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Vision 201§1: Sambhadllets tjanster till medborgarna

Inledning

Det digitala tjanstesamhallet innebir att vi gatt fran ett ”’storebrorssamhille” till
ett samhille som baseras mer pa tillit. Alla, savil individer som foretag, far i sina
kontakter med myndigheterna hjilp att hitta ritt pa ett personligt och anpassat
satt. Det dr enkla lattfattliga ingangar.

I framtiden kommer valfriheten att 6ka, bdde mellan tjdnster och leverantdrer av
tjdnster. Det offentliga kommer att priglas av transparens, 6kat inflytande o s v. I
motet med myndigheterna har var och en sin egen hemsida som bygger pa
avancerade individualiserade sjilvbetjiningsmdoijligheter.

Den bild som presenteras av samhillets tjanster till medborgarna fokuserar pa
organisationen av tjansteproduktionen, inte i detalj pa vilka tjnster som kan finnas.
Visionen beskriver resultatet av en foérvaltningens “’kulturrevolution”, med nya
regelverk, nya arbetssitt, nya informationssystem och ny kompetens.

Visioner

Det digitala folkhemmet — med minskliga fértecken
Jan Hdgrelius, omvarldsanalytiker, RSV Riksskatteverket & e-forums stab

En vanlig valsituation — mervirde f6r medborgare

Ratrin Wallberg, ntredare, RS Riksskatteverket

Enkelt for foretagaren — det virtuella tullkontoret
Lars Karlsson, utvecklingschef, Tullverket

Reflektioner
Thomas Johansson, e-demokratikonsult, Municel AB
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Vision 2011: Samhillets tjanster till medborgarna

Det digitala folkhemmet — med manskliga fortecken

Jan Hagrelius, omvarldsanalytiker, RS1” Riksskatteverket & e-forums stab

Det dr 2001 fortfarande inte helt litt f6r en medborgare att orientera sig bland
myndigheter och i den offentliga férvaltningen. Men det har startat en utveckling bl
a genom statens e-forum, dir nigra statliga myndigheter tillsammans arbetar for att
skapa minskliga elektroniska tjanster i samhillet. Det dr en utveckling som kan
innebdra att man limnar Axel Oxenstiernas hittillsvarande ”stuprérstérvaltning” till
forman f6r en ny modern skapelse: Nitverksforvaltningen.

I Sverige 2011 erbjuds alla medborgare ett nytt méte med myndigheterna
som — med teknikens hjilp — gor det litt att hitta ritt information, att
hantera drenden samt att fi insyn, inflytande och kontroll.

Medborgarna sitts i fokus pa ett nytt sitt och erbjuds skriddarsydda vigar
till samhillets tjinster i en blandning av digitala och personliga former. Den
Digitala Samhillstjinsten, Sveriges Information och ServiceLinken 4r
myndigheternas samlade ansikte mot medborgarna. Bakom kulisserna finns
en nitverksfoérvaltning, dir myndigheterna samverkar éver grinserna i
drende- och informationsprocesser. Samarbetet och den omfattande
digitaliseringen har gjort det méjligt att uppritthalla ett rikstickande nit av
servicestillen f6r de viktiga personliga motena.

”Den Digitala Samhillstjinsten” dr en ingang till samhillets tjanster och den dr sa
enkel att anvinda att ndstan allt skéts den vigen. Det gors nir och var som helst, pa
ett sikert och resurssnalt sitt. P4 minforvaltning.se har alla medborgare en egen
portal, en skriddarsydd ingang till just de f6r var och en relevanta tjansterna. Dir
erbjuds digitala former fo6r dialog, tjanstepaket f6r pension, hilsa, ekonomi o s v,
nyheter och upplysningar. Dir har man full kontroll 6ver sina data och sina
relationer med forvaltningen som helhet. Det mesta skots uppkopplat och i realtid.
Den s k 24-timmarsmyndigheten ér pa plats.

Nir tekniken inte ricker till, kan man kopplas vidare till ”Sveriges Information”.
Det dr samhillets samlade upplysningstjanst. Det dr en personlig fjdrrtjinst, ett
virtuellt gemensamt offentligt servicecenter. Den dr bemannad med kunniga
tjanstemin fran olika férvaltningar som snabbt hjilper dig till ritta. Vid behov
kopplas ocksa specialister pa myndigheterna in genom virtuella kontor f&r tull, skatt
oS V.



Nya krav

Om man i speciella fall skulle behéva ett personligt méte finns “ServiceLinken”.
Det ir ett rikstickande nit av servicestillen i alla titorter. Det finns servicebussar
fér dem som bor i glesbygd. Servicestillena drivs i samverkan mellan myndigheter
och ibland ocksi tillsammans med néringslivet.

Enklare f6r alla medborgare. Det har pa detta sitt blivit mycket enklare £f6r alla
medborgare att tillvarata sina rittigheter och fullgéra sina skyldigheter.
Forvaltningens tillgianglighet har radikalt forbittrats. Insyn, delaktighet och
inflytande har 6kat.

I denna framtidslésning g6r medborgarna det de vill och f6rmar. Datorerna gor det
som datorer 4r bist pa och ménniskorna det som bara minniskor kan. Politik och
forvaltning har atervunnit allmidnhetens fértroende.

Vinnare ir frimst medborgarna och féretagen, men ockséd de anstillda som jobbar
pa en attraktiv arbetsplats dir man réner vilfértjint uppskattning. Pa detta sitt har
politikernas visioner om ett informationssamhille f6r alla med en férvaltning i
demokratins tjanst forverkligats.

Resultatet har blivit ett digitalt folkhem med manskliga fértecken. Dir har alla

medborgare tillgang till bredband och baskunskaper om IT:s méjligheter. Den nya
infrastrukturen med det rikliga utbudet

av e-tjanster frain myndigheter och »... helt nya méjligheter att géra
niringsliv anvinds av alla pa ett mycket sin rést hérd, bilda natverk och
enkelt sdtt i hemmets digitalteve, pa delta i det offentliga samtalet.”

arbetsplatser, i bibliotek o s v.
Minniskorna dr stindigt uppkopplade. I'T ir en del av vardagen.

Den massiva anvindningen av I'T har skapat helt nya méjligheter f6r medborgarna
att gora sin rost hord, bilda nitverk och delta i det offentliga samtalet. I'T har
inspirerat till — och skapat nytt utrymme f6r — det personliga métet och dialogen
mellan minniskor. Ménniskor har fatt tid och méjlighet att stirka livskvaliteten.
Okar delaktigheten. Till bilden hor nya, digitalt inspirerade folkrérelser och
nitverksbyggande, som engagerar och 6kar delaktigheten. Medborgar- och
konsumentmakten stirks pa bekostnad av marknadskrafter och storebrorssambhille.
Det digitala folkhemmet gar hand i hand med en ny vitaliserad demokrati, byged pa
minniskors lokala engagemang och globala kontaktnit.

