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Varfor e-tjanster?

Overgripande mal: Sd enkelt som mdjligt for sé médnga som
mojligt att utova sina rdttigheter och fullgora sina skyldigheter
samt att ta del av forvaltningens service

Delmal (SKL & E-delegationen):

* Enklare vardag for privatpersoner och foretag
* Smartare och oppnare forvaltning stodjer innovation och delaktighet
* Hogre kvalitet och effektivitet i offentlig verksamhet

Drivkrafter enligt kommunerna sjalva (SKL 201 1):
» Hoja servicenivan

e Folja med tiden

» Effektivisera verksamhetens processer etc.



Varfor utvardera e-tjanster?

After years of substantial investments of public funds, the potential benefits of
eGovernment can no longer be assumed, but must be demonstrated.

Dawes (2008)

"Utvardering” fore inforandet (nyttokalkyl):
* Beslutsunderlag for ev. inforande

* Prioritera mellan e-tjanster eller mellan e-tjanster
och alternativa satt att anvanda skattemedlen

» Skapa engagemang, klargora mal etc.

Utvardering efter inforandet:

» Skapar e-tjanster den nytta de syftar till? (reell
nytta)—>

* Vettig anvandning av skattemedel (reell kostnad)?

e Underlag for kunskapsoverforing och forbattring



Anvandning av offentliga e-tjanster

E-tjdnst - en tjanst som tillhandahdlls via ett elektroniskt
granssnitt och som helt eller delvis utfors elektroniskt

(E-delegationen)

e 74 7% av de undersokta statliga myndigheterna erbjod
ca 640 st e-tjanster via granssnittet maskin-till-
manniska (E-delegationen 201 Ib)

e 36 7% hade ca |50 st e-tjanster via granssnittet
maskin-till-maskin (E-delegationen 201 Ib)

e 82 % av de undersokta kommunerna i SKL:s studie
(SKL 201 1) erbjod nagon av de 38 tjanster som
efterfragades men bara I | % hade fler an |5 tjanster



Utvardering av e-tjanster
— vad gors i praktiken?

”Verktyg”’ Andel kommuner som | Andel statliga
anvander i ganska hog myndigheter som ofta
eller mycket hog grad eller alltid anvander

Behovsanalys 40% 69 %

Effektmal som kopplas till  37% 55 %

verksamhetsmal

Kostnads-/nyttoanalyser 28 % 50 %

Uppfoljning av 25 % 39 %

effektmal och

realiserade nyttor
(SKL, 201 I; E-delegationen, 201 1 b)

Roster fran telefonintervjuer (Dec 2011 —mar 2012):
* Vi har varit jattedaliga pa att utvardera efterat”
* Vi har inte riktigt kommit igang med det”

e ”QOavsett verksamhetsnytta — vi maste fa ut e-tjanster till
medborgarna!”



Nagra utvarderingsmodeller

» Kostnads-/nyttoanalyser

Antal arenden/ar

Antal arenden som e-
tjanst

Tidsbesparing Administratdr | Specialist ________

Tid per arenden idag

Tid per arenden som e-
tjanst

e PENG-modellen

se t.ex.Dahlgren et al. (2003)




Utvardering av e-tjanster - forutsattningar

* Mal pa olika nivaer
° Transnationell niva
> Nationell niva
> Pa kommun-/myndighetsniva
> Pa forvaltnings- eller projektniva

e ...men malen kan vara implicita, "mjuka”,
bristfalliga ...

* Forvaltningsovergripande processer

o Generellt svart att utvardera
informationssystem



Utvardering av e-tjanster

— nagra vagval

Vi behover bl.a. bestamma:

> NAR - fére, under och/e
> VARFOR - vad ska utvird

ler efter inforandet?

eringen anvandas till?

> VEMs perspektiv? (Samha

le-Forvaltning-

Privatperson-Foretag-Anstalld etc.)

> VAD - vilket ar utvarderingsobjektet!?

> HUR — vilken strategi och

metod?



Utvecklings- och utvarderingsnivaer
(VAD)

Strategisk niva E-tjanst

* Varde/Nytta, Tjansteerbjudande & -utbud
* Malgrupper och anvandnings-/spridningsgrad
* Resurser +/-

Processniva

* Processer och aktiviteter
* (Variantprocesser/specialfall)

Systemniva

* Programvaror * Integration
* Webbgranssnitt * Plattform
e Sakerhet ...

Modifiering av Osterlee, 1995 & Nilsson, 1999



Utvarderingsstrategier (HUR)

» Strategi — malbaserad, malfri eller
kriteriebaserad (Cronholm & Goldkuhl, 2003)

» Malbaserad strategi — utvardera mal pa
transnationell-, nationell-, organisations-,
avdelnings- och projektniva — hur
integrera, implementera och mata!?

» Kriterier — utvardera generella kriterier
for tjanstekvalitet, webbgranssnitt etc.



Ramverk for utvardering av e-tjanster
i ——feseir | Organisation | Brukare ______JAnstilld______

Strategisk niva Varde/Nytta, Tjansterbjudande & -utbud, malgrupp, resurser etc.

