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Férord

Fall 110

Underlaget till revisionsrapporten Vem styr den elektroniska férvalt-

ningen? bestar av tio fallstudier, darav atta myndigheter och tva

departement. | bilagorna redogér de utvalda myndigheterna och

departementen for sitt arbete med den elektroniska férvaltningen,
med utgangspunkt i foljande fragor:

1.

Hur sker avvdgningen mellan elektroniska tjanster och traditio-
nella tjanster? Hur hanterar myndigheten/ departementet de
malkonflikter som uppstar? Tillgodogér man sig méjliga
effektiviseringsvinster?

. Hur hanterar myndigheten/departementet den alltmer om-

fattande e-posten fran medborgarna? Sker detta enligt de
nya reglerna i férvaltningslagen som likstaller elektronisk
kommunikation med sedvanlig brevhantering?

3. Hur sakras informationskvaliteten pa webbplatsen?

. Pa vilket satt stoder Regeringskansliet myndighetens arbete med

elektroniska tjanster riktade till medborgare?

. Vilka styrmedel anvidnder Regeringskansliet? Har myndigheten

fatt nagra specifika uppdrag eller andra krav? Hur uppfattar
myndigheten regeringens styrning?

Departementens styrning av de utvalda myndigheterna féljdes

upp hos respektive sakenhet, dar bl.a. féljande fragor stilldes:

Vilken strategi har departementet for arbetet med 24-
timmarsmyndigheten, exempelvis avvagningen mellan
elektroniska och traditionella tjanster?

Vad innebir begreppet 24-timmarsmyndigheten for
myndigheten? Har myndigheten begiart ndgon precisering av de
krav som stills pa de elektroniska tjansterna?

Vilka styrmetoder har departementet anvint da det géller
myndighetens elektroniska tjanster?

Bilagorna bestar av en sammanstillning av dels de utvalda

myndigheternas och departementens svar, dels motsvarande

sakenheters svar. Vi redovisar saledes svaren utan nagra

kommentarer eller bedomningar fran Riksrevisionens sida. Svaren

har faktagranskats av berérda myndigheter och departement.
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Konsekvensanalys av dndringen i férvaltningslagen
Pa Riksrevisionens uppdrag har professor Cecilia Magnusson Sj6berg
genomfort en konsekvensanalys av riksdagens dndring i forvalt-
ningslagen, med titeln "Nya lydelsen av 5 § férvaltningslagen — inte
bara en kodifiering av praxis”.

Regeringens styrning av 6vergangen till elektronisk
férvaltning

Denna bilaga redovisar de aktiviteter regeringen har genomfért for
att styra och paverka inférandet av elektronisk férvaltning, daribland
uppdraget till Statskontoret. Aven regeringens uttalanden om mal-
och krav pa den elektroniska férvaltningen redovisas.
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1.1

1.1.1

1.1.2

Domstolsverket och
Justitiedepartementet

Domstolsverket

Domstolsverkets elektroniska tjdnster

Domstolsverket fungerar som serviceorgan at de sjélvstindiga domstolarna.
En mycket stor del av IT-avdelningens arbete inom myndigheten har de
senaste aren gatt till att utveckla verksamhetsstédsystemet VERA. Informa-
tionsavdelningen och darmed webbredaktéren har lagt en stor del av sin tid
pa intrandtet. Den externa webbplatsen har inte varit prioriterad.

Planer finns pa att rekrytera en medarbetare for att arbeta med den
externa webbplatsen. Samtidigt planerar myndigheten att inféra ett publi-
ceringsverktyg for att underlatta arbetet med webbplatsen, som i nuvarande
form &r svararbetad. Malet &r att en ny webbplats ska lanseras innan
sommaren 2004.

E-posthantering

Domstolsverket har en omfattande policy fér myndighetens e-posthantering.
Utgangspunkten &r offentlighetslagstiftningen. Det anses mycket viktigt
inom Domstolsverket att hanteringen av allmanna handlingar ar korrekt, och
vid ett flertal tillfallen har Justitiecombudsmannen besékt verket och forelast
om vilka regler som giller. Policyn finns pa intranitet och nyanstallda far in-
formation om den nér de anstills. Paminnelser om reglerna brukar skickas
ut infér sommarsemestern. Enligt uppgift sa foljs det interna regelverket
relativt bra.

Inkommande e-post

En stor del avinkommande e-post som tas emot av registraturen &r bestill-
ningar av blanketter och trycksaker. Den e-posten vidarebefordras till in-
formationsavdelningen som effektuerar bestéllningen. Uppféljning av 6vrig
inkommande e-post skiljer sig at mellan olika avdelningar. Exemplet nedan
avser e-post som innehaller enklare fragor till den juridiska enheten.

1. Registratorn tar emot e-postmeddelandet.
2. En kopia sparas i e-postsystemet under mappen "Obesvarade”.

3. Meddelandet skickas vidare till chefsjuristen.
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4. Arendet lottas pa handliggare och skickas elektroniskt till denne.
5. Kopia gar till registratorn.

6. Namnet pa handlaggaren laggs till i meddelandet under "Obesvarade” av
registratorn.

7. Arendet handliggs och kopia av svar skickas till registratorn fér
registrering.

8. Meddelandet sparas under mappen "Besvarade” och tas bort fran
"Obesvarade”. Svaren sparas pa harddisken i ett ar.

Pa liknande satt har registratorn mappar i e-postsystemet for varje enhet
och sekretariat. Registratorn bevakar att juridiska sekretariatets e-post be-
svaras och pdminner handlidggarna om obesvarad e-post vid behov. Det
finns alltsa rutiner for uppféljning av e-post som inkommer direkt till regi-
straturen. E-post som kommer direkt till handldggare hanteras utanfér dessa
rutiner och ar darmed svarare att kontrollera.

Diarieféring, arkivering och gallring

All inkommande e-post sparas och gallras efter ett ar enligt gallringsbeslutet.
E-post som diarief6érs sparas bade i elektronisk och fysisk form. Utgaende
e-post som diariefors skrivs ut pa papper och sparas i akten. Utskrifter av
e-post gors av sakerhetsskal, t.ex. kan harddiskar ga sonder, ldsbarheten
maste kunna garanteras lang tid framat, elektroniska signaturer &r svara att
arkivera elektroniskt osv.

Problem

Av den e-post som kommer in &r ca 30 % spam. Bifogade filer kan vara ett
problem da de kan vara svara att 6ppna. Det giller i synnerhet tjansteansok-
ningar som skrivits pa Macintosh.

Utgdende e-post

Samtliga anstéllda har méjlighet att skicka e-post med myndighetens
officiella e-postadress som avsandare fran sina egna datorer. Fordelarna
med detta r flera: den egna e-postadressen sprids inte, svaren inkommer till
registratorn och utskicket far en mer officiell pragel.

Det finns i nulaget ingen mall for hur utgaende e-post ska utformas.
Officiella skrivelser bifogas som Worddokument, dar utseendet &r
standardiserat. Dokument som kraver undertecknande skickas alltid som
traditionell post.
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Franvarohantering

De interna reglerna for franvarohantering ar omfattande. Bland annat har
registratorn ratt att ga in och lasa i medarbetarnas e-postlador vid franvaro.
Orsaken dr att Justititombudsmannen uttalat att myndigheter maste ha
tillgang till samtliga e-postlador om behov skulle uppsta, t.ex. om nagon
begir att fa ut en allmin handling som skickats direkt till en enskild hand-
laggares e-postlada. Registratorn har dock aldrig utnyttjat denna méjlighet.

Det ar ocksa mojligt att ge kolleger fullmakt att lasa av e-posten vid
franvaro. Detta tillimpas pa vissa avdelningar, dar behov finns. Enligt JO
maste personal som inte gett kolleger fullmakt komma till arbetsplatsen for
att ta hand om posten, elektronisk och traditionell, varannan dag. E-post
som finns pa harddisken ar en inkommen handling oavsett om den ar last
eller inte.

Franvarobesked skickas endast till mottagare inom Domstolsvdsendets
natverk. Anledningen till detta &r att programvaran som anvinds inom dom-
stolsvasendet inte fullt ut hanterar externa franvarobesked. Att franvarobe-
sked inte skickas till externa mottagare uppfattas inte som nagot problem
eftersom franvarobesked inte ersatter myndighetens ansvar att kontrollera
inkomna handlingar.

Ovrigt
Tillagget i § 5 forvaltningslagen har inte medfort nagra férandrade rutiner
inom Domstolsverket.

Informationsunderhall
Informationsavdelningen dgnar en stor del av sitt webbarbete &t intranatet
som till stérre delen bestar av statiska Word- och PDF-filer. Fran intranatet
hamtas sedan den information som publiceras pa den externa webbplatsen.
Startsidan pa den externa webbplatsen uppdateras varje manad, och
material som publiceras dar ligger kvar i ca 2 - 3 manader. Det som i 6vrigt
leder till uppdateringar dr nar nya versioner av dokument publiceras. Det
finns fasta rutiner som foreskriver att informationsblad och blanketter som
ar tillgangliga via webbplatsen ska uppdateras tva ganger per ar, vilket
innebdr att innehallet i informationsblad och dylikt gas igenom. Material
som gallrats bort fran webbplatsen kan fortfarande nas internt i efterhand.

Informationsblad

Domstolarna ar frekventa anvandare av Domstolsverkets informationsblad
och broschyrer och skriver ut dessa fran webbplatsen. Det finns ca 100
informationsblad och tio olika blanketter pa webbplatsen. Informations-
bladen &r korta texter, begransade till tva sidor. For varje informationsblad
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finns en utpekad sakédgare. Sakagarna &r jurister och ansvarar for att det juri-
diska innehallet ar korrekt. Enligt rutinerna har varje informationsblad en
férutbestamd tidpunkt da innehallet kontrolleras och vid behov uppdateras.
Sakagarna far pAminnelser om detta per e-post fran informationsavdelning-
en. Det dr inte ovanligt att en dndring i ett informationsblad fér med sig en
kedja av dndringar i andra dokument. Nar sakdgarna redigerat texterna sa
ansvarar informationsavdelningen for att texten blir begriplig och enkel att
lasa.

En vanlig orsak till uppdateringar i texterna ar lagéandringar. Informations-
bladen lagras aldrig i upptryckt format eftersom de skulle féraldras. Via
webbplatsen tillhandahalls alltid den senaste versionen av dokument. Det
finns fasta rutiner som foreskriver att informationsblad och blanketter till-
gangliga via webbplatsen ska uppdateras tva ganger per ar. Ett problem med
dessa informationsblad, som ursprungligen var broschyrer, ar daremot att
texten ar skriven i spalter, vilket ar besvarligt att lasa pa skarmen.

