ rackvidd
Alder Myndigheter[Tendens [Kommuner [Tendens |Landsting [Tendens
Total réckvidd 45,2% K 32,6% K 8,2% K
I ndex 100 100 100
12-24 ar 71 '/ 90 K 92 K
25-34 ar 99 V] 105 K 147 K
35-49 ar 112 K 106 V] 78 V]
50-79 ar 125 K 108 K 107 K
Kélla: Jupiter MMXI
Foérklaring: i niva Y
pilarnaindikerar okning K
forandringen till forral
matningen minskning V]

Det & kanske foga Overraskande att den offentliga sektorn har laga
"marknadsandelar” bland de yngre nétanvandarna, under 25 &r. Det ar kan-
ske mer ovantat att de statliga myndigheterna har den starkaste relativa
stéllningen i dldersgruppen dver 50 ar, medan landstingen har har en svag
relativ stallning.

Enskilda webbplatser

Undersokningsmetodiken gor det inte mojligt att med nagon godtagbar sé-
kerhet redovisa utfall for webbplatser med farre 8n ca 40 000 unika besdka-
re per manad. Det innebér att webbplatser med befolkningsmassigt mycket
begransat underlag, som de allra flesta kommunerna, inte kan sérredovisas.

Inom myndighetsvarlden varierar forutséttningarna for stora bestkande-
volymer beroende pa uppgifternas karaktar. Myndigheter med uppgifter som
innefattar direkta kontakter med stora medborgargrupper, som t. ex. AMS,
RFV/Forsékringskassorna, RSV m. fl. har naturligtvis stérre volymmassig
potential &n andra.

MYNDIGHETER Unika |Tendens| Rackvidd | Snitt | Snitt antal
bestkare (%) antal minuter
(000) dagar
RSV.SE 1126 n 21,5% 1,7 16,6
AMS.SE 653 K 12,4% 3,7 29,4
VV.SE 216 n 4,1% 12 7,4
SKOLVERKET.SE 187 K 3,6% 1,6 5,5
PPM.NU 142 n 2,7% 2,7 29,9
\VHS.SE 134 n 2,6% 2,0 19,2
FK.SE 130 K 2,5% 1,4 6,5
SMHI.SE 118 K 2,3% 1,7 5,5
LFV.SE 112 n 2,1% 2,4 8,4
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RIKSDAGEN.SE (ny) 112 n 2,1% 14 5,2
RGK.SE 110 )4 2,1% 19 6,4
REGERINGEN.SE (ny) 97 n 1,9% 1,0 4.4
CSN.SE 83 '/ 1,6% 15 7,5
MIL.SE (ny) 79 n 1,5% 19 8,8
Kalla: Jupiter MMXI
Forklaring: i nivé y
pilarnaindikerar foréndringen till forra|
métningen okning K

stor 6kning n

minskning K

| denna métning redovisar nastan alla myndigheter stora 6kningar av antal et
Internetbestkare. RSV nadde upp till hela 1,1 miljoner unika besokare, vil-
ket forklaras med aktiviteterna kring sjdlvdeklarationen och den forenklade
on-line deklaration som frén och med detta ar var majlig att gora. AMS lig-
ger pa drygt 650 000 unika besokare, eller 12 % av ala Internetanvandare
vilket & en mer normal siffra fér dem. Vagverket hade 216 000 besokare
och n&dde 4 % av ala Internetanvandare. Skolverket hade 187 000 bestkare
och 3,6 % av ala Internetanvandare. Denna kvartett beféaster sin stéllning i
toppen fran férra matningen.

Nya i aprilmétningen ar Riksdagen med 112 000, Regeringen med 97 000
och Forsvarsmakten med 79 000 unika bestkare.

Gemensamt fér myndigheterna med de hogsta besokssiffrorna &r att de har
varit tidiga med att etablera narvaro pa Internet, och att de har tjanster som
uppfattas som nyttiga. De har upparbetat ett kant "varumarke” pa nétet. Det
& an sa lange serviceutbudet som attraherar bestkare, snarare &n
" myndighetskontakten”.