Sambhallet och forvaltningen 2011

Hur ser samhillet och forvaltningen ut 2011? Nagra miljoglimtar:

Den demografiska utvecklingen och virderingsférindringarna har skapat en alltmer
heterogen intressentbild f6r férvaltningen. Olika befolkningsgrupper — med mycket
varierande forutsittningar — stiller mangskiftande krav pa férvaltningen och dess
tjanster. Kraven kommer fran alltfler gamla, invandrare, nya generationer med nya
virderingar o s v. Individualiseringen dr mycket pataglig.
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Grundkraven ér att offentlig och privat service ska finnas tillginglig nir som helst
och var som helst. Tjansterna ska finnas i olika kanaler och medier. Minniskor vill
ocksd slippa slussas runt i férvaltningens labyrinter. Man vill ha hjilp att hitta ritt,
ha enkla ingingar, en tydlig drendeansvarig, insyn och genomskinlighet, kontroll
6ver sina data och sina drenden o s v. Minniskor vill ha individualiserade tjanster
anpassade till den livssituation man befinner sig i och inte ett standardutbud till alla.
Man vill ha valfrihet och kunna jimféra konkurrerande 16sningar.

Myndigheterna méter dessa mangfacetterade krav med en langtgaende
medborgarorientering. Det sker
med ett mycket varierat utbud av
tjanster och individualiserad
service. Infér det vixande
forindringstrycket — internationalisering, harmonisering av regelverk, utjimning av
skattetryck, nya finansieringsbehov och 16sningar for vilfirden, effektivisering m m
— har den offentliga verksamheten genomgatt ett stort systemskifte med férnyelse
av regler, strukturer, arbetssitt, kompetens och organisationskultur.

”Infor det viaxande forandringstrycket
har den offentliga verksamheten
genomgatt ett stort systemskifte.”

Det har inneburit en omprévning av Oxenstiernas arv med ett lappticke av
hundratals sektors- och expertmyndigheter, med ibland 6verlappande uppgifter,
osamordnade regionorganisationer, komplexitet m fl nivaer i form av
centralmyndigheter, linsstyrelser, landsting och kommuner.

Forindringsarbetet i den nya férvaltningen har priglats av fokusering pa
kirnverksamhet, tydliggérande av det offentliga dtagandet, nya samverkansformer
och arbetsférdelning med niringslivet, regelférenklingar, samverkan 6ver gamla
myndighetsgrinser med fokus pa medborgare, mal och resultat.

Ett lingtgdende nitverksbyggande med grinséverskridande processer,
sammanhingande drendekedjor, datorisering av enkla massirenden, avancerat
drendestdd for medborgare och tjinstemin hor till bilden. Myndigheterna priglas
av medborgar- och processorientering, datorisering, internationalisering och
samverkan 6ver grinser.

I detta framtida samhille erbjuds medborgarna ett nytt myndighetsméte med
sjalvbetjdning, hjilp att hitta ritt samt insyn, inflytande och kontroll.

Medborgarna sitts i fokus pa ett nytt sitt och erbjuds mycket enklare tillging till
samhillets tjanster i en blandning av digitala och personliga tjinster. Dir finns
manga inslag av sjilvférvaltning och sjilvbetjaning, men ocksa goda méjligheter att
fa personlig hjalp.
Huvudvigarna till tjinsterna dr

- Den Digitala Samhillstjansten

- Sveriges Information

- ServiceLanken.

Hur ser dessa samhillets tjdnster ut i praktiken?
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Den Digitala Samhillstjinsten

Nir medborgaren i sin digitala vardagsmiljé med stindig uppkoppling ”zappar”
6ver till samhaillskanalen, kan hon litt och direkt na minforvaltning.se som ér en for
varje medborgare skriddarsydd personlig portal. Pa den digitala teveskirmen
framtrider just de ingdngar till samhallet och offentliga tjinster som medborgaren
behéver 1 sin livssituation.

Den Digitala Samhillstjansten dr en uppsittning av grundliggande digitala tjanster

som erbjuder alla medborgare — pa ett mycket enkelt sdtt — att fa hjélp att hitta ritt,

fa reda pd rittigheter och skyldigheter, skota aktuella géromal, fylla i formulir,

limna in data och ta ut information. Man kan se var ett drende befinner sig, fa

kontroll 6ver sina drenden, fi insyn m m.

»Allt sker pa medborgarnas

villkor och med héansyn till att

medborgarna ar olika.”

Det ir ett mycket enkelt och intuitivt
grinssnitt mellan medborgaren och alla
hennes myndighetskontakter. Allt sker pa
medborgarnas villkor och med hinsyn till att
medborgarna ir olika, har skilda férutsittningar och befinner sig i olika
livssituationet. Det dr individualiserat. Medborgarna behéver inte ta pa sig jobbet
att ga runt med sitt drende bland myndigheter. Myndigheterna samverkar istillet sa
att det blir enkelt f6r medborgaren.

Koer finns inte lingre. Det mesta av informations- och drendehanteringen sker
uppkopplat och i realtid. Just-i-tid-férvaltningen med 24-timmarstjinster ir
férverklicad. Man far besked direkt, kan folja sitt drende och fa kontroll.
Medbotgare, féretag och férvaltning har fértroende f6r varandra och samspelar i
processer, ofta pa helt nya sitt.

Mellan 80 och 90 procent av alla kontakter och drenden kan skétas med hjilp av
den digitala samhillstjinsten. Men det finns alltid méinniskor till medborgarnas
tjanst nir tekniken och sjilvbetjiningen inte ar tillricklig.

En grundtjinst i den digitala samhillstjansten dr ”Mina digitala sidor” som ér en
skriddarsydd ingang till offentliga tjanster.

”Mina digitala sidor” dr en for din situation och dina 6nskemal skriddarsydd

uppsittning av kontakter och tjanster som du behéver frin den offentliga

forvaltningen, savil staten, landstingen som kommunerna.

Den individualiserade tjdnsten kan t ex innehélla information om

- din ekonomi — medborgarkontot och digitala betalningsmdojligheter som hanterar
dina samlade ekonomiska férehavanden med férvaltningen, t ex skatter,
avgifter, bidrag, 1an, pensionstillgingar, utbetalningar/inbetalningar m m och allt
detta sker i ndra samspel med bankerna



Hjilper dig
att hitta ritt

- din pension = en samlad 6versikt och kontaktpunkt for alla dina pensionsirenden
(mot RFV, SPV, PPM och

privata férséikringsbolag). ”Din kontaktperson kan ata sig att

- din hilsa — dina hantera alla organ som behéver
sjukvardskontakter, involveras i ditt arende.”
sjukvardsuppgifter

(journaler), likemedelsinformation, fraigeméjligheter till ”digitalakuten”, dialog
med din huslidkare f6r tidsbestillning, konsultation m m

- dina transporter — allt om dina bilirenden, besiktning, bilskatt, férsdkringar,
verkstadskontakter o s v

- din bostad — allt om villan, férsikringar, reparatorer, kontaktvigar till VVS-
konsulter och liknande, fraigemdjligheter, villaféreningen m m

- dina kontaktpersoner — politiker, kontakter i férvaltningen, huslikare, lirare o s v.