Lagrummet

Lagrummet dr Domstolsverkets del av rattsinformationssystemet. Det dr en
databas med prejudikat och avgéranden som finns tillgdnglig gratis via
webbplatsen. Det dr genom prejudikaten och de vigledande avgérandena
som rattsregler utformas eller fortydligas av domstolarna. Priset for mot-
svarande information i tryckt form ar flera tusen kronor. Den stora fordelen
med webbversionen dr sokmotorn, men juristerna vill dven i fortsattningen
ha tillgang till det tryckta materialet.

Den 1 oktober 2003 4dndrades Rittsinformationsférordningen i syfte att
mojliggéra publicering av mer utférliga referat och anonymiserade fulltextav-
géranden. Numera ar det majligt att publicera materialet i Lagrummet med
vissa namn som &r relevanta for bedémning av domstolarnas avgéranden,
t.ex. namn pd domarna. Daremot plockas namn, adress och personnummer
pa vittnen bort, liksom namn pa aklagare, advokater och bitriaden. Den nya
versionen av Lagrummet &ppnades i januari 2004. Aldre material kommer
successivt att ldggas in i databasen.

Ovriga tjanster
Domstolsverket ger ut en adressférteckning for Domstolsvdsendet. Den ges
ut i tryckt form en gang om aret och finns ocksa tillganglig pa intranatet.
Den version som finns pa den externa webbplatsen ar inte lika omfattande,
da besoksadresserna till de olika domstolarna har utelamnats. Webbver-
sionen uppdateras kontinuerligt under aret, till skillnad fran den tryckta
forteckningen.

Domstolsverkets forfattningssamling, DVFS, finns ocksa utlagd pa
webbplatsen. Malgruppen ar i férsta hand domstolar och advokater.

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen?
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Informationen uppdateras halvarsvis eller vid arsskiften, ofta i samband med
lagandringar. Det finns planer pa att inféra liknande uppdateringsrutiner for
DVFS pa webbplatsen som giller for informationsbladen.

Problem

Intresset for att arbeta med webbplatsen har varit lagt inom myndigheten.
Det har inneburit att webbplatsen inte utvecklats pa ett 6nskvirt satt och att
viktiga funktioner saknas. Aven om intresset den senaste tiden 6kat s dr
resurserna fortfarande vildigt begransade.

Avvigning mellan traditionella och elektroniska tjcinster

Det har inte funnits nagon genomtinkt strategi for Domstolsverkets webb-
plats utan den har i stillet vuxit fram successivt. Det finns inte heller rikt-
linjer eller policy for webbplatsen, men det skulle enligt Domstolsverket
behovas. Detsamma giller att klarldgga syftet med webbplatsen och kart-
lagga allménhetens behov av elektroniska tjanster. Detta kraver ett relativt
stort analysarbete vilket i nulaget far sta tillbaka fér mer handfasta atgarder
som att inféra ett publiceringsverktyg, att borja tillimpa den nya grafiska
profilen osv.

Det finns inga sjalvklara effektivitetsvinster med att inféra fler tjanster pa
webbplatsen, uppger verket. Spektrat av majliga elektroniska tjanster for
webbplatsen dr begrinsat pa grund av verksamhetens art, men ifyliningsbara
blanketter ar en 6nskvird tjanst. For 6vrigt ar malet med webbplatsen att
tillhandahalla information pa ett bra sitt.

Domstolsverkets uppfattning dr att det inte dr aktuellt att tala om avvag-
ningar mellan elektroniska och traditionella tjanster eftersom allt som finns
pa webbplatsen i form av tryckt material och liknande aven finns i fysisk
form eller skrivs ut till den som ber om det. Dock har antalet upptryckta
exemplar av publikationer minskat med flera tusen exemplar sedan dessa
bérjade laggas ut pa webbplatsen.

Det finns en ambition inom myndigheten att minska antalet telefonsamtal
genom att tillhandahalla informationsblad och blanketter pad webbplatsen.
Det giller frimst fragor som férekommer ofta, vilket visat sig vara fram-
gangsrikt for adressuppgifter, dar sadana telefonférfragningar har minskat.
Alla medborgare har dock inte tillgang till Internet.

Viss information som laggs ut pa webbplatsen stimulerar till kontakter
och leder till manga férfragningar. Det &r speciellt vanligt nar det galler
pressmeddelanden. Det finns inga personliga e-postadresser utlagda pa
webbplatsen.

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen? 11
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1.1.8 Domstolsverket om Justitiedepartementets styrning
Styrningen fran Justitiedepartementet vad giller elektroniska tjanster och
24-timmarsmyndigheten kopplat till den externa webbplatsen har varit
begransad. Domstolsverket har inte uppfattat nagon tydlig strategi fran
departementet i dessa fragor.

Domstolsverket framhaller att domstolarnas malhantering inte later sig
automatiseras pa samma sitt som skett med vissa drenden hos andra
myndigheter. De stora méjligheterna till vinster utifran ett 24-timmars-
perspektiv dr knutna till malhanteringen i det specifika fallet och inte till en
generell tjanst pa Internet. Det dr ocksa detta som ligger bakom mycket av
resonemanget kring verksamhetssystemet VERA och dess tankta vidare-
utveckling — det dr inom ramen fér VERA som domstolsvisendet kommer
att fa sina framsta 24-timmarstillampningar. Tanken med VERA framéver —
om dn dnnu inte genomfoérd — dr bl.a. att information ska ateranvéandas i
instanskedjan, att VERA ska majliggéra en elektronisk drendehandlaggning
samt att parter ska ha tillgang till uppgifter angaende sitt mal via Internet-
uppkoppling. Justitiedepartementet har haft en aktiv roll i detta arbete dven
om domstolsvisendet naturligt nog star for visionerna och kravspecifika-
tionerna.

1.2 Justitiedepartementets styrning av Domstolsverket

1.2.1  Strategi for 24-timmarsmyndigheten
Enligt Justitiedepartementet innebir 24-timmarsmyndigheten fér Domstols-
verket att tillhandahalla generell information till medborgarna om vad en
domstolsprocess innebar och andra liknande fragor. Domstolsverkets
webbplats ir en central webbplats inom domstolsviasendet och bér ha
central information. Lokal information publiceras pa de olika domstolarnas
lokala webbplatser, i de fall sidana finns.

Den verksamhet som bedrivs inom domstolsvasendet ar mycket regel-
styrd. Det ar enligt departementet forklaringen till att det dr svart att utveckla
elektroniska tjanster inom Domstolsverket. Darfor har informationssprid-
ning varit fokus pa webbplatsen. Departementets bedémning &r att
informationen har fungerat bra.

For att kunna utveckla mer avancerade elektroniska tjanster kravs om-
fattande regelférandringar. Departementet har darfor koncentrerat arbetet
till regelandringar som ska skapa forutsattningar for drendehantering 6ver
natet, exempelvis att kunna lamna in inlagor, folja sitt drende och erhalla
domar. Detta sker genom arbete med en domstolsdatalag, rérande be-
handling av personuppgifter i domstolarna. Dartill kommer att det kravs
andringar i bl.a. rittegangsbalken och forvaltningsprocesslagen. Det arbete
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1.2.3

som bedrivits inom ramen fér FORMEL-gruppen ér inte tillrackligt. Ett
exempel pa pagaende lagstiftningsarbete inom departementet ar att andra
forvaltningsprocesslagen i syfte att medge 6verklaganden via fax och e-post,
nagot som redan ar mojligt i de allmanna domstolarna.

| ett utvecklat system maste hansyn tas till datasakerheten, dar 16sningen
snarare ligger pa teknisk niva. Det maste sakerstillas att endast behériga
personer far dtkomst till material de har ratt att ta del av. Dartill kommer de
integritetsaspekter som maste beaktas.

Férutom planerna pa férandrat regelverk finns ingen dokumenterad
strategi for utveckling av 24-timmarsmyndigheten eller elektroniska tjanster
for myndigheten.

Ovrigt utvecklingsarbete

Departementet uppger att féljande fragor prioriteras i det utvecklingsarbete
som pagar inom domstolsvasendet:

1. Generationsvaxling av personalen

2. Strukturféridndring i riktning mot stérre enheter

3. Arendehanteringssystemet VERA

4. Utveckling av domstolarnas administrativa kompetens

Departementet menar att dessa prioriteringar ska ses mot bakgrund av
sparkraven pa 9o miljoner kronor pa 2 ar. Domstolsverket har sedan en tid
agnat mycket resurser och kraft till att utveckla det interna
arendehanteringssystemet VERA, vilket departementet menar kommer att fa
stor betydelse for utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten.

Styrmedel som anviints

Justitiedepartementet uppger att man inte utévat nagon aktiv styrning gente-
mot Domstolsverket gallande 24-timmarsmyndigheten. Kvaliteten pa myn-
dighetens webbplats &r enligt departementet godtagbar, och nagon styrning
har darfor inte ansetts pakallad. Saledes har inga uppdrag, mal eller aterrap-
porteringskrav stillts p4 myndigheten inom ramen for begreppet 24-tim-
marsmyndigheten. Diskussioner har dock férts om framtida majligheter att
tillhandahalla drendehantering Sver néatet. Vidare betraktar man Domstols-
verkets webbplats som ett komplement till ordinarie verksamhet och inte
som ett sjalvstindigt verksamhetsomrade.

Finansdepartementets handledning Regleringsbrev och andra styrdoku-
ment 2004 rérande 24-timmarsmyndigheten har inte satt nagra spar i
regleringsbrevet for Domstolsverket. Skrivningarna i handledningen om
24-timmarsmyndigheten uppfattas inte som krav av Justitiedepartementet.
Deras fokus for styrning av myndigheterna ligger inom andra omraden.

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen? 13
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Departementet har inte haft nagra detaljsynpunkter p& webbplatsens
utformning. Medborgarintresset ska prigla domstolarnas verksamhet, och
det ska enligt departementet inte beh6vas nagot specifikt uppdrag for detta.
Samtidigt har domstolarna ett eget intresse att fa allméanheten att anvanda
webbtjansterna.

Finansiering och budgetdialog

Varken 24-timmarsmyndigheten eller utvecklingen av webbplatsen har
diskuterats vid budgetdialogen med myndigheten. Daremot har diskussioner
forts om utvecklingen av VERA, som dr hogprioriterat av bade myndigheten
och departementet. Detta dr dock inte nagon sarskild post i budgeten.

Rapportering till riksdagen

Ingen rapportering till riksdagen har gjorts, varken i budgetpropositionen
eller pa annat satt.

Informationsunderhall

Departementet menar att regelférandringar sker langsamt och att det inte ar
fraga om nagon daglig verksamhet att uppdatera information pa Domstols-

verkets webbplats. Det har inte varit aktuellt for departementet att engagera

sig i informationsunderhallet.