Vid sidan av de hér redovisade statliga webbplatserna finns hoga bestks-
volymer pa webbplatser inom forskar- och studentvérlden. Universiteten
och hogskolorna redovisar genomgaende hoga besokssiffror. Kungliga Bib-
lioteket hade 171 000 unika besokare under april 2002.
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4 Nya kanaler for offentlig forvaltning

| mitten av 90-talet spaddes att spridningen av interaktiva tjanster skulle fa
sitt genombrott genom interaktiv TV. Grunden for denna bedémning var att
TV-apparaten & spridd i de flesta hushall och att introduktionen av digital
TV skulle ga snabbt. Aven om det definitiva genombrottet inte kommit,
beddms interaktiva tjanster via digital-TV fortfarande vara ett i hog grad
gangbart komplement till Internet. Pa sikt kommer hela befolkningen att
kunna nds. Aven mobila tjanster via radiotelefoni och tredje generationens
mobiltelefoni bedOms bli ett intressant komplement till Internet.

| det nya handlingsprogrammet eEurope2005 — Ett informationssamhalle for
alla - s&gs att Europa bl.a. skall ha moderna offentliga e-tjanster som inne-
fattar viktigare offentliga tjanster och att de i férekommande fall skall vara
interaktiva, att de &r tillgangliga for alaoch att de bade utnyttjar potentialen
for bredband samt &r tillgangliga pa olika tekniska plattformar, t.ex. interak-
tiv digital-TV eller mobila terminaler. | det foljande ger Statskontoret en
kortfattad dversikt och sammanfattande beddmning av vilken betydelse des-
sa nya distributionskanaler kan forvantas fa for den offentliga forvaltningen.

4.1 Mobila tjanster

Den nya tekniken skapar nya magjligheter. |1 dagsléget finns det ca 300 mil-
joner mobiltelefonanvandare i vérlden. Ar 2003 beréknas antalet vaxa till
mer an 1 miljard, vilket innebar att det kommer att finnas 5 ggr fler mobil-
terminaer an PC.

| Norden ser vi redan nu mobiltelefoner som en naturlig del av arbets- och
vardagdlivet. Enligt undersokningar har 60 % av befolkningen i Norden till-
gang till mobiltelefon mot 26 % i USA. Det & nast intill en savklarhet att
alla har en mobiltelefon — vissa har till och med fler & en. | Sverige & nu
antal et mobiltel ef onabonnemang stérre én antalet vanliga abonnemang.

Mot bakgrunden av utvecklingen inom det mobila omradet, det stora antalet
terminaler pa marknaden, den hoga anvandningen speciellt hos den yngre
generationen finns en stor potential i utbyggnaden av mobila tjanster for
offentlig sektor. Den mobila terminalens egenskaper kréver dock en stor
forstaelse for anvandarnas behov och vanor samt for vad som inte bara &r
mojligt utan ocksa lampligt att géra med den nya tekniken. Det stora gene-
rella problemet for telefontillverkarna ar storleken pa displayen. Det begréan-
sar mojligheterna att direkt "Oversétta’ tjanster fran vanligt Internet till det

33



mobila formatet. Ett tydligt exempel pa detta & AMS Platsbank, som nu
under tva ar varit tillgangligt pa WAP-telefoner. Men medan Platsbanken pa
Internet har mer @ 100 000 besok per dag, har motsvarande WAP-tjanst
fortfarande bara nagra hundra bestk per dag. Det format som idag & majligt
att anvanda & helt enkelt inte lampligt for dennatyp av service.

Utvecklingen av mobila tjanster pa den kommersiella marknaden &r framst
inriktad pa tjanster dér det mobila formatet inte utgor ett dternativ till det
vanliga, utan kompletterar den digitala servicen for situationer dar just mo-
biliteten & avgodrande for nyttan av tjansten. Det som ger mobila tjanster
attraktiva egenskaper &r situationsberoendet, dvs. majlighet till dtkomst di-
rekt nar behovet uppstar. Nyttan & knuten till att man har behov av en tjéanst
just nu, och just héar. Tjansten & personifierad, tillganglig och aktuell. Ex-
empel pa sadanatjanster &r:

. Betalningstjanster via mobiltelefon.