Du kan, om du vill, fd ett namn pa en kontaktperson som du kan ha kontakt med
och som kan lotsa dig i den offentliga férvaltningen. Han kan ata sig att halla
kontakt med alla organ som behéver involveras i ditt drende. Du behéver t ex inte
slussas mellan olika myndigheter. Du fir nagot av ett helkundsférhallande till
forvaltningen. Ibland behdver ocksa privata leverantorer kopplas in. Det kan ocksa
skotas denna vig, om du vill.

Du kan avtala med dina tjansteleverantérer att de ska avisera din sida med nyheter,
erbjudanden, kontoutdrag, automatiska in- och utbetalningar, kallelser till
likarundersékningar, tandvérd, utbildningserbjudanden o s v. Du fir ordning och
reda i dina mellanhavanden med den offentliga sektorn som helhet.

Mellan 80 och 90 procent av alla kontakter och drenden kan skdtas med hjilp av
den digitala samhillstjinsten. Men det finns alltid méinniskor till medborgarnas
tjanst for att komma in nir tekniken och sjilvbetjdningen inte ar tillracklig,

Nir du inte vet, eller dr osiker, far du i Den digitala samhillsguiden en bra
vigledning att hitta ritt. Hir finns effektiva och enkla s6ksystem. Fragor om vem
jag ska vinda mig till, vad jag ska gbra, vem som hjilper till o s v far sina svar. Hir
kan du ocksa anvinda e-agenter som automatiskt soker svar pa dina fragor pa nitet.

Den digitala anslagstavlan haller dig underrittad om det du behéver veta, nir du
behover veta det. Vad ir det f6r aktuella hindelser som jag maste kdnna till och
som jag ber6rs av? Adressindringar, deklarationstider, pensionsval? Detta ér en ny
digital form av den gamla kira anslagstavlan i teve.

Till din egen sida kan du abonnera pd aviseringar frain myndigheterna nir frigor
berér dig direkt — ett drende, ett beslut, ett erbjudande eller liknande. Du kan
varslas genom signaler fran myndigheter som vill dig ndgot, t ex nir det ér dags att
soka gymnasieplats, nir du ska betala studieldn, nir bostadsbidraget ska s6kas o s v.
Om du vill ha det sd. Du bestimmer sjilv.

Den digitala dialogen ger dig mdjligheter till insyn och inflytande. Genom den
digitala dialogen har du en 6ppen kanal till dina politiker, dina myndigheter,
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handliggare sem skoter dina drenden o s v. Hir fir du paverka. Du kan ingi i
digitala medborgarpaneler for att ge synpunkter, delta i utvirderingar eller bara
tycka till.

Ett viktigt inslag i den digitala dialogen 4r en 6ppen kanal till politikerna dir du kan
ha listor med aktuella kontaktpersoner, dir du kan fraga, paverka, diskutera m m.
Hir £6rs det nya digitala offentliga samtalet, ppet for alla att £6lja eller delta i. Ett
annat inslag ir en vilorganiserad digital klagomur, dit du kan rapportera saker som
inte fungerar. Du kan fa dialog med dina ombudsmiin, fa besked och rittelse o s v.

Den digitala insynen ger dig tillgang till offentlig information. Hir far du enkel
atkomst till dels all grundliggande information om vad myndigheterna gér och hur
de skoéter sina uppgifter t ex deras uppdrag, planer, ekonomi, resultat och
arsberittelser.

Du far ocksa full kontroll 6ver dina uppgifter som myndigheterna har tillgang till,
hur de sprids o s v. Ett stindigt tillgingligt aktuellt paragraf 10-register finns till din
tjanst. Ddremot hings inte du och dina personliga uppgifter ut pa nitet sd att kreti
och pleti under offentlighetsprincipens tickmantel kan sammanstilla, rota i eller
missbruka uppgifterna pa olika sitt.

Sveriges Information

Nir sjilvbetjaningen inte ricker kan du alltid ga vidare direkt fran Den Digitala
Sambhillstjansten till samhillets gemensamma upplysningstjinst ’Sveriges
Information” som ér en personlig fjarrtjanst.

Det ir ett samhillets virtuella call- och servicecenter som édr bemannat med kunniga
tjanstemin med uppgift att hjilpa medborgarna till ritta. I upplysningstjanstens
forsta led finns kunniga generalister som arbetar pa distans och som ir tillgingliga
nir det behdvs for att svara pd e-post eller i telefon.

Vid komplexa fragor finns i bakgrunden en méngfald experter pa olika platser i
Sverige. De dr dtkomliga elektroniskt via uppkopplade expertpaneler. De kopplas
dock in bara nir det verkligen beh6vs. I bakgrunden finns t ex det virtuella
tullkontoret eller skattekontoret till din tjinst.

ServiceLanken

Det finns slutligen en méjlighet att fa géra personliga besék hos férvaltningen. Det
ir Serviceliinken som 6ppnar for personliga besok nir sjilvbetjiningen och
upplysningstjansten inte ricker.



Det kan ske vid ett rikstickande nit av tjinstestillen, dir olika statliga och
kommunala inrittningar — ibland i samspel med privata organ — har samordnat sitt
utbud till medborgarna. Denna samordning har gjort det mojligt att uppritthalla
servicestillen pé tusentalet platser vl spridda till rikets titorter. Det finns dessutom
offentliga servicebussar som ambulerar for att géra personliga méten mojliga ocksa

i glesbygder.
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Vision 2011: Samhillets tjanster till medborgarna

Exempel: En vanlig valsituation — mervarde for medborgare

Katrin Wallberg, ntredare, RS Riksskatteverket

Hur fungerar det digitala folkhemmet i praktiken? Vilket mervirde kan det ha for
den enskilda medborgaren? M6t medborgaren Anna och hennes mormor i ett
konkret exempel med vanliga valsituationer i vardagen 2011. Ar det en f6rindring
till det béttre?

Nu 2011 gar det att via minférvaltning.se f4 information, hantera drenden,
go6ra bokningar, kontrollera uppgifter, delta i debatten och paverka
utvecklingen.

Scenen 2011: Annas mormor har just fyllt 80 4r. Aven om mormor ir pigg for sin
alder, borjar hon bli lite f6r gammal och skréplig for att kunna klara sig helt sjilv.
Anna tycker att det dr viktigt att hitta ritt slags hjilp till just henne, men hon tycker
att dldreomsorgen ér en riktig djungel. Det finns pa de flesta orterna i landet en rad
olika offentliga och privata alternativ att vilja pa, beroende pa hur mycket hjilp
personen i friga behover.

Men det ir inte litt att hitta ritt alternativ bland de olika formerna
av privata eller kommunala gruppboenden, sjukhem, servicehus,
hemtjinst, demensboenden, seniorboenden o s v som finns.

Alternativen skiljer sig 4t i fraga om serviceniva och kostnader for
den enskilde, och det stills olika krav pd behovsniva fOr att man ska
fa anvinda alternativet.

Istdllet for att — som forr — behéva ringa runt till alla olika serviceinrittningar, gar
Anna helt enkelt in pa minforvaltning.se. Med hjilp av en elektronisk agent séker
Anna ut det alternativ som passar bist till just hennes mormor.