E-posthantering

Alla domstolar och deras medarbetare kan nas via e-post, men enligt depar-
tementet dr det inte sa att allmanheten fér narvarande regelmissigt
kommunicerar med domstolarna per e-post. Departementet har inte fatt
nagra indikationer pa att det skulle foreligga problem med e-posthante-
ringen, varfér man inte har sett anledning att utéva nagon styrning i fragan.
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2.1

2.1.1

2.1.2

Fiskeriverket och
Jordbruksdepartementet

Fiskeriverket

Fiskeriverkets elektroniska tjcinster

Fiskeriverket 6ppnade sin webbplats ar 1997, och syftet med den uppges
vara "att géra tillgingligt och kommunicera verkets myndighetsuppdrag samt
producerade kunskap™ . Fiskeriverket ar en férhallandevis liten myndighet, och
webbplatsen har en tydlig malgrupp som till stérsta delen bestar av yrkes-
fiskare, sportfiskare, medier, politiker och opinionsbildare.

Fiskeriverket har begransade resurser for att utveckla sina elektroniska
tjanster, vilket innebar att prioritering bland olika atgirder maste géras. Ett
dilemma f6r verket ar att fa en konkret bild av vilka krav som stlls exempel-
vis genom 24-timmarsbegreppet och anpassning for funktionshindrade.
Fiskeriverket menar att man maste skilja pa publika myndigheter med
manga kontakter och nischmyndigheter sasom Fiskeriverket, nar krav stills
pa utveckling av webbplatsen och elektroniska tjinster.

Ar 2004 planerar Fiskeriverket att distribuera ett nyhetsblad i farg, fyra
nummer per ar, med kortinformation om verksamheten och med hanvisning
till webbplatsen och den férdjupade information som finns dar. Nyhets-
bladet ska riktas till specifika malgrupper som har intresse av verkets fragor
och det ska etablera webbplatsen som en given kommunikationsvig nar det
galler fisk, fiske och fiskevard i Sverige. Nyhetsbladet kommer att distribu-
eras till ca 3 0ooo mottagare inom kommuner, lansstyrelser och fiskets orga-
nisationer samt till forskare, utbildningsinstitutioner, politiker journalister
och andra opinionsbildare. Huvudsyftet ar att ge information om Fiskeriver-
kets verksamhet och bygga upp ett natverk av besékare pa webbplatsen.

E-posthantering

E-post som kommer in centralt férdelas internt inom myndigheten till olika
handlaggare efter innehall. De drenden som kraver atgéarder diarieférs.
E-post som skickas direkt till handlaggare och som har anknytning till ett
speciellt arende ska ocksa diarieféras. Hur detta fungerar i praktiken ar oklart
enligt Fiskeriverket. De enskilda handlaggarna har ett stort ansvar for att

! Ett informationssamhalle for alla> RRV 2003:11.
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e-post hanteras pa ett korrekt sitt, men ingen uppféljning av detta gérs. Inte
heller finns det nagra policydokument eller rutinbeskrivningar som stéd for
den enskilde handlaggaren.

Avsaknaden av ett gemensamt regelverk eller policy for att fa en enhetlig
handliggning uppges vara ett problem. Det finns planer pa att bérja ta fram
rutiner for detta, men dnnu har man inte kommit sa langt pa Fiskeriverket.
Det saknas &dven rutiner for franvarohantering, bl.a. ett standardiserat fran-
varomeddelande med instruktioner till avsidndaren.

Allmanna forfragningar via e-post som inte behover diarieforas ska enligt
arkiveringsreglerna hallas ordnade. Sadan e-post skrivs ut och sparas krono-
logiskt ordnad i en parm. Mycket e-post innehaller endast information, dvs.
inte nagot yrkande om atgarder, och besvaras sillan eftersom avsandaren
inte forvantar sig nagot svar.

Fiskeriverket har beslutat att all inkommande e-post maste 6ppnas.
Mycket e-post som kommer in dr dock spam, vilket inneburit att registratorn
far dppna stora miangder obehaglig e-post. Fiskeriverket har inget filter som
sorterar bort sddan e-post. Den enda begransning som finns fér inkomman-
de e-post &r att storleken inte far dverskrida sMB. Viruskontroll finns bade pa
servrar och klienter, men den senaste virusattacken blev dnd4 ett problem,
och mailservern fick stangas under natten. Medarbetarna har ocksa upp-
manats att vara vaksamma vad galler bifogade filer.

Fiskeriverket tror inte pa idén att slussa all inkommande e-post via en
gemensam e-postadress alternativt ett antal funktionsadresser. Det skulle
kravas att ndgon tog ansvar for att tdmma brevlddan varje dag, vilket enligt
Fiskeriverket innebir en alltf6r stor risk att e-post blir liggande.

Officiella elektroniska férsdndelser skickas som bifogade filer eftersom
e-postmall saknas.

Fiskeriverket menar att det ar viktigt att skilja pa olika sorters e-post och
hur denna ska hanteras. | manga fall anvinds e-post i stéllet for telefon-
samtal, medan annan e-post ar mer drendebetonad. Da det géller &ndringen
i forvaltningslagen, sa ar det enligt Fiskeriverket inte oproblematiskt att
likstilla e-post med brev. Det faktum att e-post ersitter telefonsamtal
snarare dn brev har enligt Fiskeriverket inte diskuterats tillrackligt.

Informationsunderhall

Né&r material som produceras inom Fiskeriverket ska kommuniceras ar
webbplatsen huvudkanal. Orsaken 4r framst ekonomisk, da trycksaker ar
dyra att ta fram. Bakom detta ligger ett strategiskt stillningstagande av
Fiskeriverket, som dock har medfért en del kompromisser rérande hur
informationen utformas. | pappersform fungerar texter i spalter bra men
det gor de ddremot inte pa skarmen. Om tva separata versioner skulle tas
fram blir det ingen resursbesparing. | stéllet gérs en kompromiss dar
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sammanfattningen av rapporterna inte ar i spaltform medan resten av
dokumentet &r det.

Ett sitt att centralt halla kontroll 6ver informationen pa webbplatsen ar att
begrinsa antalet personer som har behérighet att publicera ny information.
Endast fyra personer inom Fiskeriverket har denna behérighet, daribland
verksjuristen.

Juridisk information

Juristen ansvarar fér den forfattningssamling som finns pa webbplatsen.
Information inom detta omrade uppdateras med jamna mellanrum. Om
juristen vid de tillfillena skulle vara sjuk eller av andra orsaker franvarande,
skulle det bli problem eftersom ingen erséttare finns. Av radsla for att
felaktig information ska laggas ut sa vill inte juristen slappa detta ansvar
till ndgon annan. Pa detta satt blir den har |6sningen sarbar.

Ansvaret fér underhall av befintlig information &r delegerat till enhets-
cheferna. Det omfattar ansvar fér att informationen dr uppdaterad och &ven
ansvar for gallring av information. Denna delegering av ansvaret har medfért
vissa problem pa Fiskeriverket, da engagemanget hos de ansvariga varierar.

Viss information pa webbplatsen dr gammal, men daremot inte inaktuell.
Det forekommer ocksa att Fiskeriverket inte hunnit lagga ut all information.
Information som gallrats ut sparas inte. | nasta steg i utvecklingen av
Fiskeriverkets webbplats kommer ett s.k. Content Management System att
implementeras. Ett sadant system innehaller funktioner som versionshan-
tering, automatisk borttagning av dokument, datumstampling, férfattare
osv.

Fiskeriverket uppger att det viktigaste problemet med informationsunder-
hallet ar avsaknaden av ett internt regelverk och policy fér webbplatsen.

2.1.4 Awvigning mellan traditionella och elektroniska tjcinster
Det finns redan i dag ett antal tjanster pa www.fiskeriverket.se, och fler
tjanster dr pa vag att implementeras. Efterfragan eller initiativet till tjansterna
har ofta sitt ursprung i den interna effektiviteten. Ytterst ar det lednings-
gruppen som beslutar vilka tjanster som ska finnas pa webbplatsen.

Ménga av tjdnsterna pa webbplatsen dr informationsbaserade, och infér
nasta version av webbplatsen finns en tanke att informationen ska riktas till
specifika malgrupper pa ett annat satt 4n pa den nuvarande webbplatsen.
Eventuellt kommer fiskare och myndigheter m.fl. att kunna ges exklusiv
information som inte ar av intresse for allmanheten.
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Publicering av rapporter

Samordning av publiceringsverksamheten har varit ett problem inom
Fiskeriverket. En orsak &r att det av tradition har funnits publiceringsserier
pa olika avdelningar. En annan anledning &r att det inte alltid dr sa populart
med digitala rapporter bland en del forskare, da dessa vill "kunna ta pa” sina
rapporter. Det har varit en kinslig fraga som ledningen, med hjilp av eko-
nomiska argument och tekniska I6sningar, antligen lyckats fa acceptans for. |
dag finns det sdledes ett beslut att all information ska publiceras digitalt pa
webbplatsen i stallet fér som tryckta rapporter.

Mediekontakter

Mediekontakter &dr ett exempel pa tjanster som numera endast finns till-
gangliga elektroniskt, antingen via e-post eller via webbplatsen. Tidigare
skickades pressmeddelanden ut per telefax. Detta har inneburit stora
rutinférandringar och effektiviseringar inom Fiskeriverket, samtidigt som
medierna far lika bra service som forut.

Blanketter

Elektroniska blanketter som ar forberedda for elektronisk signatur har tagits
fram, och blanketter finns numera endast att tillga via webbplatsen. Blankett-
bestillningar som kommer in via telefon eller liknande skriver Fiskeriverket
sjalva ut fran webbplatsen.

Datalager for fiskekvoter

Informationen om fiskekvoter dr en oerhért viktig tjdnst, och informationen
far inte bli fel eller inaktuell. Da riskerar Fiskeriverket att fa betala skade-
stand. Dagens hantering av fiskekvoter gar till sa att Fiskeriverket far infor-
mationen om fangsterna pa papper via post fran fiskarna. Aven fiskhand-
larna ldmnar uppgifter om hur mycket fisk de kpt och av vem. Sedan ar det
en avdelning inom myndigheten som ansvarar fér att korskontrollera upp-
gifterna fran fiskare och fiskhandlare och sedan manuellt féra in informa-
tionen pa webbplatsen. Samma information finns dven att fa via en
telefonsvarartjanst.