. Meddelandetjanster dar man via SM'S abonnerar pa en viss typ av
information, till exempel borskurser eller nyheter.

. WAP-portaler dar man aktivt kopplar upp sig for dtkomst av situa-
tionsberoende information. T. ex. trafikinformation, bdrskurser och
vaderprognoser.

. Positionerings och navigeringstjanster

Forutsattningarna for mobilatjanster kommer sannolikt att forandras pa nag-
ra &rs sikt. | nasta generation av mobiltelefonnét, 3G eller UMTS, kommer
funktionalitet for att skicka text, Ijud och bilder. Terminalerna blir kraftful-
lare, och mer anvandaranpassade. Det mobila nétet far en okad kapacitet.
Samtidigt blir plattformen for programvara standardiserad och mer generell,
vilket gor det enklare att utveckla nya applikationer. Efterhand kommer dar-
for dltfler av de tillampningar som & utvecklade for Internet att ocksa till-
handahdllas som tjanster for mobilt Internet. Vi kommer efterhand att fa en
tydlig konvergens mellan fasta och mobila tjanster.

Aven inom den offentliga forvaltningen kommer det sannolikt att utvecklas
tjanster som tillvaratar den speciella nyttan av mobiliteten. Under de nér-
maste aren kommer dock tillgangen pa mobilt anpassade tjanster for den
traditionella offentliga forvaltningen att vara mycket begrénsad. Pa sikt kan
tanken med 24-timmarsmyndigheten stréackas ut och aven erbjuda tjénster
som innehaller text, ljud och bild och som & oberoende av medborgarens
geografiska beldgenhet. Tjansterna utnyttjas via mobiltelefonen oberoende
av tillgang till en persondator.
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4.2 Interaktiv digital-TV

Digital-TV kan for nérvarande distribueras via kabel-TV, satellit och via det
digitala marknétet. FoOr att utnyttja digital Tv och dess funktionalitet krévs
att en digital-TV-box angdlut till Tv-mottagaren. | Sverige fanns i mars 2002
en penetration av 16 % av digital-TV-boxar enligt MMS. Detta innebéar att
ungefar 1,4 miljoner individer hade tillgang till digital-tv. Denna siffra skall
jamfdras med antalet personer som anvander PC-uppkopplad Internet, som
nu ligger pAmellan 5 och 6 miljoner. | Sverige kommer darfor inte digital-tv
att fa sammaroll som i exempelvis England eller Frankrike dar digital-tv ar
ett st att oka Internetpenetrationen. Man surfar pa nétet via TV:n genom en
uppringd forbindelse. | Sverige erbjuder ingen operator f n sadana mdojlig-
heter. Detta medfor att vi pa kort och mellanlang sikt inte kommer att ut-
nyttja tv-mediet som en accessform mot Internet, utan digital-TV kommer
under 6verskadlig tid att vara ett komplement till Internet.

En bedomning ar darfor att digital-TV inte under de narmaste aren kommer
att ha nagon betydande roll i utvecklingen mot de Gvre stegen i "24-
timmarstrappan”, dvs. for transaktioner och tjansteintegration. Digital-TV
kommer hér inte att erbjuda den bredd och htga grad av personalisering
som Internet erbjuder. Daremot har digital-TV en potential nér det géller de
tva forsta stegen i utvecklingstrappan, namligen for information och viss
interaktivitet, t.ex. att bestédlla broschyrer och blanketter.

Den stora fordelen med digital-TV och det man som innehallsleverantor kan
utnyttja &r att na ett stort antal medborgare snabbt och med en &g ingang-
stroskel. Den stora potentialen ligger altsa i breda informationskampanjer
avgransade i tid och informationsmangd. Genom att |&ta tittaren direkt via
TV:n endast med en knapptryckning och med minimal vantetid fa tillgang
till viktig samhdllsinformation kan O6ka medvetenheten hos alméanheten
kring aktuella amnen.