Det fungerar pa ungefir samma sitt som man vid sekelskiftet kunde ta hjilp av en
agent for att s6ka ut den billigaste forsiljaren av en viss bok pé internet, men denna
elektroniska agent kan jimfora fler variabler och anpassa s6kningen till de faktorer
som dr viktigast for Annas mormor. Annas mormor klarar det mesta sjilv, men har
behov av att det finns personal tillginglig dygnet runt ifall nagot hinder. Och hon
vill att hennes make ska kunna &vernatta hos henne ibland.

Nir Anna ligger in den kravspecifikationen mirker hon att hennes mormor ir
alldeles for frisk for att fi bo pé sjukhem och servicehus, men diremot kan hennes
6nskemidl tillgodoses pa ett kommunalt gruppboende samt ett privat seniorboende.
Via lankar till dessa kan hon snabbt ta fram mer information, for att se vilket av
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dessa som verkar trevligast. Valet faller pa seniorboendet, eftersom de erbjuder mer
aktiviteter for dldringarna. Anna ser att det finns en plats ledig dir. Hon bokar den
direkt.

Anna tycker att det 4r lite obehagligt att inte veta vad andra minniskor kinner till
om henne. Hon har dirfér gitt in pd minférvaltning.se for att ta reda pa vilka
uppgifter olika myndigheter har om henne. Tack vare sin elektroniska hjilpreda fir
hon snabbt en 6verblick 6ver vilka uppgifter som finns hos olika myndigheter.

Anna vill framforallt kontrollera t ex

- vilka myndigheter som vet hennes inkomst och vilka som vet att hon i sin
senaste deklaration yrkade avdrag f6r arbetsrum i bostaden

- om det finns ndgra registrerade uppgifter om hennes fortkérning férra
hosten

- hur manga som vet om att hon var sjukskriven tre veckor i viras
- om det gar att se vilka bocker hon har lanat pa biblioteket
- vilka uppgifter som finns registrerade i hennes sjukjournaler

- nir hon stelkrampsvaccinerades senast for att se om hon behéver férnya
vaccinationen innan hon ska resa utomlands.

For var och en av uppgifterna som finns registrerade om Anna, kan hon se vilka
myndigheter som har tillgang till uppgiften och om uppgiften ir sekretessbelagd
eller om vem som helst kan se den.

Pa detta sitt atertar Anna kontrollen Gver sina personuppgifter.

Anna dr intresserad av vad som hinder i samhillet och vill girna vara med och
paverka. Hon kdnner dock ingen samhdorighet

med pattipolitiken, och vill darfor inte » ... en ny form av 6ppenhet
paverka via ndgot politiskt parti. Anna och direktdemokrati ...”
vilkomnar ddrfér de nya fora som har skapats

genom minférvaltning.se sa att hon kan delta i samhillsdebatten och paverka
myndigheter och politiker.

Hir kan Anna dels se hur myndigheterna skéter sina uppgifter, vad de har
astadkommit och vad de planerar och dels via flera olika kanaler tycka till och gbra
sin rost hord. Hon kan stilla fragor och fa svar fran politiker och myndigheter,
delta i samhillsdiskussioner samt ge synpunkter och tycka till i specifika fragor. Allt
detta sker 6ppet pé olika fora via internet, sa att dven andra kan ta del av det.

Detta innebir en ny form av 6ppenhet och direktdemokrati, dir myndigheter och
politiker blir granskade direkt av medborgarna och tvingas offentligt sta till svars
for sina beslut.
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Exempel: Enkelt for foretagaren — det virtuella tullkontoret

Lars Karlsson, utvecklingschef, Tullverket

Detta ir ett exempel pa hur de nya digitala samhillstjinsterna kan fungera 1 ett
foretagsperspektiv for att underlitta och paskynda kontakten med olika
myndigheter och verk.

Sambhillstjinsten minférvaltning.se 4r 2011 en gemensam satsning f6r alla
relevanta myndigheter i Sverige samt auktoriserade partners som banker,
revisorer, forsikringsbolag m fl. Hir kan en féretagare skota ett brett
spektrum av drenden med en hdg serviceniva.

Scenen 2011: Medborgaren Lasse sitter i sin villa i det lilla samhillet — ddr bredband
kom till byn bara f6r nagot ar sedan — utanfér Borlinge och funderar
- pa att starta ett foretag. Lasse dr 48 ar och har ingen erfarenhet av
foretagande frin tidigare, men har distansstuderat lite via e-learning
pa det digitala folkuniversitetet. Lasse har, efter en anstillning i
kommunen, skaffat sig en skaplig datorvana och har efter
infrastruktursatsningen sjilvklart bredband hem till huset.

Lasse har en affirsidé: Att importera exklusiva klockor fran Schweiz och silja till
butiker i Sverige samt till de nyrika i ekonomierna pa andra sidan Ostersjon.
Kontakten med producenten i Schweiz har Lasse fitt genom sin sambo som
studerade 1 Lausanne en period och dd blev kompis med en dotter till producenten.

Lasse funderar pa hur han ska komma i ging med sitt féretag och loggar in pa den
Digitala Samhillstjinsten minférvaltning.se som dr en gemensam satsning for alla
relevanta myndigheter i Sverige samt auktoriserade partners som banker, revisorer,
forsikringsbolag m fl.

Nir Lasse gar in pa Digitala Samhallstjdnsten far han forst fraigan om han vill
identifiera sig for att kunna fa exakt och mer personlig hjilp samt géra online-
ans6kningar. Annars kan han surfa runt och fa mer generell hjilp.

Nir Lasse har identifierat sig, far han svara pa en mingd fragor. Den f6rsta fragan
ar om han vill starta att bygga upp en profil for att etablera ett foéretag. Han
behéver inte etablera foretaget direkt, men han kan starta att fylla i svar som
efterhand kan bli en ansékan. I och med att Lasse har identifierat sig, finns alla
aktuella uppgifter om Lasses person redan pa skirmen. Lasse startar processen och
svarar pa frigor om vilken bransch han tinker dgna sig 4t, om han ska ha anstillda,



Virtuellt
besok hos
Sveriges
Information

om han vill registrera sig for mervirdesskatt, om han ska importera eller exportera
varor o s v. Vid varje friga finns det méjligheter att fa hjdlp om nagonting ér oklart.

De fragor som Lasse besvarar innehaller ett antal ledord fran den generella
termkatalogen som dr en offentlig databas dir de viktigaste medborgar- och
myndighetsbegreppen har definierats for hela forvaltningen. Det Lasse inte ser dr
att alla dessa uppgifter i den bakomliggande databasen dr mirkta med adresser till
berérda myndigheter och méinga uppgifter gar till flera mottagare.

Den f6rsta skirmen som Lasse fyller i, dr ett enkelt formulir som hjilper den
digitala tjinsten att generera mer relevanta riktade fragor till Lasse i ndsta omgang.
Genom denna rutin identifierar tjinsten Lasses intresseomrade och gor en forsta
definition av hans behov.

Efter denna fas kommer det upp en skirm med fragor som har karaktiren av en
”djupintervju” som dr riktad mot den profil som skapades i den fOrsta
fraigeomgangen. For varje uppgift finns det en informationslink som, om man sd
6nskar, ger en férklarande text med olika detaljnivaer. Nir det giller fragor kring
arbetsgivareregistrering dr Lasse osiker pa om han har uppfattat en fraga ritt. Efter
att ha list de forklarande texterna sa trycker han pa ”’personlig hjilp”-knappen och
far upp en kontaktlink pa skdrmen.