Inrapportering av fangster ar en process som skulle kunna géras mycket
effektivare pa elektronisk vag. En tjanst med datalager for fiskekvoter dr
darfor under uppbyggnad. Datalagret ska visa den totala fiskekvoten, fiskad
mangd och restkvoten. Det ska vara ett levande och detaljrikt dokument med
snabbare uppdatering dn i dag. Uppgifter som i dag kommer in pa papper
ska kunna lamnas elektroniskt av fiskarna direkt fran batarna nar tjansten ar
i gang. Inrapporteringstiden kommer da att krympa fran en vecka till 3 dagar,
pa sikt annu mer.
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2.1.5

2.2

2.2.1

2.2.2

Inrapportering av fangster dr en egeninitierad tjdnst, men branschen har
utévat patryckningar da det har kommit skirpta krav pa att kvoter ska hallas
samtidigt som fiskarna vill ligga ndrmare kvotgransen utan att 6verskrida
den. For Fiskeriverkets del &r tjansten en ren intern effektivisering.

Fiskeriverket har inte borjat arbetet med elektronisk dokumenthantering,
da man invéntar nya riktlinjer for elektronisk arkivering.

Fiskeriverket om Jordbruksdepartementets styrning

Fiskeriverket uppger att man inte markt av nagot stéd, styrning eller uppdrag
fran regeringen. Dock féreslar man att departementet agerar och vagleder
respektive myndighet med krav pa de elektroniska tjansterna. Kraven bér
anpassas till myndigheternas varierande férutsittningar och kontakter med
medborgarna. Vad 24-timmarsmyndigheten konkret innebar fér krav pa
Fiskeriverket dr fér myndigheten valdigt oklart. Dagens riktlinjer uppfattas
som alldeles for generella.

Jordbruksdepartementets styrning av Fiskeriverket

Strategi for 24-timmarsmyndigheten

Jordbruksdepartementet uppger att man inte utévat nagon styrning Gver
Fiskeriverkets 24-timmarsverksamhet eller vriga aktiviteter rérande den
elektroniska forvaltningen. Det har inte heller diskuterats pa departementet,
varken pa lednings- eller handldggarniva, vilken hallning man ska ha i dessa
fragor. Saledes finns det inte heller nagon strategi eller etablerade styrme-
toder foér 24-timmarsmyndigheter pa Jordbruksdepartementet.

Styrmedel som anviints

Regleringsbrev

| regleringsbrevet fér 2004 star féljande:

"Mal: En utvecklad 24-timmarsmyndighet

Aterrapportering: Redovisa hur myndigheten arbetar med att utveckla
24-timmarsmyndigheten samt hur myndigheten arbetar langsiktigt for att
utveckla en god kvalificerad service via Internet.”

Detta ar férsta gadngen som Jordbruksdepartementet forséker styra
Fiskeriverkets utveckling av elektroniska tjdnster. Syftet med detta mal och
aterrapporteringskravet uppges vara att departementet pa detta satt ska fa

2 Regleringsbrev for budgetaret 2004 avseende Fiskeriverket.

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen? 19

RIKSREVISIONEN



RIKSREVISIONEN

kdannedom om myndighetens 24-timmarsverksamhet samt om det finns
nagra langsiktiga planer fér denna. Informationen kan sedan fungera som
underlag for en framtida dialog.

Uppdrag
Jordbruksdepartementet har inte gett Fiskeriverket nagra uppdrag rérande
utveckling av elektroniska tjanster.

Finansiering

Jordbruksdepartementet har inte kinnedom om hur Fiskeriverket finansierat
sina investeringar i elektroniska tjanster. Ar 2001 fick dock Fiskeriverket en
utékad laneram for att kunna géra generella IT-investeringar i infrastruktur,
dock inte speciellt for webbplatsen eller 24-timmarsmyndigheten.

Dialog med myndighetsledningen

Pa initiativ fran Fiskeriverket togs 24-timmarsmyndigheten upp vid budget-
dialogen i maj 2003. Da konstaterade departementet att Fiskeriverket lag pa
niva 2 i den s.k. 24-timmarstrappan och att man rimligen skulle kunna ga
vidare darifran. Tidigare ar har man fort diskussioner med Fiskeriverket
rérande behovet av att utveckla webbtjiansten fér information till
allmédnheten.

Departementet menar att Fiskeriverket inte har aktualiserat nagra problem
med de elektroniska tjansterna och darmed har det inte varit anledning att
fora nagon sirskild dialog om detta. Inte heller har fragor eller problem
rérande e-posthantering eller informationsunderhall tagits upp av
Fiskeriverket.

Rapportering till riksdagen

Nagon sirskild rapportering till riksdagen har inte gjorts i dessa fragor fran
Jordbruksdepartementets sida. Daremot har fraigan om ett elektroniskt
rapporteringssystem diskuterats i Kustfiskepropositionen.

Jordbruksdepartementets egen kommunikation

Departementet skickar inte ut remisser elektroniskt pa grund av formkraven
for remisskrivelser. Remissvar inkommer dels med vanlig post, dels elektro-
niskt, ibland bada. Departementet har inte begért att fa in svaren elektroniskt
och lagger inte heller ut dessa pa sin webbplats.
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Forsakringskassan och
Socialdepartementet

Forsakringskassan

Férsikringskassans elektroniska tjdnster

www.forsakringskassan.se 6ppnades av Forsakringskassornas forbund ar
1996. Webbadressen dgs av Forsakringskassornas férbund, som ar kassor-
nas samarbetsorgan. | dag samarbetar Férsikringskassornas férbund, de

21 fristdende kassorna samt Riksférsikringsverket (RFV) i arbetet med
webbplatsen. Samarbetet kommer till uttryck i bl.a. en gemensam f6rvalt-
ningsorganisation fér webbplatsen samt en férvaltningsplan som togs fram
varen 2002. Forvaltningsplanen uppdateras arligen. Riksférsakringsverket
(RFV-Forsakring) utvecklar webbtjansterna och siljer dessa till forsakrings-
kassorna, som diarmed star for férvaltningskostnaderna.
Forsakringskassornas forbund svarar for granssnitt, navigering, struktur och
funktionalitet pa webbplatsen medan RFV-data svarar fér den tekniska
driften. RFV svarar dven fér informationsunderhallet pa webbplatsen. Till-
sammans bildar forsakringskassorna, Riksforsakringsverket och Forsakrings-
kassornas foérbund socialférsakringsadministrationen.

Det &r de enskilda kassorna som har direktkontakt med medborgarna, de
forsakrade, inte Riksforsakringsverket. Alla forsakringskassor utom en har en
egen webbplats med lokal kontaktinformation och med en lank till huvud-
webbplatsen. De lokala webbplatserna kan nas via forsakringskassan.se.
Forvaltningsorganisationen féor www.forsakringskassan.se kan inte ge direk-
tiv rorande forsdkringskassornas egna webbplatser men féresprakar en
|6sning dér de regionala och lokala webbplatserna begransas till kontaktinfo-
rmation medan information om olika férsakringar och férmaner ligger pa
den centrala webbplatsen.

Syftet med webbplatsen &r i férsta hand att 6ka servicegraden mot
allméanheten. Webbplatsen ska ocksa avlasta handlaggarna genom att
forsakringskassans kunder 6vergar till att anvinda webbtjansten. De
6vergripande malen med webbplatsen uppges vara att "bidra till att 6ka
fortroendet for forsakringskassan och tilltron till socialforsakringen samt att
medverka till att forsakringskassan och RFV blir en 24-timmarsmyndighet™.

3 Ett informationssamhiille for alla® RRV 2003:11.
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3.1.2

Enligt foreliggande férvaltningsplant berdknas webbplatsen kvarsta i sin
nuvarande form ett antal ar framdover. Faktorer som enligt planen kan pa-
verka webbplatsens livslangd ar teknisk utveckling och politiska beslut
sasom inférande av en central webbplats f6r den offentliga sektorn eller
forandringar i socialforsakringsadministrationens organisation.

E-posthantering
Webbplatsen ger mojlighet att skicka e-post till férsakringskassan. Eftersom
de 21 kassorna ir fristdende fran varandra och eftersom varje kassa endast
har tillgang till akterna for "sina” kunder maste e-posten kanaliseras till ratt
kassa fér handlaggning. Avsiandaren skriver sitt meddelande i ett formular
pa webbplatsen, viljer 1an och sedan skickas meddelandet till rétt e-post-
adress. De enskilda kassorna kan ocksa kontaktas via e-post direkt eller via
den lokala kassans webbsida. Kassornas e-postadresser har féljande utform-
ning; vi anvander kassan i Blekinge som exempel: fk.blekinge@fkio.sfa.se.

Forsakringskassornas férbund besvarar e-post som rér webbplatsens
utformning och funktion. E-post som beror forsakringsfragor eller enskilda
forsakrade kanaliseras vidare till Férsakringskassan i Stockholms lan for
vidarebefordring till respektive lanskassa.

Rutiner for e-posthantering kan skilja sig mellan de olika kassorna. Har
anvander vi Férsdkringskassan i Stockholms lan som exempel pa hur en
kassa hanterar sin e-post.

Inkommande e-post

Forsakringskassan i Stockholm har 26 lokalkontor i lanet samt ytterligare 13
servicepunkter knutna till lokalkontoren, var och en med egen myndighets-
brevlada fér e-post. Dessa adresser finns utlagda pa kassans egen webb-
plats. Lokalkontoren har hand om all handlaggning av férsdkringsarenden,
dvs. enskilda socialférsakringsarenden. Enskilda drenden handlaggs dare-
mot inte pa centralkontoret. Telefonkundtjansten, administrativt knuten till
lokalkontoret City, arbetar Gver hela ldnet. Man férscker styra inkommande
e-post till en central adress. Sedan behandlas e-posten som vilken post som
helst vad giller diarieféring och handlaggning. Postenheten 6ppnar e-posten
och allminna diariet diariefor det som ska diarieféras, exempelvis e-post
som avser klagomal pa férsakringskassans myndighetsutévning. Omprév-
ningsirenden diariefors i ett besvarsdiarium.

Telefonkundtjansten tar hand om all forsdkringsanknuten e-post som
kommer till den allmdnna e-postadressen fk-hk.stockholm @fko1.sfa.se.
Dessa individfragor diariefors inte. Nar telefonkundtjansten tar emot t.ex. en
anmalan per e-post matar man in den och skickar kvitto till dem som begar

42003-11-04.
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kvittens. Forsakringskassan planerar dock att inféra kvittens for alla. E-post
som innehaller personnummer, dven i princip all annan férsakringspost,
kommer i férsta hand till telefonkundtjansten. Kan inte kundtjansten
behandla dessa drenden direkt vidarebefordras de till respektive lokalkontor
for atgard.

Mottagandet av férsikringsidrenden per e-post bekriftas genom att svar
skickas. Telefonkundtjinsten planerar att bérja meddela kunderna nar
arendet vidarebefordras till lokalkontoret.