De faktorer som gor digital-TV intressant som en kanal for interaktivt inne-
hall ar:
* Mogjlighet att koppla applikationer till det som hander i TV-rutan for
att utnyttja de impulser som naturligt uppstar nar man tittar paATV,
» mojligheten att naen hel familj samtidigt,
« aft en stor del av fritiden &gnas a TV -tittande,
» digital TV kommer pasikt att nd hela befolkningen
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Myndigheter som avser utveckla tjanster for digital-TV-broadcasting maste
bl.a. ta stdllning till sdval val av operator/Tv-kanal som distributionsform
(kabel, satellit, eller marksand digital-TV.) Det &r vidare en relativt kompli-
cerad process att producera tjanster for digital-TV, det finns ingen etablerad
standard for detta annu. Darfor maste ett produktionsbolag, och kanske ock-
sa ett utvecklingsbolag, medverka till att utveckla och anpassa tjansternas
innehall efter det nya mediets sarskilda forutséttningar.

Kostnaderna for att utveckla digitala TV-tjanster maste stéllas i relation till
antalet personer som kan nas av mediet.

En myndighet som véljer att §élv utveckla interaktivatjanster for digital TV
kommer att f4 hantera en hel uppsattning komplicerade fragestallningar.
Tekniken & ung och erfarenheten av mediet inom offentlig forvaltning ar
praktiskt taget obefintlig. Samverkan mellan myndigheter for att minska
kostnader och risker framstar som sarskilt angelagen pa detta omréde.
Statskontoret har uppdragit &t foretaget Screenwise att ta fram en rapport
som belyser mgjligheter och problem med digital-TV. Rapporten "Ut-
vardering av interaktiv digital-tv som kana fér myndighetstjanster” finns
tillganglig pa Statskontorets webbpl ats,
http://www.statskontoret.se/pdf/2002109. pdf
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5 Sammanstéllning av verksamhet inom
uppdraget att framja 24-timmars-
myndigheten

Regeringen uppdrog 2001-06-07 & Statskontoret att stimulera och stodja ut-
vecklingen av 24-timmarsmyndigheter genom att tillsammans med myndig-
heter utveckla och tillhandahalla metoder, vagledningar och avtal samt att
initiera och genomfdra samverkansprojekt. Statskontorets arbete med att
framja utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten, bedrivs i ett antal huvud-
omraden och redovisasi foljande sammanstalIning.

Utveckling av IT-relaterad infrastruktur Klart

Pag&ende upphand- | Upphandlingen av stéd for omradet informationsférsérjning har| Arsskiftet

ling av produkter for | paborjats under varen 2002. 2002/03

:cgi(;rbnrwjf;tilr(])gns Upphandlingen syftar till att bl.a. ge stod till inférande av 24-
timmarsmyndigheter med hjalp av effektiva metoder och IT-

plattformar for informationsférsérjning. Funktioner som berors

art.ex.:

. e-blanketter/indatahantering

. e-registratur/diariesystem/arendehantering

. dokumenthantering/content management/e-arkiv
. infostruktur/XML/metadata/s6kmotorer
. utdatahantering/presentation
. workflow/process management
Upphandling av Statskontoret har i samverkan med RSV upphandiat tjanster for | Avtalen
tjanster for elektro- elektronisk identifiering och elektronisk signering. Upp- géaller fram
nisk identifiering handlingen har resulterat i att Statskontoret tecknat ramavtal till
med fem leverantorer av tjanster for elektronisk identifiering 2003-04-30
m.m. av privatpersoner (och foretag).
Upphandling av in- Statskontoret har i skrivelse till regeringen i april 2002 redovisat
fratjanster forslag som syftar till att skapa en sammanhallande struktur for

den svenska e-forvaltningen. Syftet med forslagen ar att skapa
goda forutséattningar for att forenkla fér medborgare och féretag
i kontakterna med den offentliga forvaltningen, och for att ef-
fektivisera och forbéttra de offentliga e-tjansterna genom:

. att astadkomma de forvaltningsgemensamma regler for
det elektroniska informationsutbytet inom férvaltningen
och mellan myndigheterna och deras brukare som be-
hovs for den nddvandiga harmoniseringen;

. att tillhandahalla ett understédjande men verksamhets-
oberoende utbud av basfunktioner, som underlattar for
framforallt myndigheter utan egna stora IT- organisationer
att utveckla nya e-tjanster med hog nytta féor medborgare
och foéretag.