I fonstret pa skdrmen finns Cissi Service som arbetar som e-guide pa Sveriges
Information, som dr ett gemensamt e-center for alla samhillstjanster.

Cissi 4r utbildad myndighetssamordnare pa hégskolan med specialinriktning
smaféretag och har ett mycket hogt kunnande om hur de olika myndigheterna (och
banker, férsikringsbolag m m) fungerar, sa att hon kan guida smaféretagare i denna
djungel. Till sitt st6d har Cissi specialistgrupper i e-center pa de olika
myndigheterna som han anvinda nir det 4r mycket speciella och svira
fragor han vill hjilpa sina kunder med. Dessutom finns det statliga e-
guider (myndighetssamordnare) ute pa samservicecentraler som ér
spridda runt om i landet och som kan géra hembesok eller
foretagsbesok. Cissi hjilper Lasse med fragorna sa att han kommer vidare i sitt
arbete.

Sa hir kanske det kan lata:

Cissi Service: ”Hej, det dr Cissi pa Sveriges Information, vad kan jag hjilpa dig
med?”

Lasse: "Hej, jag haller pa att registrera ett foretag och sa har jag hingt upp mig pa
en friga om arbetsgivareregistrering.”

Cissi Service: ”Okej, jag kan se hir pa skidrmen att din foretagsregistrering haller pa
att behandlas av berérda myndigheter. Jag ser att du har fyllt i alla fragor som
beh6vs.”

Lasse: ”Det later bra. Hur vet jag nir allting ar klart?”



Cissi Setvice: ”Du kommer att fa ett besked direkt hem pa skdrmen. Vill du ha
hjilp med att ordna och uppdatera din personliga profil i den digitala
samhillstjanstenr”

Lasse: ”Det vore jittebra, tack.”
Cissi Service: ”Da fixar jag det.”

Lasse: ”Nir jag har gjort min registrering sa vill jag veta lite mer om import och
export. Vart vinder jag mig da?”

Cissi Service: ”Da ska du gd in pa ett omrdde som heter "Medborgaromrade
Handel”. Dir finns allt du behéver, bl a Tullens virtuella tullkontor. Jag skickar ut
linken som kommer att placeras automatiskt lingst upp i fonstret £6r ”Aktuellt” i
din profil.”

i

Lasse: Jéttebra, tack!

1>

Cissi Service: ”Hej dd. Vilkommen ater!
Lasse som via sin portal redan har

talat med sin ekonomiska radgivare pa “Lasse trycker pa knappen fér
banken har bestamt sig for att dra i att satta i gang den stora

gang foretaget och trycker pa

knappen for att sitta i gang processen. Nu sitts en stor process i gang. Data skickas
till olika myndigheter och en mingd tillstind genereras automatiskt.

I vissa fall maste nigra saker

behandlas manuellt och di far .
Lasse ett e-meddelande fran Medborgaromrade Handel

Cissi som berittar att svar Offentligt kluster Privat kluster

kommer om tva dagar OCh att Myndighetskompetens
han fir en bekriftelse via e-

s alltine 4 Myndigheisk 1
pOSt nar alltmg Ar klart. yndighetskompetens E Handelskammare

Myndlghetskompetens NériﬂgSIi_VS— I
organisation

Kundorien-  Nar hela registreringen ar klar
terat Kluster  fir TLasse ett erbjudande om M‘
att bygga upp sin egen
personliga myndighetsportal. I
denna portal kan Lasse ligga in
snabblidnkar till de
myndighetskluster och myndigheter han har l16pande kontakt med. I Lasses fall dr
det utrikeshandelsklustret Medborgaromride Handel. Det bestdr av myndigheter
som erbjuder tjanster som 2001 hanterades av Regeringskansliet, Tullverket,
Skattemyndigheten och AMS (e-tjinst for tillgang till specialister).

Banker och andra
finansidrer

Till myndighetsklustret kan ocksa kopplas ett privat kluster med
niringslivsorganisationer inom samma omrade. Lasse viljer att gora detta. I det
privata klustret finns bl a handelskammaren, Exportridet och den nya breda
intresseorganisationen Svenska Foretag (f d Svenskt Naringsliv och Svensk Handel
som slagits samman).



Det
virtuella
tullkontoret

Genom en petsonlig intresseprofil fir Lasse 16pande information till sin portal, och
med e-post om han vill det, fran de respektive myndigheterna. Alla tjdnster dr
valfria. Lasse kan sjilv avgora vilka myndigheter som ska ha tillgang till vilken
information. Genom att vilja en lag egen integritetsgrad, kan Lasse fa betydligt mer
automatisk information.

Lasse kan ocksa skota alla sina transaktioner med myndigheterna genom portalen.
Sdkerheten dr garanterad genom en standardiserad sikerhetslésning. Dessutom
haller han kontakten med Cissi Service och hennes kolleger genom
kommunikationskanalen 1 portalen.

For Lasse ir tullfragorna mycket viktiga. Det dr bl a viktigt att kdnna till
formaliteterna f6r handel med vissa andra linder, t ex Ryssland, som ibland
fortfarande kan vara komplicerade och ganska omstindliga. Han har dirfér, med
hjilp av e-guiden Cissi, skapat en direktlink frin sin portal till Det Virtuella
Tullkontoret. Genom det virtuella tullkontoret far Lasse alla uppgifter som han
behéver for att kunna hantera sin utrikeshandel ur ett tullperspektiv. Han kan ocksa
pé ett mycket enkelt sitt skota hela tullhanteringen direkt via onlinetjinster pa
skirmen. Han har ocksd som nyforetagare tilldelats en egen “tullsamordnare” i tre
ar, som har samma funktion som e-guiden men med specialomrade Tull.

Nir han vill kontrollera en uppgift viljer han att anvinda den standardiserade
knappen “Personlig hjilp” som finns tillginglig hos alla e-
myndigheter. Lasse far kontakt med sin tullsamordnare Sandra
Customs om hon finns tillginglig eller ndgon annan tjinsteman vid
Tullverkets e-center. Lasse har tur och kopplas direkt till Sandra.

Sa hir kan det lata i kontakten:

Sandra Customs: ”Hej Lasse, det dr Sandra pa tullen, hur gir det med din
utrikeshandel?”

Lasse: ”Hej Sandra, det gar bra men jag har en friaga som giller om jag maste ha
licens for en ny produkt som jag nu vill lansera i Ryssland.”

Sandra Customs: ”’Jag ser hir av den information som du registrerade tidigare att
det redan har skickats en automatisk férfragan till den ryska tullmyndigheten om
detta. Det dr en ny service som vi har lanserat. Du vet vil ocksa att den information
som du nu har limnat kompletteras med de uppgifter som vi har inom
medborgaromrade handel for att sedan skickas elektroniskt till Ryssland och blir
din importdeklaration i Moskva?”

Lasse: ’Sa bra! Nir tror du att jag far svar pa den fragan fran Ryssland?”