Alla medarbetare har personliga e-postadresser men uppmanas att ange
den allménna e-postadressen i alla externa kontakter fr att minska sarbar-
heten vid franvaro, da de allménna brevladorna bevakas standigt. Vid fran-
varo finns en skyldighet att genom fullmakt ge en kollega tilltrade till sin in-
kommande brevlada. Detta kan vara en betungande uppgift om det ar flera
som &r franvarande samtidigt.

Riktlinjer f6r hantering av e-post har tagits fram, med utgangspunkt i
dokument fran RFV. Gillande riktlinjer, som reviderades ar 2002, finns pa
intranitet, och det dr enhetschefernas ansvar att se till att medarbetarna
kdnner till dessa dokument.

Utgdende e-post

Telefonkundtjansten besvarar inkommande e-post samma dag den anlander
eller dagen efter. Det tar aldrig mer dn 48 timmar att fa ett svar pa ett e-post-
meddelande, fransett helger. Tva personer fran telefonkundtjinsten delar pa
denna uppgift varje dag, enligt ett rullande schema, och fortsitter tills all
e-post har besvarats. E-posten besvaras i kronologisk ordning. Férsikrings-
fragor och e-post som diariefors far alltid aterkoppling pa nagot satt, dock
inte alltid per e-post. Telefonkundtjansten besvarar brev pa samma sitt som
brevet inkommit. Kommer det via e-post sa svarar man via e-post, om den
forsakrade inte kontaktas per telefon i stillet.

For e-post som har diarieférts anges diarienumret i svaret. En kopia pa
svaret skrivs ut pa papper och skickas till diariet for arkivering. Det fungerar
saledes som en uppféljning av dessa drenden. Alla e-brev som kommer till
telefonkundtjinsten, plus svaret pa férsakringsarenden, skrivs ut och
arkiveras i parmar i tio ar. Man gér dven en innehallsmissig kontroll av
svaren. Telefonkundtjansten litar pa att lokalkontoren besvarar e-post som
vidarebefordrats. Man bevakar dock vissa drenden som bedéms vara
angelagna.

Enligt rutinerna skickas aldrig beslut per e-post, utan som vanligt brev.
Inte heller far integritetskédnsliga uppgifter sdésom personnummer skickas
per e-post utanfér kretsen av myndigheter inom socialférsakringsadministra-
tionen.
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3.1.3

For utgdende e-post anviands myndighetsbrevladan, men endast ett
begrinsat antal personer har tillgang till brevladan, sasom registratorn,
postenheten och telefonkundtjénsten.

Arkivering

Det finns ingen elektronisk arkivering for e-post utan den sparas tillfilligt i
e-postsystemet. Centralt, dvs. hos www.forsakringskassan.se, sparas e-post
tills drendet ar handlagt och kunden fatt svar pa sina fragor. Hur lang tid
e-post sparas hos telefonkundtjansten i Stockholms l4n varierar. E-posten
lagras i cirka en manad, men ibland maste utrensning géras tidigare pa
grund av platsbrist. Det som behéver sparas en lidngre tid skrivs ut pa
papper, stimplas och arkiveras enligt de rutiner som giller for andra
inkommande skrivelser enligt arkivlagen.

Ovrigt

De e-postadresser som anvinds uppges vara utformade med utgangspunkt i
tekniska och internorganisatoriska krav. Fér Férsakringskassan i Stockolm ar
adressen fk-hk.stockholm@fko1.sfa.se. Begreppet sfa, som ingér i adressen
och som &r en férkortning av socialférsdkringsadministrationen, ar oként for
allmdnheten. Dessutom anvéands begreppet hk, som inte heller anvands
inom organisationen. Adressen betecknas som komplicerad, svar att rakna
ut eller lagga pa minnet och bygger pa en fér den oinvigde foga begriplig
logik.

Avvigning mellan traditionella och elektroniska tjcinster
Webbplatsen ar en ny kanal fér medborgarnas kontakter med den lokala
forsakringskassan. Férutom omfattande information om olika socialférsék-
ringsférmaner innehaller webbplatsen ett par tjanster som riktar sig till
foraldrar, mojlighet for t.ex. arbetslésa och studerande att gora sjukanmalan
samt bestallningsfunktion for utlandsintyg och intyg om utbetald ersattning.
Forsakringskassan tillhandahaller dven ett antal tjanster for arbetsgivare
via webbplatsen. Arbetsgivare kan med e-legitimation eller med anvandar-id
och I6senord sjukanmila anstillda fr.o.m. 22:a sjukdagen och/eller anmila
vard av sjukt barn, tillfallig foraldrapenning. Arbetsgivartjansterna kan ocksa
utféras genom filéverforing fran arbetsgivarens PA-system.

Férildrapenning och tillfillig forildrapenning

Med hjalp av e-legitimation och inloggning kan féraldrar anmaila och begira
ersittning for tillfallig vard av barn, inklusive pappadagar, samt anmala och
begidra ersattning for féraldrapenning. Det finns dven méjlighet att via
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webbplatsen bestilla blanketter fér motsvarande tjanster utan e-legitimation,
s.k. anonyma tjanster.

De s.k. anonyma tjansterna har funnits tillgangliga via webbplatsen i fem
ar medan tjansterna som forutsatter e-legitimation inférdes i februari 2003.
Anledningen var lagstiftningens krav pa egenhindigt undertecknade anmal-
ningar. Darfor férutsattes andrad lagstiftning for att kunna erbjuda inlogg-
ningstjansten med e-legitimation. Sarskild forsokslagstiftning som pekade ut
malgruppen forildrar antogs darfor i syfte att underlitta inférandet av webb-
tjansten. Lagstiftningen kommer att permanentas fr.o.m. april 2004.

De blanketter som fylls i via webbplatsen och skickas in elektroniskt tas
emot av handlaggare pa forsakringskassan, som far upp blanketten som en
bild pa skiarmen. De blanketter som skickas in pa papper skannas in, och
dven dessa kommer till handldggaren som en elektronisk bild. Handlagg-
ningen i bada fallen skéts sedan pa traditionellt vis. Det ar alltsa fraga om
samma manuella beslutsrutiner fér savil elektroniskt som manuellt
inskickade blanketter.

| dag gérs cirka 75 % av alla anmalningar om tillfillig foraldrapenning
antingen via forsakringskassans servicetelefon eller via webbplatsen. For
foraldrarna har detta inneburit en mycket battre service och for férsakrings-
kassorna en viss rationalisering genom avlastning av handlaggare. Storleks-
ordningen pa rationaliseringen har dock inte kunnat kvantifieras. Tidigare
fick foraldrar ringa direkt till en handlaggare for att anmala vard av sjukt
barn. Anmilan kan alltjamt géras vid besok hos forsakringskassan. Nagon
direkt avvagning mellan de traditionella tjdnsterna och de nya webbtjinster-
na har inte gjorts eftersom samtliga kontaktkanaler alltjamt finns kvar.
Dessutom &r det de enskilda férsikringskassorna som svarar fér drende-
handlaggning, medan det framfor allt &r RFV som utvecklat de elektroniska
tjansterna, i samarbete med Forsikringskassornas forbund. Initiativet till
servicetelefontjansten togs nar talsvarstjanster med o20-nummer utveck-
lades for 10 ar sedan. Det ar RFV:s enhet for e-tjanster som har tagit
initiativet till de nya webbtjansterna och systemigaren fér inloggnings-
tjansten finns hos RFV.

Internetkundtjinst

Det finns en gemensam Internetkundtjanst som skots av Forsdkringskassan
i Vastra Gotaland och betjanar hela landet. Fragorna, fran saval allmanheten
som handlaggare hos férsakringskassan, kommer in via e-post, e-formular
pa webbplatsen eller sarskilt telefonnummer som anges pa inloggnings-
tjansten. Kundtjansten svarar pa allmidnna forfragningar om Internettjansten
och om sjalva férsikringen. Daremot besvaras inte fragor rérande enskildas
egna férmaner eller drenden, da dessa ska handlaggas av aktuell férsdkrings-
kassa. Detta beror pa att Internetkundtjinsten inte har tillgang till all
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information om enskilda drenden. Forsakringskassorna tar emot 40 miljoner
telefonsamtal per ar, varav 8 miljoner till kundtjansten. Av dessa rér sig 5
miljoner om enkla fragor. Hur manga férfragningar som hanteras av Inter-
netkundtjinsten saknas dock uppgift om. Férdelen med forfragningar via
webbplatsen uppges vara att handlaggarna kan fokusera pa det personliga
motet med kunder som ringer eller bescker kontoren och dgna sig at mer
komplicerade drenden. P4 sa sitt uppger man att det blir méjligt att bade
oka kvaliteten i motet med de férsdkrade och minska administrationskost-
naderna.

Pension.nu

En fristdende tjdnst som startades i samband med det férsta utskicket av
pensionsinformation i det orange kuvertet heter www.pension.nu. Den
forvaltas av RFV och har varit en egen webbplats sedan starten. Sedan
januari 2004 erbjuds tjansten via webbplatsen www.forsakringskassan.se.
Den innehaller dels information om pensioner, dels en riknesnurra for att
gora en berdkning av den framtida pensionen. Savil informationen som
berdkningstjansten dgs helt och hallet av RFV. Den nya placeringen och
utformningen kommer att underlatta fér anvandarna — de hittar all informa-
tion fran foérsdkringskassan pa samma stille och far en samlad bild av de
delar av socialférsikringen som vinder sig till pensionarer. Malgruppen &r
medborgare som narmar sig pensionsaldern och tjinsten uppges fungera
bra. En férdel med tjansten ar att den ar neutral, jamfért med kommersiella
pensionsutrdkningar som erbjuds pa Internet i syfte att sélja férsikringar.
For den som inte har tillgang till Internet kan man hos férsikringskassan fa
hjalp att géra en egen pensionsutrakning, da handlaggarna har tillgang till
en mer utvecklad berdkningsmodell.

Samtidigt som pension.nu integreras med forsakringskassan.se pagar ett
samarbete mellan RFV, Premiepensionsmyndigheten (PPM) och de st6rre
tjanstepensionsbolagen om ytterligare en pensionstjanst, webbplatsen
minpension.se. Denna webbplats ska innehalla information om olika
pensionsformer, dvs. allmin pension, tjdnstepensioner men ej privata
pensionsforsakringar m.m. Huruvida den nya tjdnsten ska ersatta
pension.nu ar dock oklart.