Statskontoret har i samverkan med en bred krets av myndig-
heter paboérjat forberedelser fér upphandling av basfunk-
tionerna.

Uppdraget finns vidare beskrivet nedan.
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Forstudie XML- Statskontoret har initierat en forstudie i syfte att undersoka | Juli 2002
katalog férutsattningarna fér en dppen katalogtjanst for publicering av
XML-scheman, metadatastandarder, terminologier m.m. | detta
projekt har bl.a. RSV, RFV och AMS medverkat.
Véagledningar XML-teknik och metadata vagledning - rdf
Dokument, rappor- [1. Att bygga en nyttig nationell informationsstruktur .*~rdf eller
ter m.m. (html)

2. Nationellt register fér scheman m.m. 2=pdf eller (html)

3. Standarder inom XML-varlden A pit eller (html )

4. Spridningen av XML bland statliga myndigheter. Resultat
och slutsatser fran en enkéat varen 2001 presenteras i en
magisteruppsats fran Uppsala Universitet A= pdf

5. XML-teknik och metadata - Vagledning /- pdf

6. IT-plattformar for informationsforsorjning - Forstudierapport,
2002 4 pdf

7. En sammanhallen elektronisk forvaltning Statskontorets
rapport 2002:7 A-pdf

8. Elektroniska urkunder, en rapport som behandlar fragor
kring arkivering av elektroniskt signerade handlingar t.ex.
enligt 24-timmarskonceptet

9. Utvardering av interaktiv digital-TV som kanal fér myndig-
hetstjanster, rapport fran Screenwise juni 2002 A~ pdf

Utveckling av tjansteprocesser
Véagledningar 1. | uppdraget ingar att ta fram en vagledning som syftar till att | 2002-09-30

hjalpa mindre och medelstora myndigheter nér de skall ge-
nomfora upphandlingar av konsulttjanster i samband med
inforande av 24-timmarskonceptet.

2. 24-timmarswebben, (html), som ger gemensamma riktlinjer
om hur myndigheternas webbplatser ska utformas for att
kunna ge en andamalsenlig, effektiv och anvandarvanlig
service till medborgare och foretag. Vagledningen ar riktad
till statliga myndigheter, men avsikten ar att den ska kunna
anvandas aven utanfor statsforvaltningen.

Dokument, rappor-
ter m.m.

Statskontorets undersdkning av webbplatser inom offentlig
sektor, Redovisning av resultat, 2001 (Word) och bilaga i Excel
finns pd Statskontorets webbplats, http://www.statskontoret.se/

Samverkans-
projekt

| syfte att underlatta arendehantering éver myndighetsgranser
medverkar Statskontoret i pilotprojekt. Utveckling av system for
att forenkla handlaggning av tillstand for yrkesmaéssig trafik
(med lansstyrelsen i Stockholms lan som huvudman) pagar
sedan varen 2001. Arbetet med att ta fram pilotprojekt for sam-
verkan mellan kommun och statliga myndigheter har inletts
tillsammans med bl.a. Borlange och Botkyrka.