Sandra Customs: I vara avtal med den ryska tullen har vi en servicenivd som
innebdr att du kommer att fa ditt svar inom 24 timmar.”

Lasse: ”Det ir jittebra eftersom jag ska resa till Moskva pa tisdag for att triffa mina
affirskontakter dir. Da vet jag redan nir jag kommer dit vad som krivs fran de
ryska myndigheterna.”



Enkelt att
vara
foretagare

Sandra Customs: ”Om du vill s4 kan jag ocks4 boka ett mote i Moskva med vér
servicetjansteman ddr? Han kan ocksa upplysa dig om de risker som finns och
hjilpa dig med forebyggande brottsbekdmpande aktiviteter.”

Lasse: ”Det dr kanske dr bist eftersom jag vill undvika alla problem med
transporterna.”

Sandra Customs: D4 bokar jag en tid klockan 15:00, lokal tid, pa tisdag sa far du
en bekriftelse per e-post.”

Lasse: ”Tack sa mycket.”
Sandra Customs: ”Ingen orsak, ha en trevlig resa.”

Lasse har l6pande kontakt med sin tilldelade kontaktperson Sandra Customs.
Tullverket som under de senaste dren har skapat ett mycket lingtgaende kundfokus
som omfattar hela kundens virdekedja.

Nir féretagen ska exportera varor till linder utanfér EU, néjer sig inte svenska
Tullverket med att hjilpa till med exportformaliteterna, utan man bistar ocksa
foretagen med rad och hjilp med formaliteterna i andra linder. P4 vissa utvalda
marknader, som ir viktiga for det svenska niringslivet, har Tullverket
internationella servicetjdnstemin pd plats. Servicetjinsteminnen arbetar
tillsammans med kolleger frin andra EU-linder med brottsférebyggande dtgirder
samt som handelsambassadérer i samarbete med ndringslivsorganisationer,
exportrad, handelskammare o s v.

Genom dessa kontakter fir Lasse ocksd stindig information fran alla intressenter i
Medborgaromrade handel via sin portal om dndringar i allmidnna nyheter, politiska
forslag och bedémningar, olika villkor, missor och konferenser, tips o s v.

For att det ska kunna ske krivs en vil fungerande nitverksmyndighet som ar
integrerad med Gvriga organisationer i det aktuella medborgaromradet.

Ar 2011 4r det enkelt att vara foretagare i Sverige. Det ir litt for sma foretag att
vixa och utvecklas. Lasse funderar pd att anstilla tvd personer till verksamheten
och gar dirfér in pa ndgra av de manga virtuella arbetsf6rmedlingstjinster som
finns 1 natet. Som foretagare kinner han att statens nya tjanster ger honom
mojlighet att dgna sig at det som han kan bist, att vara entreprendr.
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Sa blev det mojligt

Jan Hégrelius, omvirldsanalytiker, RSV Riksskatteverket & e-forums stab

Ar 2011 visar forvaltningen med informationsteknikens hjilp upp ett enat ansikte
mot medborgarna som gor det litt for alla att tillvarata sina rittigheter och fullgéra
sina skyldigheter — dven om man dr gammal, sjuk eller nyinvandrad. Det ér det
digitala folkhemmet med manskliga foértecken.

Att detta blivit verklighet sedan millennieskiftet har flera skil. Befolkningen
och virderingarna férindrades. Det blev samtidigt ont om pengar. Det
innebar manga nya krav och férvintningar. Férindringstrycket pa
myndigheterna 6kade. Det ledde till ett stort forvaltningsskifte. Vi formade
om gamla stuprérsmyndigheter med anor fran Oxenstierna till en modern
nitverksférvaltning. Det 6ppnade for det digitala folkhemmet.

For att visionen om medborgarnas nya myndighetsméte i det digitala folkhemmet
ska bli en realitet, maste myndigheterna arbeta pa ett annat sitt dn vid
millennieskiftet. Det samlade ansiktet mot medborgarna forutsitter en nira
samverkan i
nitverk. Bakom
kulisserna har det
till 2011 vaxt fram
en sadan
nitverksforvaltning

NATVERKSFORVALTNINGEN

Med ett samlat ansikte mot medborgarna

Den Digitala
Samhallstjansten

Sveriges Information

Det som hander 1
nitverksforvaltning
en ar att
myndigheterna med
stod av informa-

Virtuell fjarrservice Digitala servicepaket Samordnad lokal
tionstekniken sam- En ingang till alla Integrerade tjanster besokstjinst
spelar i arende- och N . -

.p . Dér myndigheter samverkar i nat och kluster
informationsproces

ser och 1 sin service

for att gora det littare f6r medborgarna. Myndigheter som arbetar inom samma sfér
har gatt samman i s k kluster for att serva medborgarna bittre. Det kan ocksa
innebdra storre strukturférindringar.



Strategisk
lednings-
insats

Milstolpar i
utveck-
lingen

For att den Digitala Samhillstjinsten ska fungera s att man far tillging till olika
digitala tjinstepaket med integrerade tjdnster for t ex pensionen, krivs att aktérerna
pa omradet samarbetar pa olika sitt. Det kan gilla bade privata och offentliga
pensionsleverantdrer.

Om Sveriges Information ska bli en gemensam ingang till hela férvaltningen, maste
olika myndigheter samverka sa att deras upplysningstjanster blir dtkomliga pa ett
enkelt och samordnat sitt. Det kan beh6vas bade kunniga generalister som sitter
centralt och experter som finns lokalt. Alla knyts samman i ett nitverk som ett
virtuellt servicecenter.

For att ServiceLdnken ska bli ett nit av rikstickande servicestillen f6r personliga
besok, krivs att den statliga och kommunala nidrvaron samordnas med
medborgarnas bista f6r 6gonen. Det kan innebira ett nytt samspel mellan t ex
skattekontor, arbetsférmedling, forsikringskassor och kommuner. For att kunna
uppritthalla tjdnstestillen i alla titorter krdvs nytinkande, t ex nya former av
samverkan med den privata sektorn.

Det som gjorde framvixten av det digitala folkhemmet med den nya
medborgarorienterade nitverksférvaltningen mojlig var en rad strategiska
ledningsinsatser i bérjan av 2000-talet. Genom en rad politiska,
myndighetsgemensamma och specifika
initiativ kunde den gamla goda
forvaltningen med sina rotter i
Oxenstierna, vixlas om till en modern
nitverksorganisation.

”Stora omstallningar
matchades val med det

I det stora forvaltningsskiftet férnyades strukturer, regelverk, I'T-system,
kompetens och organisationskultur. En grundliggande férutsittning var den
tekniska infrastrukturen och de vilordnade informationsbaserna. Manga heliga kor
slaktades nir de gamla stuprérsmyndigheterna blev medborgar- och
serviceorienterade. De stora omstillningarna — som blev ndgot av en
myndigheternas kulturrevolution — matchades vil med det stora generationsskiftet i
forvaltningen.

Nagra milstolpar i utvecklingen fram till 2011 var
- den f6rvaltningspolitiska Strukturkommissionen 2001
- en tvirdepartemental ask force 2002

- mobiliseringen av férvaltningens entreprendrer som tillsammans
genomfoérde ett nationellt, for myndigheterna gemensamt, handlingsprogram
2003-2005.