Framtida tjanster

Ar 2000 slutférdes en forstudie rorande RFV:s Internetstrategi. Strategin
beslutades ar 2001, och saval kundeffekter som besparingsmajligheter
vigdes in. Slutrapporten ledde fram till att Internetprojektet startades ar
2000 och 6vergick i december 2002 till férvaltning i linjeorganisationen. |
strategin identifierades tre omraden for Internettjdnster: bostadsbidrag,
sjukpenning och féraldrapenning. Den tjanst som nu finns tillganglig ar
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foraldrapenning. Da det giller bostadsbidrag finns begransningar i regel-
verket som gor att ansékan om bostadsbidrag i dagslaget inte kan géras via
webbplatsen. Den tjanst som star nast i tur att ldggas ut pa webbplatsen ar
ans6kan om alderspension och premiepension. Tjinsten forutsatter e-signa-
tur och ett samarbete mellan férsikringskassan och PPM. Enligt RFV skulle
denna tjanst kunna bli féremal fér automatberedning av beslut.

RFV ska ta fram en langsiktig strategi for att identifiera vilka tjanster som
lampar sig respektive inte lampar sig att laggas ut pa webbplatsen. Man
uppskattar att ett tiotal av de totalt 48 olika drendegrupperna inom social-
forsakringen kan komma att erbjudas via webbplatsen. Inom RFV:s ledning
uppges det finnas ett stort intresse for att utveckla sjilvbetjaningstjanster
och automatiska beslut.

Da det galler avvagningen mellan traditionella och elektroniska tjanster
finns krav att en servicepunkt/ett kontor ska finnas i varje kommun. Forsak-
ringskassans kontor laggs inte ned, men arbete pagar sedan lange med att
differentiera servicen med hansyn till kundbehovet. Utredningsresurser
koncentreras ofta till stérre kontor, men det finns ingen ambition att strypa
andra kontaktkanaler i samband med att webbplatsen byggs ut.

Besparingar kan géras genom att minska pa personalkostnaderna, men
det ar varje forsakringskassas eget beslut om man vill ta till vara rationalise-
ringseffekterna av investeringar i elektroniska tjanster eller inte, anser man
inom RFV. Forsakringskassorna har gjort investeringar med hjilp av lan fran
Riksgildskontoret, och under 2004 ska 300 miljoner kronor amorteras.
Inom RFV menar man att vissa férsakringskassor saknar en strategi for vilka
behov av nya webbtjianster som ska tillgodoses, och darmed saknas ocksa
beslutsunderlag. Nagra forsakringskassor har dock en val utarbetad strategi
for detta. Problemet &r saledes samordningen mellan de enskilda
forsakringskassorna, menar RFV.

Vidare saknas en dokumenterad policy fér hur informationen pa webb-
platsen ska se ut, exempelvis rérande informationsstrukturen och hur nya
tjanster ska fogas ihop med de befintliga. En saddan policy ar dock under
framtagande for beslut och implementering vintern 2004.

Informationsunderhall

Ansvar for informationskvalitet

Webbplatsen har i dag omfattande information om 40 - 50 olika férmaner.
Den bestar dels av skriftlig basinformation i form av PDF-broschyrer, dels
andra texter som ska hallas uppdaterade. Webbplatsen har lankar till
broschyrer och blanketter som finns i ett elektroniskt blankettarkiv.
Blankettbestillningsrutinen ar ett beprévat system som har fungerat linge
med hog driftsdkerhet fér servicetelefontjidnsten. RFV ar informationsagare
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och har dirmed myndighetsansvar for informationsunderhall, dock utan
sarskild precisering i fraga om informationen pa webbplatsen.

Inom RFV dr det informationsavdelningen som ansvarar fér informations-
underhall av all skriftlig information. Fér detta har informationsavdelningen
flera informatérer med uppgift att samarbeta med respektive forsakrings-
avdelning inom RFV. Informatérerna ska bevaka dndringsbehov, skriva for-
slag till nya texter i samarbete med frsakringsexperterna samt sjélva gora
mindre dndringar sdsom beloppsjusteringar. | 6vrigt dr det webbredakttren
pa Forsakringskassornas forbund som ska ldgga in dndringar i ratt struktur
pa webbplatsen. De tre informatérerna har dven ansvar att inom sina
respektive ansvarsomraden kontrollera att dndringar slar igenom pa
webbplatsen. Redaktéren fér RFV:s broschyrserie har ocksa ett
kontrollansvar.

Informationsunderhallet finns beskrivet i férvaltningsplanen for webb-
platsen, men enligt uppgift f6ljs inte alltid planen. Det hiander att férsak-
ringsavdelningarna inte uppmarksammar webbredaktoren, eller forsakrings-
informatdrerna pa RFV, pa att det skett férandringar i forsakringarna, vilket
upptacks i efterhand av handlaggare eller kunder.

Uppdateringsprocessen

Uppdateringsbehov aktualiseras framfér allt genom lag- och regelandringar,
inklusive de regelbundna beloppsjusteringar som sker vid varje arsskifte och
halvarsskifte. Risken finns att informationen inte hinner dndras i tid nar
tiden mellan riksdagsbeslut och ikrafttridande ar for kort. Ett exempel pa
detta 4r den dndring i sjukloneperioden som skulle triada i kraft den 1 juli
2003 men dér riksdagsbeslutet inte kom f6érran den 11 juni. Detta uppges
vara ett mycket storre problem innan webbplatsen kom till, men nu kan man
fa ut information snabbt via webbplatsen. Det tryckta materialet kommer
senare.

Genom stdndig kontakt med férsakringsavdelningarna férsoker informa-
tionsavdelningen bevaka uppdateringsbehoven. Initiativ kan dven komma
fran foérsdkringsavdelningarna. Nya texter ska ocksa skrivas, i samrad med
forsakringsexperterna. Andringarna inférs successivt. Sikerheten i processen
ligger i att forsakringsenheterna har kontrollerat och godkant den skriftliga
informationen som laggs ut pa webbplatsen och att inga dndringar gérs utan
att informationsavdelningen ar informerad. Forsakringskasseférbundet far
inte heller sjalvt dndra i informationen pa webbplatsen. Pa sa satt ar all
information kvalitetssakrad.

Nytt eller uppdaterat material tillkommer kontinuerligt, men vid halvars-
skiftena sker i allminhet de stérre regelandringarna och dirmed aven for-
indringarna pa webbplatsen. Da det giller sjilvbetjidningstjdnster gors
dndringar fyra gadnger om aret. Andringarna innefattar allt fran texter till nya
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tjanster. Alla d&ndringar numreras och dokumenteras. Efter dndringar har
man en veckas rattningsfrist. Fel daremot kan rittas nar som helst. Det
galler fel i texter, stavfel och liknande. Det &r vanligt att det blir manga
foljdfel nar dndringar har gjorts.

Texter pa andra sprak an svenska granskas inte av férsakringsavdel-
ningarna eftersom man saknar aktuella sprakkunskaper. Det innebér att
texterna inte kan godkannas. Nagon I6sning pa detta problem finns inte &n,
trots att information pa dtminstone engelska ofta anvédnds av internationella
foretag som ska etablera sig i Sverige och invandrare som flyttar tillbaka till
sina hemliander som pensionérer. Vidare saknas riktlinjer fér information pa
andra sprak, exempelvis vad som ska 6versittas och till vilka sprak. En in-
ventering av behoven uppges paga och riktlinjer ska tas fram i samband med
detta. Troligen kommer man av resursskal att tillhandahalla information pa
flera sprak endast digitalt.

Rutiner for andring av/tillagg till information ar beskrivna i férvaltnings-
planen. Dar framgar tydligt att det ar forsakringsavdelningarna pa RFV som
ska ta initiativet till férandringar i forsakringarna. Dérefter sker en bearbet-
ning av informationen av férsakringsinformatérerna och till sist lamnas
manus till webbredaktéren for publicering pa utsatt dag. Férsakringsavdel-
ningarna har dven en skyldighet att ga igenom befintligt material, dock anges
ej med vilken frekvens. Webbplatsen kontrolleras saledes inte regelbundet
och systematiskt utan man tittar till den emellanat for att kolla att allt ser bra
ut och att andringar har slagit igenom. Anledningen uppges vara resursbrist.
Man utgar fran att inget i 6vrigt andras. Da det galler berakningsmodellerna
for pensioner kan dessa ga sénder. Ansvaret for att kontrollera detta aligger
en person pa pensionsavdelningen.

Ett stort problem i dag &r att andringar kan behéva féras in pa flera olika
stillen pa webbplatsen. Den tekniska konstruktionen med mycket korslan-
kande innebar dels att dndringar inte slar igenom 6verallt, dels att det ar
svart att hitta pa webbplatsen. Dessutom kraver dagens system HTML-
kunniga personer, vilket utgér ytterligare en tréghetsfaktor. Orsaken till
detta &r att det var andra mél dn informationsunderhall som var styrande
nar webbplatsen gjordes om ar 1999. Med en databasdriven webbplats
skulle det racka att dndra informationen pa ett stille, och dndringen skulle
sla igenom 6verallt. Denna tekniska mojlighet saknas i dag, vilket far till foljd
att man ibland missar att andra 6verallt. En omfattande ombyggnad behovs
enligt RFV.

Informationen &r i dag strukturerad efter malgrupper och férsékringstyp,
men under ar 2004 kommer all information pa webbplatsen att bytas ut mot
situations- och malgruppsanpassad information, exempelvis féréldrar och
pensiondrer. Spraket ska samtidigt ses Gver, texterna kortas ned och géras
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3.2

mer Gversiktliga. Djupare information ska ges i form av faktablad. De nya
broschyrerna ska publiceras successivt under ar 2004.

Utgallring av material

Gallring av blanketter och broschyrer ingar i den ordinarie processen. Ett
referensexemplar av varje blankett och broschyr arkiveras. Da det giller
webbplatsen dr det Férsikringskassornas forbund som tar bort gammalt
material. Dar menar man att webbplatsen har vuxit organiskt och att bort-
tagande av tidsbegransad information inte har fungerat tillfredsstallande. En
foljd ar att sékmotorn hittar foraldrat material som har plockats bort fran
webbplatsen. S6kmotorn fungerar inte heller tillfredsstallande, men f6r att
en ny sékmotor ska kunna installeras maste webbplatsen byggas om.

RFV uppger att man inte vet vad som hénder med gallrat material. Det
finns ingen arkiveringsfunktion kopplad till webbplatsen, och inte heller ar
det mojligt att aterskapa gamla versioner av webbplatsen. RFV menar att det
ar viktigt att gammalt material inte ligger kvar pa servern eftersom den kan
hittas av sékmotorn. Man har inget publiceringsverktyg som automatiskt
plockar bort tidsbegrinsad information. Nagra gallrings- eller arkivregler
finns inte for webbplatsen.

RFV om regeringens styrning

Pa RFV uppfattar man det som att myndigheten har krav pa sig att vara en
24-timmarsmyndighet, dven om det formellt inte har stallts nagra precise-
rade krav. Det har dven funnits ett tryck fran kunderna. Dessutom vill RFV
hanga med i utvecklingen.