Utveckling av en forvaltningsrattslig struktur

Oversyn av form-
krav i syfte att
undanrdja onddiga
hinder for att for-
verkliga malet med
24-timmars-
myndigheter.

| syfte att undanrdja hinder for elektronisk kommunikation och
dokument- och &arendehantering har regeringen tillsatt en ar-
betsgrupp. Mer information i uppdragsbeskrivningen pa
Statskontorets webbplats, http://www.statskontoret.se/

Vagledningar

Offentlighet och IT: Vagledning for forvaltningen om forfatt-
ningar och regler som styr IT-anvandningen. Diarier pa Internet:
Véagledning for myndigheter
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http://www.statskontoret.se/pdf/2001198.pdf
http://www.statskontoret.se/pdf/2001313.pdf
http://www.statskontoret.se/pdf/2001312.pdf
http://www.statskontoret.se/projekt/pdf/xmluppsats.pdf
http://www.statskontoret.se/projekt/pdf/xmluppsats.pdf
http://www.statskontoret.se/projekt/pdf/xmluppsats.pdf
http://www.statskontoret.se/pdf/200208.pdf
http://www.statskontoret.se/
http://www.statskontoret.se/projekt/pdf/formkravuppdrag.pdf
http://www.statskontoret.se/

5.1 Storre pagaende arbete inom uppdraget

| det foljande redovisas nagra pagaende €eller planerade arbetsuppgifter mer
utforligt inom ramen for 24-timmarsmyndigheten.

5.1.1 Forvaltningsrattsliga fragor

Diarier pa Internet

| uppdraget att stimulera och stodja utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter
ingdr att Statskontoret ska lamna forslag till riktlinjer for elektroniskt till-
gangliga diarier. Riktlinjerna ska sakerstélla krav pa oppenhet och insyn i
myndigheternas verksamhet utan att ge avkall pa skyddet for den personliga
integriteten. Arbetet skall bedrivasi kontakt med Datainspektionen.

Statskontoret har i kontakt med Datainspektionen och ett antal statliga myn-
digheter utarbetat sddana riktlinjer, som Gverlamnats till regeringen 2002-
03-18.

Enligt Statskontorets bedémning skulle utvecklingen mot elektroniskt till-
gangliga diarier framjas om ett mindre antal myndigheter driver pilotpro-
jekt. Statskontoret har darfor tagit initiativ till ett natverk fér myndigheter
som avser gora sina diarier tillgangliga pa Internet. Natverket avses omfatta
drygt ett tiotal myndigheter fran olika statliga verksamhetsomraden, kom-
muner och landsting. Nétverket syftar till att ge hjalp och stdd och vara ett
forum for utbyte av erfarenheter. Nétverket avses paborja sin verksamhet
under hosten 2002.

Hinder for elektronisk kommunikation

Anvandningen av elektronisk kommunikation inom och med férvaltningen
hémmas av formkrav, som foreskriver eller tycks foreskriva anvéndning av
papper eller andra traditionella kommunikationsmetoder. Manga myndig-
heter & osékra om elektronisk kommunikation &r tillaten enligt dagens regel
verk. For att komma till rétta med detta har regeringen tillsatt en inter-
departemental arbetsgrupp med uppgift att géra en genomgang av samtliga -
formkrav. Statskontoret bistar regeringskansliet med sekretariatsresurser.
Arbetet ska rapporterasi december 2002.

Ovriga réattsfragor

24-timmarsuppdraget aktualiserar en mangd fragor med réttslig anknytning.
Det gdller t.ex. fragor om integritetsskydd, sékerhet, styrning och organisa-
tion. Dessa frégor bevakas kontinuerligt. En genomgang av sddana rétts-
fragor planeras till hosten 2002. En sadan genomgang kan forvantas resulte-
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rai fordag till forfattningsdndringar, egeninitierade forstudier eller forslag
till utredningsuppgifter.