Efter nya starka larmsignaler 2003 om de 6kande hoten mot integriteten,
sarbarheten och arbetsmiljon, agerade statsmakterna kraftfullt for att sdkra tilliten,
sikerheten och effektiviteten i 16sningarna.



I snabb takt lanserades sedan
- Den Digitala Samhillstjansten 2003
- Sveriges Information 2004
- ServiceLianken 2005.

Genom den nya samférstandsandan mellan medborgare, marknad och
politik/myndigheter blev Sverige en forebild i virlden som ett #rust society, ett
samhille byggt pa tillit. Medborgar- och konsumentmakten stirktes med I'T:s hjilp
pé bekostnad av de globala marknadskrafterna och storebrorspolitiken.

Marknadens ledstjarna ”Kunden i centrum” féljdes av en ny devis i férvaltningen —
“Lillasyster ser 0ss”.
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Reflektion

Wv’lﬁ Thomas Johansson, e-demokratikonsult, Municel AB

&

En hirlig vision: Att ha en egen Cissi pd Servicelinjen att ringa upp och fa hjilp —
det vill jag ha. Men lat mig ta en mer demokratisk utgangspunkt: Den svenska
demokratiutredningen skrev i avsnittet om demokrati och I'T f6ljande:

"Medan vi idag talar om att med I'T forbittra virlden, beror mdnga av vdra problem pa att vi
inte langre vet hur vi ska tala med grannar, med dkta makar och med manniskor i samhdllet
runt omkring oss. Varfor tror vi att vi med vara tangentbord och pixlade skdrmar ska kunna
losa alla de svdra problem som vi har stillt till med ansikte-mot-ansikte. Om demokratin
dverlever och blomstrar eller inte, kommer inte bero pd vir tekniks kvalitet eller karaktdr utan pa
kvaliteten hos vara politiska institutioner och vara medborgares karaktar.”

Ett par saker kan behéva fortydligas. Forst den presenterade digitala
folkhemsvisionen.

Folkhemmet i Per-Albin Hanssons tappning handlade inte si mycket om
forvaltningarnas effektivitet eller personlig service, utan mer om solidaritet.

I det digitala folkhemmet talar vi istillet om att erbjuda effektiva personliga tjinster.
Samtidigt kan vi se att ndr man idag miter fértroendet for olika svenska
institutioner har den generella vilfirden storst fortroende bland svenska
medborgare, medan den individuella personliga vilfirden dr den som mest
ifragasitts. Behovsprovade bidrag dr mer ifrdgasatta in de generella, som t ex

barnbidrag.

Vad har hint pa vigen med oss medborgare som nu 2011 fér personlig service? Vi
bemdéts, férhandlar och agerar pa ett mer personligt sitt. Vi mots aldrig av en
gemensam myndighetsstruktur, utan hela tiden handlar det om individuella
foreteelser.

For att hardra det hela: Lt sdga att vi nu har en enda “mdta-minniskorna-
myndighet”. Det uppskattar jag sikert som enskild person. Som medborgare ir jag
nu satt i centrum. Men hur har samhillet som helhet paverkats?

Jag bor i Sédertilje och sag det tidigare som min naturliga gemenskap for att 16sa
de flesta av mina problem dir. Men om det nu pé tio ar till 2011 har utvecklays ett
annat samhille ddr alla samhillstjinster finns pa nitet som istéllet fér geografi
bygger pa manga olika intressegemenskaper, nitgemenskaper eller communities — och
jag medverkar i ett flertal av dessa — da minskar vil foljaktligen mitt behov av att t
ex betala skatt till den fysiska Sédertilje-gemenskapen? Bor t ex en
pensiondrsgemenskap pa nitet skota sin egen beskattning? Vad siger i sa fall
Riksskatteverket om en sadan utveckling?



Men den centtala frigan ir forstis hur sammanhallningen i vra samhillen har
paverkats? Vad har hint med Per-Albins solidariska folkhemsvision?

Ett par andra saker som jag vill ta upp handlar om
myndigheternas roll, integritet och ansvar. Vad har hint pa
tio 4r med den svenska myndighetsstrukturen nir det digitala
folkhemmet genomfdrdes? Finns alla gamla myndigheter kvar i bakgrunden i denna
nya s k nitverksmyndigheten eller dr det nagra som har férsvunnit eller minskat pa
sin verksamhet?

”Gor ni det for
enkelt for mig?”

Jag kidnner mig ocksa lite kluven infér storebrorsmyndigheten som med alla dessa
tjinster vet s otroligt mycket om mig och haller konstant kontroll. Aven hir finns
en demokratisk aspekt: Har myndigheten tagit ifran mig lite av den initiativkraft
och f6rmaga som jag behéver for att nirma mig manniskor och myndigheter? Har
ni gjort det f6r enkelt for mig? Ar resultatet istillet en daligt utbildad medborgare?
Eller en dalig demokrat for att jag inte har utbildats i ansvar?

Nir vi indd talar om ansvar — vem har ansvaret hir? Vi har snabbt flyttat
utvecklingen fran personligt till tekniskt. Ndr Anders R Olsson utredde frigan om
det gir att ha allminna val pa nitet, pekade han p4 att en av de storsta bristerna dr
ansvarsfragan. Idag dr det tiotusentals méinniskor som sitter och riknar résterna
efter ett val. Vi vet vilka kontrollanterna ér.
Men vid ett digitalt val skulle det vara
kanske fem personer i hela Sverige som kan
garantera att den hemliga koden som riknar
résterna dr ritt just vid valdgonblicket. Plotsligt 4r det fem ”IT-nissar” som vi
skulle kunna stilla till ansvar, istillet f6r de manga funktionirer som brukade rikna
vara roster. Finns det nagon liknande risk hdr? Vem kan jag stilla till ansvar om
nigot gar snett? Ar det koden eller teknikerna?

”Vem kan jag stalla till ansvar
om nagot gar snett?”

Sammanfattningsvis kinns det digitala folkhemmet mycket aptitligt. Jag gillar att
myndigheterna erbjuder information och tjanster utifrin teman och livssituationer.
Det ir servicebussar som nar ut i glesbygd. Det édr funktioner som nar manniskor
som inte talar vért sprak. Det finns ett samlat stélle dir jag kan fraga om service.

Dessutom, utvecklingen tycks ha gatt férvanansvirt fort. For tio ar sedan, ar 2001,
fanns inte en enda svensk kommun eller myndighet som hade en knapp pa férsta
sidan pd sin webbplats med innebérden ”Fraga vad du villl”. Ofta gick det fortare
och enklare att ringa — pa webbplatserna fick man ofta leta sig férgives efter den
information man var ute efter.

Det jag kanske saknar i det digitala folkhemmet, dr ett samhille som generdst
6ppnar mot den 6vriga delen i min vardag. For visst dr Sédertilje pa nitet och alla
andra myndighetstjinster pd nitet jittebra — men Sverige ér redan idag
byréikratiserat i god bemirkelse, sd jag behéver som medborgare inte ha kontakt
med det formella samhallet speciellt ofta. Det dr snarare praktiska, vardagsnira
tjdnster som jag skulle vilja ha. Det dr ett samhilles olika verksamheter i mix med
niringsliv och féreningsliv. Jag behover alltsa minvardag.se mer dn
minférvaltning.se.