®* Malbaserad
* Mdlfri
* Kriteriebaserad

Processniva

*Mdlbaserad
* Mdlfri
* Kriteriebaserad

Systemniva

*Mdlbaserad
* Madlfri
* Kriteriebaserad

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
*Maluppfyllelse av nationella
och lokala mal

Ex.mdlfri utvdrdering:

* Migrationens positiva och

negativa effekter for forvalen.

Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
* E-delegationens
varderingsprinciper

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
*Tidsbesparing

Ex.mdlfri utvérdering:
* Forvaltn. Uppfattning om
processen

Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
* LEAN-principer

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
* Kravspec
Ex.mdlfri utvdrdering:
* Forvaltningens uppfattning
om systemstodet
Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
* Designprinciper webbsidor

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
* E-demokratiokning
Ex.mdlfri utvérdering:
* Migrationens positiva och negativa
effekter for brukare
Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
* SERVQUAL

Ex.mdlbaserad utvdrdering:

* Enkelt att folja status pa drende
Ex.mdlfri utvérdering:

* Brukarnas uppfattning processen
Ex. kriteriebaserad utvdrdering:

» SERVQUAL

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
* Saker inloggning
Ex.mdlfri utvdrdering:
* Brukarnas uppfattning om
systemstodet
Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
* Designprinciper webbsidor

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
*”Empowerment”

Ex.mdlfri utvérdering:
* Migrationens positiva och
negativa effekter for anstallda

Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
*Avl-Index

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
«Atkomst till information dver
forvaltningsgranser

Ex.mdlfri utvdrdering:

* De anstalldas uppfattning om
processen

Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
*Avl-Index

Ex.mdlbaserad utvdrdering:
* standardiserade granssnitt
Ex.mdlfri utvdrdering:
* De anstalldas uppfattning om
systemstodet
Ex. kriteriebaserad utvdrdering:
*Avl-Index



Tillampning av ramverket

e Utvardera en niva ur olika intressenters
perspektiv — t.ex. processens effektivitet
. e-tjanst-/er ur ett

helhetsperspektiv for respektive intressent
_____ |Organisaton ____|Brukare _________JAnstild

Strategisk niva

*Madlbaserad *Madlbaserad eMadlbaserad

* Mdlfri * Mdlfri * Mdlfri

* Kriteriebaserad * Kriteriebaserad * Kriteriebaserad
Processniva

*Madlbaserad *Madlbaserad eMadlbaserad

* Mdlfri  Mdlfri * Mdlfri

* Kriteriebaserad * Kriteriebaserad * Kriteriebaserad
Systemniva

*Mdlbaserad *Madlbaserad *Mdlbaserad

 Malfri o Mdlfri  Malfri

e Kriteriebaserad e Kriteriebaserad e Kriteriebaserad



Steg | Malbaserad utvardering — kartligg mal pa olika

nivaer och malstrukturer: vilka mal kan/bor vi utvardera?
' Municipal lev

MG1. All services as e-
services within 5 years. 35
new e-Services until 2011

Municipal
action plan

MG3. E-services
should be designed
to be easy to use

A My Page
Develop channel citizens’ portal
strategies
MG4. All forms

digital

MG2. start from the
citizens’ and the
businesses’ needs when
planning e-services

MGS5. safe and reliable
login for all citizens and
companies

Develop an .
e-office Mapping of
business

processes

Perform a

Perform a needs’ o >
citizens’ survey

analysis

Create a citizens’
panel

e-Service project

PGS5. 35 new e- PG1. Safe and reliable
Services until 2011 login for all citizens and
companies

\

PG4.75% of all errands
PG3. 60% of all I Ishtould I:e done through
nterne

should be digital

paper forms
PG2. 100 % correct I
information in meta
catalogue

A services catalogue
should be created

A My Page
citizens’ portal

All services need to
be documented
and categorized

A quality check
must be done

Modell legend

Level boarder contribute to identical to Decomposition link

Kalla: Magnusson, M. & Christiansson M-T, 201 |



Steg | Kriteriebaserad utvardering —
kartlagg generella riktlinjer och principer:

vilka kriterier bor vi

» E-delegationens rikt
e Riktlinjer och princi

utvardera?

injer for e-forvaltning
ber tjdnstedesign

e Riktlinjer och princi

ber for design av

webbgrdnssnitt/—interaktion

o Ml



Bidrag och fortsatt forskning

Bidrag:

o)

o)

o)

o)

Gemensamt ramverk for offentliga organisationer?
Binder samman verksamhetsutveckling med utvardering
Forenar olika intressenter/perspektiv

Kan tillimpas for olika strategier, pa olika nivaer och for olika
utvarderingsobjekt

Fortsatt forskning:

o)

o)

o)

Partnerorganisationers nytta behover integreras i modellen
Legala aspekter behover integreras i modellen

Teorigrunda: Identifiera relevanta generella mal och kriterier, stam av mot E-
delegationens “vagledning”, explicitgor/ifragasatt ramverkets bakomliggande
synsatt och begrepp

Empirigrunda: Prova ramverket empiriskt och involvera anvandare
Utveckla vagledande fragor, checklistor och mallar for VAD och HUR
Ev. utveckla/integrera processmodell for utvarderingar
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