5.1.2 E-demokrati

Regeringens mal for arbetet med att utveckla de offentliga e-tjansterna &r
tvafaldigt. Det handlar dels att tillhandahdlla en forenklad och forbéattrad
service till medborgare och foretag, dels att underlétta medborgarnas de-
Itagande i beslutsprocesser i den offentliga forvaltningen.

| syfte att utveckla myndigheternas service och ¢ka medborgarnas del-
tagandet har regeringen initierat ett flertal projekt i linje med 24-timmars-
myndigheten. Ett av dem & en forsoksverksamhet med servicedtagande och
servicedialog — for battre myndighetsservice och 6kat medborgarinflytande,
som samordnas av Statskontoret tillsammans med Statens kvalitets- och
kompetensrad, KKR. Ett 20-tal myndigheter deltar i forsoket som innebar
att de ska utforma ett servicedtagande som ger tydlig, relevant och for-
pliktigande information om myndighetens tjansteutbud och serviceniva
Myndigheterna ska ocksa konsultera medborgarna kring dessa fragor och
deras synpunkter ska sedan integrerasi utvecklingen av verksamheten.

Forsoksverksamheten ska avrapporteras i december 2002 men redan nu star
det klart att de deltagande myndigheterna inte i namnvard utstrackning har
valt e-losningar for att konsultera medborgarna. Valet har istéllet fallit pa
mer traditionella metoder som enkéter och fokusgrupper. Statskontorets
l&gesrapport i december 2001 for utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter
ger en liknande bild av att myndigheter inte i sarskilt hdg grad anvander e-
|Gsningar for att ta in synpunkter eller fora en dialog med medborgarna. En
undersokning av 95 myndigheters webbplatser visade att bara var tionde
hade nagon tydlig funktion for att ta emot synpunkter, forslag eller klago-
ma. Motsvarande andel for de 97 kommuner som ocksa ingick i under-
sokningen var betydligt storre. En tredjedel av deras webbplatser hade en
sadan funktion.

Ett par myndigheter har valt att anvanda Internet inom ramen for forsoket
med servicedtagande och servicedialog. Ett exempe & Riksskatteverket,
RSV, som pa sin webbplats har gjort det majligt att 1amna synpunkter och
tips pa deras verksamhet. En liknande funktion testades pa Arbetsmarknads-
styrelsens, AM S, webbplats under tva veckor. Pa Forsakringskassan i Vastra
Gotaland har man anvant sig av tva olika e-dialogformer, dels ett diskus-
sionsforum for funktionshindrade ungdomar pa Internet, dels e-postfragor
till en utvald grupp med ford drapenning.

Myndigheternas arbete med e-dialog & sa pass nytt att inga generella slut-
satser kan dras énnu. Erfarenheterna & att de som anvander myndighetens
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webbtjanster &ven lamnar synpunkter och da ofta pa gava tjansten. Enligt
Forsakringskassan i Véastra Gotaland & de ofta rakare och mer frisprékiga
an de man f&r via andra kanaler. Alla tre myndigheterna planerar en fort-
sdttning och anser att det ar viktigt att webben aven anvands for att konsul-
tera medborgarna.

| Statskontorets rapport (2002:12)% Att ta reda pd vad folket tycker — En
pilotundersokning om medborgarnas syn pa offentlig forvaltning dras slut-
satsen att manga medborgare vill ha mojlighet att paverka myndigheters
verksamhet. Att fora en e-dialog ar givetvis bara en av flera ténkbara meto-
der for att erbjuda en kanal for paverkan. Men med tanke pa utvecklingen
mot 24-timmarsmyndigheter och utformningen av alt fler e-tjanster torde
det vara naturligt att anvanda Internet &en i myndigheternas dialog med
medborgare. Statskontorets undersokning av innehallet pa webbplatserna i
november 2001, visade att myndigheterna Overlag hade ett Iagre resultat an
kommunerna och landstingen, nér det géllde att |1amna synpunkter pa verk-
samheten. Mot bakgrund av detta anser Statskontoret att arbetet inom myn-
digheterna med att utveckla e-tjanster for att konsultera medborgarna i fra-
gor kring verksamheten bor fa 6kad tyngd.