Det som saknats ar konkreta riktlinjer och ett starkare agerande fran stats-
makternas sida for att exempelvis fa till stand storre enhetlighet, tjanster
som utgar fran medborgarnas behov, kundvinliga och enkla [6sningar, mer
samarbete mellan myndigheter med gemensamma kunder och en gemen-
sam struktur for myndigheters webbplatser sasom en myndighetsportal. Inte
heller tekniska fragor som elektroniska signaturer har styrts pa ett kraftfullt
sitt. Inom RFV anser man att det behovs tydliga besked om var man ska
landa med de elektroniska tjansterna innan man kan satta i gang erforderliga
utvecklingsinsatser.

Socialdepartementets styrning av Riksférsiakringsverket
och forsidkringskassan

Riksforsakringsverket (RFV), férsdkringskassorna och Férsékringskassornas
forbund har tillsammans arbetat mycket med att utveckla elektroniska tjans-
ter riktade till medborgarna. Socialdepartementet anser att man har god
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kinnedom om tjansterna och arbetet med att utveckla dessa. For forsak-
ringskassorna innebadr 24-timmarsmyndigheten en mojlighet att rationalisera
verksamheten, att de ska vara tillgéngliga for allminheten samt ge service pa
ett effektivt sitt. Medborgarna maste ocksa fa en tilltro till myndighetens
hantering av drenden. 24-timmarsmyndigheten innebar ocksa ett nytt satt att
arbeta och avser férutom webbtjdnster dven telefoniservice, i syfte att fa ned
kéerna.

Strategi for 24-timmarsmyndigheten

Den Svergripande strategin fran departementets sida for styrningen av for-
sdkringskassans utveckling som 24-timmarsmyndighet &r att detta ska ske
stegvis, utvirderas och att erfarenheter tas tillvara.

Den 24-timmarsverksamhet som hittills bedrivits pa webbplatsen for-
sakringskassan.se har varit i form av férséksverksamhet rérande forildra-
penning. Den har nyligen utvarderats, och departementet menar att
resultaten visar pa en hog grad av nytta fér medborgarna. Helhetsintrycket
av projektet dr saledes positivt. Den forsokslagstiftning som infordes for att
mojliggéra projektet vill departementet ersatta med en permanent lagstift-
ning fran och med den 1 april 2004. Departementet rdknar med att arbetet
med ytterligare tjdnster tar fart nu nir férséksverksamheten fallit sa pass vil
ut.

IT-ansvaret ligger hos RFV, som ska avgéra i vilken takt utvecklingen av
elektroniska tjanster ska ske. Det innebér att myndigheten sjalv star fér den
konkreta styrningen av arbetet med att utveckla 24-timmarsmyndigheten.
RFV har fatt bestaimma sin egen organisation och arbetssatt samt vilka
tjidnster som ska erbjudas medborgarna elektroniskt. | strategin dr det enligt
departementet viktigt att det dven ingar traditionella tjdnster som ér tillgéng-
liga for medborgarna. Detta har hittills fungerat bra, varfér departementet
inte haft nagon anledning att ingripa.

Styrmedel som anvdnts

Lagindring

Regeringen har lagt fram férslag till lagreglering inom omradet, proposition
2003/04:40 24-timmarsmyndighet inom socialférsikringens administration,
for att socialforsakringsadministrationen ska kunna fa stérre mojlighet att
erbjuda service och sjilvbetjaning via Internet. Férslagen i propositionen
handlar om att gora det juridiskt mojligt att erbjuda dessa tjanster.

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen? 31

RIKSREVISIONEN



RIKSREVISIONEN

32

Regleringsbrev

Under tidigare ar har mal och uppdrag for IT-utvecklingen ingatt i reglerings-
brevet, daribland 24-timmarsmyndigheten. Departementet har begirt in
rapporteringar flera gadnger om aret och féljt upp utvecklingen med hjilp av
Statskontoret. P4 detta satt har departementet foljt utvecklingen under en
langre tid. | regleringsbrevet fér 2004 anges mer preciserade och utférliga
mal, uppdrag och aterrapporteringskrav. Det dr férsta gdngen departementet
i regleringsbrevet begirt en sarredovisning av arbetet med 24-timmarsmyn-
digheten inom socialférsakringens administration:

"24-timmarsmyndigheten:
Mmal

RFV ska verka for en bredare utveckling av 24-timmarsmyndigheten inom
socialforsakringens administration.

Uppdrag

En sarskild redogorelse ska lamnas for hur verket arbetat i riktning mot att

RFV och férsakringskassorna ska bli en modern 24-timmarsmyndighet.
Detta uppdrag ska aterrapporteras till departementet i augusti 2004 och

kommer att ge departementet underlag till Budgetpropositionen fér 2005.

Uppdrag kopplade till organisationsstyrning
24-timmarsmyndigheten:
RFV skall i anslutning till arsredovisningen redovisa:
vilka av verkets tjanster som tillhandahalls elektroniskt och kostnaden
for dessa,
— i vilken utstrackning tjansterna nyttjas och hur de bedéms av de
forsdkrade,
— vilka tjanster som verket anser bor prioriteras i det fortsatta
utvecklingsarbetet och i vilken takt som dessa tjdnster bor utvecklas,

— vilka effektiviseringar som de elektroniska tjansterna ger upphouv till, samt

— hur verket sikerstiller att de elektroniska tjdnsterna inte utestinger
grupper av medborgare.

RFV skall limna en redovisning av planerna fér utveckling av sadana
tjanster som kraver samverkan med andra myndigheter.”

Departementet uppger att man medvetet undvikit att formulera preci-
serade mal eller stdlla detaljerade krav pa myndigheten inom omradet 24-
timmarsmyndigheten. Daremot ar uppdraget kopplat till organisationsstyr-
ning relativt detaljerat. Syftet med aterrapporteringskravet dr att géra det
mojligt for departementet att f6lja utvecklingen och bevaka vad som hander.
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| nista steg kan det bli mer preciserade mal. Dessutom kan en samman-
hallen organisation for forsakringsadministrationen medge en tydligare och
enklare styrning.

Servicenivan i férhallande till medborgarna har 6kat i takt med att de
elektroniska tjansterna har utvecklats, anser departementet. Eftersom
verksamheten fungerar bra har departementet saledes inte haft anledning
till detaljstyrning. Det &r myndighetens eget ansvar att konkret utveckla
24-timmarsmyndigheten.

Finansiering
Investeringar ska finansieras av RFV och férsakringskassorna inom ramen
for tillgangliga medel.

Dialog med myndighetsledning

24-timmarsmyndigheten har en langre tid varit en levande fraga i dialogen
mellan departementet och RFV. Diskussioner har hallits pa strategisk niva
p& manadsméten mellan RFV och departementet. Aven i myndighetsdialo-
gen har 24-timmarsmyndigheten varit aktuell. Ddremot har departementet
inte i detalj diskuterat vilka tjanster som ska finnas tillgangliga via webb-
platsen.

Kannedom om eventuella problem hos myndigheten

Departementet kinner inte till att det skulle finnas nagra problem rérande
vare sig e-posthantering eller informationsunderhall pa webbplatserna inom
socialférsakringsadministrationen. Man uppger att det inte har kommit
nagra signaler fran vare sig medborgare eller myndigheter om att det fore-
ligger problem och betecknar situationen som "halsan tiger still”.

Rapportering till riksdagen

| samband med budgetpropositioner och propositioner rérande 24-tim-
marsmyndighet inom socialférsikringsadministrationen har riksdagen
erhallit information om utveckling av elektroniska tjanster.

En proposition ska enligt planerna lamnas till riksdagen med forslag till
en sammanslagning av RFV och férsakringskassorna. Den omorganisa-
tionen skulle 16sa de problem som finns i dagslaget med samverkan mellan
RFV, férsdkringskassorna och Férsikringskassornas férbund.
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4.1.1

Konsumentverket och
Jordbruksdepartementet

Konsumentverket

Webbplatsen och elektroniska tjcinster

"Konsumentverkets webbplats ar till f6r konsumenterna. Den ska stirka
konsumenternas stillning genom att vara en killa med oberoende informa-
tion och lattanvanda tjanster. www.konsumentverket.se ska vara en naturlig
startpunkt fér alla som &r intresserade av konsumentfragor eller i behov av
storre kunskap.“s

Malet med webbplatsen &r att den ska vara den sjalvklara startpunkten for
den som soker konsumentinformation. All information inom verket som
riktas till konsumenter ska finnas pa webbplatsen. Information som riktar sig
till andra grupper, och darmed kan verka férvillande fér konsumenter, bér
undvikas.

Enligt Konsumentverkets uppdrag ska verket inte bedriva direktradgivning
mot konsumenter. Enskilda konsumenter hinvisas istéllet till de kommunala
konsumentvigledarna eller till Konsumentverkets webbplats. Denna sedan
lange etablerade arbetsférdelning ar en viktig utgdngspunkt da Konsument-
verkets elektroniska tjanster beskrivs. De konsumenter som saknar Inter-
nettillgang hanvisas saledes till konsumentvagledarna. Dar kan de hamta
broschyrer eller utskrifter frain webbplatsen. | dag saknas dock konsument-
vigledare i ett fyrtiotal kommuner och i manga kommuner 4r det inte heller
fraga om heltidstjanster.

Webbplatsen fungerar dven som ett verktyg for en rationalisering av
konsumentvigledarnas arbete. Avlastningen genom Konsumentverkets
elektroniska tjanster innebar att konsumentvigledarna kan dgna sig at andra
fragor sasom konsumenttvister och skuldsanering. Konsumentverket och
konsumentvégledarna har ett nara samarbete, bl.a. genom
informationsutbyte i ett antal gemensamma elektroniska system.

En omorganisation har nyligen agt rum pa Konsumentverket i syfte att pa
ett battre satt kommunicera med konsumenterna. En ny kommunikations-
enhet har bildats fér att halla samman kontakterna mot konsumenterna,
bl.a. genom webbplatsen. Férutom myndighetens huvudwebbplats finns tre

5 Ett informationssamhiille fér alla> RRV 2003:11
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andra webbplatser fér konsumenter: www.konsumenteuropa.se,
www.radron.se samt www.konsumentvagledning.se.

4.1.2 E-posthantering

Omfattningen av e-post

Mellan 50 och 60 procent av all post som kommer in till Konsumentverket
utgors av e-post. En del e-post genereras av olika tjdnster pa webbplatsen, i
synnerhet den populira eltjansten. Det uppges bero pa att anviandarna har
|ast fel pa webbplatsen eller inte hittar det de séker. Verkets drendestatistik
visar pa en stadig 6kning av e-post, fran i genomsnitt 260 per manad ar
2001 till 396 per manad under ar 2003. Konsument Europa tar emot igenom-
snitt 44 e-postmeddelanden per manad. Verket uppger att hilften av all
inkommen e-post besvaras samma dag, vilket bekraftas av externa
undersékningar.