Lars Karlsson: Myndighetsstrukturen. Det kommer naturligtvis att behévas en helt
annan myndighetsstruktur bakom det digitala folkhemmet. En hel del myndigheter
har i ett sadant perspektiv forsvunnit, slagits samman eller minskats. Detsamma
giller f6r den privata organisationsstruktur som finns inom dessa omréaden, t ex
niringslivsorganisationer och intresseorgan. Den tidigare omfattningen ér helt
enkelt inte nédvindig lingre. Nya strukturer har bildats efter de medborgar- och
foretagskluster som uppstar for att kunna hantera nédvindiga tjinsteomraden eller
sirskilda livssituationer.

Men det intressanta dr egentligen inte vad myndigheterna heter, utan vilken
specialistkompetens som kommer att behévas for att kunna driva det digitala
folkhemmet med ritt kvalitet. I detta perspektiv kommer till stora delar de
baskompetenser som fanns i de gamla myndigheterna dven att beh6vas for att
betjina det digitala folkhemmet — fast i en ny struktur och linkade pd ett annat sitt.
Dessa traditionella kompetensomraden har sedan utvecklats och nischats ytterligare
i kombination med en del nya kompetenser som blir viktigare i det virtuella
myndighetsarbetet.

I princip gar det sdkert att driva det digitala folkhemmet med ett antal av de
traditionella myndigheterna om dessa har vidareutvecklats, trimmats och framforallt
forsetts med de broar som behévs £6r effektiv kommunikationen och
integrationen. Men f6r en optimal 16sning behdvs nya strukturer.

Medborgarrollen. Kinslan att vara en del av nagonting dr mycket viktig. Det finns
naturligtvis en viss risk for att man som medborgare, med tanke pa alla de nya
avancerade tjinsterna i hemmet via teverutan, blir mer passiviserad och
avstandstagande. Detta maste vi naturligtvis se upp med. Mot detta talar ocksa
visionen om ett #7ust society, som istillet via samma tjinster erbjuder en mdojlighet att
delta i samhillets gemensamma arbete.

Som kontrollerande myndighet har vi funderat mycket pa detta. Det dr vir
6vertygelse att vi inte bara behdver fi medborgarnas deltagande i kvalitets- och
utvecklingsarbetet, t ex genom kundenkiter, elektroniska klagomurar,
medborgarpaneler, samverkans- och fokusgrupper for att férbittra verksamheten.

Annu viktigare ir att fA medborgarnas deltagande i samhillsuppdraget. Om vi visar
fortroende f6r de medborgare och féretag som utgdr liga risker for brottslig
verksambhet eller Overtradelser av bestammelser, sa kan vi ocksa fa dessa
medborgares hjilp da det giller att hitta och bekdmpa illegal verksamhet. Nir det t
ex giller den svenska visionen om ett narkotikafritt samhille, som har ett mycket
starkt st6d hos befolkningen, sd maste vi alla vara med och dela ansvaret for att
forhindra att drogerna kommer in i landet. Bara genom samarbete med alla
personer som finns i de miljéer dir ocksa de kriminella elementen opeterar, kan vi
bekimpa brottsligheten optimalt. D4 spelar det ingen roll om dessa personer
arbetar inom dkerindringen, dr pa utflykt med skolan, dr pd semester, arbetar i
lunchrestaurangen pa firjan eller ingar i Tullens grinsskyddsgrupper — alla maste
vara uppmirksamma och de nya teknikerna skapar méjligheter att samverka, t ex



att latt kommé i kontakt med Tullen via det digitala folkhemmets tjanster, SMS eller
framtida tekniker, for att férhindra brottslighet som skapar gemensamma
samhallsproblem.

Da idr man som medborgare ocksa en del av samhillstjansterna, precis som om
man fran tevesoffan via det digitala folkhemmet deltar i en kommunal
folkomrostning om byggande av nya bostider eller limnar synpunkter pa ett nytt
skattesystem.

Katrin Wallberg: Blir medborgaren férsléad av all information? Blir det for enkelt att
hitta information och att hitta ritt? Kommer vi inte att engagera oss lingre?

Det ir inte den tydliga forvaltningen som skapar engagemang hos medborgarna.
Det ir istillet att var och en kan fokusera pa det som man tycker ér viktigt och
sedan inte beh6va bry sig om allt det andra som man inte ir intresserad av. Det dr
vigen for att skapa engagemang. Vi kan inte férvinta oss att alla medborgare ska
vara intresserade av allt som hinder i samhillet.

Det viktiga 4r att man engagerar sig i de frigor som man ir intresserad och berérd
av. Da giller det att skapa olika fora fOr att ta tillvara det engagemang som faktiskt
finns. Vara 2011-exempel ligger pa det nationella planet och fokuserar pa stora
myndigheter. Sjilvklart kan detta dven anvindas pa lokal niva. Nir man ligger upp
sin egen link till férvaltningen, ligger man in de kontakter som man sjilv tycker dr
viktiga. Om jag har smabarn ligger jag upp linkar t ex till dagis, till skolan och till
de politiker som ansvarar for utvecklingen inom skolan om det mest dr pa den
nivan som jag vill paverka. En annan medborgare kanske dr mer intresserad av
andra fragor pd en annan niva och vill vara med och diskutera dir.

Jan Hdgrelius: Tekniken ska dimensioneras ner till att vara ett smorjmedel for alla
andra processer i samhillet och inget annat. Nir man leker med tanken om
individualisering och personaliserade tjinster, dr det méjligen sa att tekniken tar
bort det som dr oerhdrt trikigt, tidsédande och frustrerande si att ménniskor far
utrymme for alla viktigare aktiviteter.

Det kanske t o m vixer fram en ny solidaritet i samhaillet. Méanniskor tycker inte om
att vara alltf6r individuella, vi dr sociala varelser. Tekniken kan ordna mycket saker
at oss som annars dr tidskrivande och trakiga.

En drém och férhoppning idr att gemenskap och en ny vitaliserad underifranbyged
demokrati uppstar. Det kan ske ndr manniskor i samspel ér intresserade av viktiga
fragor i vardagen. Tekniken kan anvindas som ett stéd for en sdadan utveckling, t ex
med digitalt inspirerade folkrérelser och nitverksbyggande som engagerar och dkar
delaktigheten.

Nir det nya digitala folkhemmet byggs upp pa detta sitt, kan resultatet bli ett #7ust
society med samforstindsanda mellan minniskor, féretag och politiker. Det dr ocksa
ett mycket glokalt samhille. Tekniken stottar allt det pa ett bra sitt i var vision.

Thomas Jobansson: Jag delar férvisso den drémmen. Men tekniken har inte nagra
inneboende solidariska egenskaper. Det ir istillet nagot som vi fran férvaltningens



sida ocks4 miste tinka in och bygga in i systemen, for att ge minniskor méjlighet
att interagera med varandra. Vi kan inte utga fran att tekniken kommer att 16sa det.