5.1.3 Fdrvaltningsgemensam infrastruktur

| borjan av april lamnade Statskontoret till regeringen en framstalining med
forslag till atgarder for en sammanhdllen elektronisk infrastruktur (Statskon-
torets rapport 2002:7). | denna konstaterade Statskontoret att det av rege-
ringen uppsatta malet att minimera antalet myndighetskontakter for medbor-
gare och foretag i ett och samma arende, forutsétter att det myndighetsvisa
utvecklingsarbetet kombineras med ett arbete pa att skapa en sammanhal-
lande struktur som kan sdkerstélla att de olika verksamhetssystemen kan
samverka och kommunicera, och att de fér medborgare och foretag framstar
som delar av en sammanhdllen offentlig forvaltning.

% | rapporten redovisas en undersokning dar fragor stalldes till sex myndigheter (arbets-
formedlingen, forsakringskassan, polisen, skattemyndigheten, Vagverket och dklagarna).
Inte i nagot fall var det mer &n 10 procent av de svarande som sade sig vara n6jda nér det
gdller mgjligheterna att paverka verksamheten i stort.
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| rapporten foreslog Statskontoret tre atgarder:

. inréttandet av en ny organisation med ansvar for det sammanhalna
utvecklingsarbetet

. viss bindande normering och standardisering

. ett understdédjande tjansteutbud av basal verksamhetsoberoende

funktionalitet for elektronisk &endehandlaggning.

De normerande delarna ska inte vara mer omfattande an vad som behovs for
att de offentliga e-tjansterna ska kunna utvecklas som en effektiv helhet. Be-
hovet av gemensamma regler och normer & dock uppenbart inom tre omra
den; namligen elektroniska identiteter och signaturer, séker kommunikation
mellan myndigheter, samt lagring och mérkning av information.

Forslaget om ett understodjande tjansteutbud har sin grund i att Statskonto-
ret i sina kontakter med myndigheterna kunnat konstatera att det finns ett
utbrett dnskemal om tillgang till fardiga forvaltningsgemensamma funktio-
ner for sddan generell funktionalitet, som kravs for att kunna utveckla och
erbjuda e-tjanster i form av elektronisk @rendehandlaggning.

Tillgang till sddana funktioner kommer att vara sarskilt viktigt for sma och
medel stora myndigheter, och troligen ocksa for flertalet landsting och kom-
muner. Dessa befinner sig oftai en situation, dér de inte har réd eller egen
kompetens att gélva utveckla eller anskaffa nddvandig funktionalitet. Indi-
rekt kommer tillgangen till sddana I6sningar ocksa att ha betydelse for de
stora myndigheterna, vars utveckling av integrerade tjanster stoppas upp
genom att information inte kan verforas elektroniskt till och fran samver-
kande aktorer.

Statskontoret framholl vidare att en forutséttning for att Sverige ska kunna
utveckla de offentliga e-tjansterna i samma takt och i samma utstrackning
som andra ledande lander, & att den sammanhallande strukturen utvidgas
till att omfatta hela den offentliga sektorn, d.v.s. aven landsting och kom-
muner.

| avvaktan pa regeringens stallningstagande har Statskontoret inlett ett ar-
bete med att forbereda en upphandling av sddana basfunktioner som bedoms
mest angelagna i en forsta etapp; namligen sidan generell funktionalitet
som:

. underlé&ttar hanteringen av elektroniska identiteter och signaturer
(bl.a. kontroll gentemot respektive certifikatsutfardare att ett certifi-
kat & akta, giltigt och inte spéarrat)

. formedlar information pa ett sakert sétt dver Internet
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FOr arbetet har inréttats en samarbetsgrupp med foretradare for sava storre
som mindre myndigheter samt kommuner. Arbetet bedrivs vidare i néara
kontakt med SAM SET-projektet vid RSV.

For narvarande pagar ett analys- och utvecklingsarbete i syfte att finna en
lamplig arkitektur, dvs. évergripande teknisk struktur, fér den forvaltnings-
gemensamma infrastrukturen i sin helhet.

Som underlag for ytterligare analyser av behov, potentialer och volymer,
kostnader och intékter for att forbattra underlaget for en mer utvecklad "af-
farsmodell”, kommer en enké&tundersokning att genomfdras bland ett urval
av myndigheter, kommuner och landsting.
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