Inkommande e-post

Den rutin som inférts ar 2003 innebér féljande:

e Registratorn diariefér all drenderelaterad e-post som inkommit till
myndighetsbrevladan, dvs. konsumentverket@konsumentverket.se

e Registratorn fordelar e-posten till de olika avdelningarna och registrerar
samtidigt pa enhet. Post som &r felsdnd sorteras ut samt vidarebefordras
till ratt mottagare

¢ Arenden som ska snabbhandliggas tas om hand av den nya
kommunikationsenheten

o Slutférda drenden skickas tillbaka till registratorn for avregistrering och
arkivering

o Svaret laggs direkt i drendet, dvs. akten, da alla medarbetare har tillgang
till diariet

e Oppna drenden féljs upp kvartalsvis av registratorn.

Vart intryck &r att den nya rutinen ger registratorn bra kontroll éver in-
kommande drenden till myndighetsbrevladan.

Konsumentverket undviker att publicera kontaktinformation om enskilda
medarbetare pa webbplatsen, eftersom man vill styra e-posten till den cen-
trala brevladan. Arenderelaterad e-post som kommer in till enskilda medar-
betares brevlador ska dock enligt interna riktlinjer hanteras pa samma sitt
som e-post till myndighetens brevlada.
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Utgaende e-post

Rutinerna for hantering av utgédende e-post skiljer sig 4t mellan tva olika
grupper av medarbetare, dels juristerna pa avdelningen Konsumentratt, dels
medarbetare pa avdelningen Fakta.

Juristerna har i princip ingen officiell e-post i sina brevlador utan svarar
pa drenden per e-post via sarskilda datorer som star uppstallda i myndig-
hetens postrum. Denna e-post far automatiskt den officiella adressen
konsumentverket@konsumentverket.se som avsiandare och kopplas sedan
samman med drendet i diariet. Verket vill inte att juristerna skickar e-post
med konsumentverket.se som avsindare fran sina egna datorer, eftersom
man vill styra all kommunikation i arenden via myndighetsbrevladan dar
man har en regelbunden bevakning. Juristerna ska logga in pa datorn i post-
rummet, vilket underlattar kontrollen av utgdende e-post. Detta system upp-
ges fungera bra for jurister som dgnar stérre delen av sin tid at arendehand-
laggning.

Medarbetarna pa sakenheterna kommunicerar mycket via e-post och har
en helt annan hantering jamfoért med juristerna, bl.a. genom att de skickar
e-post fran sina egna datorer. Det medfér bl.a. att e-post som borde registre-
ras i diariet inte alltid blir registrerad, uppger verket. Detta dr en av anled-
ningarna till att e-postpolicyn just nu omarbetas. En annan orsak ar tillkom-
sten av den nya kommunikationsenheten, som ska ha hand om alla brev och
all e-post som endast kraver enklare svar.

Vid snabbhandlaggning av drenden som inkommit per e-post skickar
handlaggare alltid svar per e-post, men svaret forankras alltid internt. Vid
ordinarie handlaggning ser rutinerna annorlunda ut. Det dr enligt arbets-
ordningen alltid en handléggare och en beslutande som avgér drenden.
Sédana beslut skickas alltid via traditionell post. Ibland, om konsumenterna
ber om det, sa skickas det dven via e-post. Da skannas originalen in — pa sa
satt blir pappersakten och e-posten identiska — och skickas ivag. Konsument-
verket vill garna kommunicera via e-post men hinsyn tas till mottagarens
onskemal. Vid "tyngre” drenden viljs dock alltid vanligt brev fore e-post.

Uppfoljning av drenden

Varje kvartal f6ljs 6ppna drenden upp. Handl4ggarna lagger sjilva in rela-
terade brev som lankar till drendet i diariet. Déarfor syns det om drenden ar
6ppna eller om inget hiander i ett drende under lang tid. Statistiken visar
antal 6ppna drenden per handliggare samt hur gamla drendena ar. Offent-
lighet genom uppfoéljning av drendestatistik pa enskild handlaggarniva
uppges ge bra disciplin vid drendehantering.

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen? 37

RIKSREVISIONEN



RIKSREVISIONEN

38

Interna regler och rutiner

De rutiner som giller vid drendehandliggning faststélldes i interna regler
redan ar 1998. Reglerna ar inte anpassade till den férdndring i forvaltnings-
lagen som tradde i kraft den 1 juli 2003. | rutinbeskrivningen star exempelvis
"Fax har en tveksam juridisk status. Handlingar vars innehall ska vara
juridiskt bindande maste dven 6verlimnas i original”, vilket torde strida mot
lagens 5 § som likstéller telefax med brev och e-post. Konsumentverket
uppger att reglerna nu ar féremal for revidering.

Arkivering av e-post

In- och utgdende e-post sparas elektroniskt. Da det giller d&renden som
snabbhandlaggs, arkiveras Konsumentverkets svar endast elektroniskt. F6r
andra drenden skrivs beslutet ut och sparas pa papper. Huvudakten &r
elektronisk men den elektroniska kedjan bryts da arkiveringen fortfarande ar
pa papper. Konsumentverkets gallringsbeslut omfattar dven e-postloggen
samt det som finns i varje enskild medarbetares e-brevlada.

Det elektroniska stédet for drendehandlaggning betecknas som bra,
medan det dr svarare att fa till stdnd elektroniska system for arkivering.
Verket uppger att man inte har fatt tydliga besked fran Riksarkivet angaende
i vilken form dokument ska sparas for att kunna ldsas om exempelvis tio ar.
Konsumentverket menar att det skulle vara bra om Riksarkivet kunde
rekommendera samt upphandla system for elektronisk arkivering, da det
skulle ga at mycket tid och resurser for verket att géra en egen utvirdering
av olika system och upphandling.

Problem med e-posthantering

E-posthantering hos enskilda handliggare 4r problematiskt. Arenden som
kommit in direkt till handladggare registreras inte alltid i diariet och da saknas
mojlighet att kontrollera huruvida rutinerna féljs. Registratorn betonar att de
anstillda inte far ha drenden liggande i sin egen brevlada, men det ar svart
att kontrollera detta. Inom verket i dvrigt har man enligt uppgift inte heller
kontroll 6ver denna hantering. Bland de atgarder som vidtagits dr utbildning,
en appell till personalen samt information i samband med revidering av
rutinerna.

Det har férekommit att det inte gatt att skicka svaren med e-post till en
enskild konsuments angivna e-postadress. Nar detta intraffar sa gér hand-
laggarna tva till tre forsok vid olika tillfallen. Detta antecknas i akten, samt
vilka datum f6érséken dgt rum. Nar detta ar gjort sa kan drendet avslutas.

Under sommaren har det férekommit mycket spam och virus. Verket kan
inte stanga ute denna e-post med regler eller dylikt eftersom det ofta
kommer in anmilningar fran allménheten angaende dessa foreteelser.
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Da det giller att ta emot bifogade filer skriver verket pa sin webbplats att
anmalaren ska skicka in underlagsmaterial sdsom avtal och képevillkor till-
sammans med sin anmalan. Ofta har anmalaren inte tillgang till detta
material elektroniskt, s& det ar ovanligt att verket far in e-post med bifogade
filer.

Konsumentverket har en officiell e-postmall fér standardbrev som ska
motsvara verkets brevpapper. Hos mottagaren fungerar detta dock inte alltid
tillfredsstéllande pa grund av formateringskrock mellan mallen och mot-
tagarens e-postprogram.

Informationsunderhall
Tryckt information blir latt féraldrad. Konsumenternas férvantningar pa
aktualitet ar hogre for information som presenteras pa webbplatsen. Konsu-
menten kriver information om de varor som finns i butikssortimentet just
nu, inte varor som férsvann redan i varas.

Konsumentverket har skilda rutiner fér underhall av olika typer av infor-
mationsmaterial pa webbplatsen. Det giller dels textinformation i form av
artiklar, dels uppgifter i K6pguiden, dvs. produktoversikter.

Artiklar

For varje artikel finns en ansvarig enhet och handliggare. Enhetschefen ar
den som ir ansvarig for att all information &r korrekt i de artiklar som har
godkints av enheten. For artiklarna pa webbplatsen anvinds ett sarskilt
publiceringsverktyg med revideringsfunktion. | verktyget sitts ett revide-
ringsdatum pa alla dokument. Normalt godkénns dokument p4 ett ar,
varefter revidering ska ske. Nyheter och pressmeddelanden revideras inte,
av naturliga skil. Dessutom finns mycket faktamaterial pa webbplatsen som
inte alls dndras, t.ex. képrad. Ansvaret for revidering ligger hos respektive
enhet om dndringsbehov uppstar fore utsatt tid, dvs. mellan den arliga
kontrollen. Systemet uppges fungera bra.

Sammanlagt har 3 ooo artikelnummer anvants pa webbplatsen, av vilka
ungefar hilften ar kvar inklusive pressmeddelanden. Malet &r att inte ha fler
artiklar &n man kan halla uppdaterade. Nu befinner man sig i ett uppbygg-
nadsskede - nyproduktion av material fér webbplatsen har pagatt i tva ar.
Detta kommer att 6verga i en underhallsfas nir webbplatsen har tackt in alla
olika delar av verksamheten.

Gallrade artiklar ligger kvar och kan nas inifran verket men inte utifran via
webbplatsen. Lediga tjdnster plockas daremot bort helt efter ett tag. Det ar
inte mojligt att se vad webbplatsen inneholl fér information bakat i tid,
eftersom den lever hela tiden. Det finns inget systemstod f6r detta. Rent
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tekniskt gar det att aterskapa webbplatsen genom backupsystemet, men det
ar inget man géarna vill gora.

Kopguiden

Képguiden ar en samling produktoversikter med uppgifter om bl.a.
modeller, priser, matt, kapacitet, prestanda, miljéegenskaper och energi-
forbrukning. Képguiden innehaller olika typer av uppgifter fér de olika
produktgrupperna. Vikt ir t.ex. viktigt fér en dammsugare, men inte fér en
mikrovagsugn. Konsumentverket har valt att ldgga ut 6versikter av de atta
viktigaste produktgrupperna pa webbplatsen. Det ror sig om produkter som
finns i varje hem och som anviands ofta av konsumenter.

Karnan i Képguiden 4r den databas dar information om olika produkt-
grupper samlas. Informationen om varje produktgrupp uppdateras tva
ganger per ar. Pa varje Képguide framgar nar den senaste uppdateringen
gjordes, t.ex. "Uppgifterna om dammsugare uppdaterades i augusti 2003.”

Generalagenten for respektive produkter uppdaterar informationen om
sina egna produkter, pa uppmaning av Konsumentverket. Konsumentverket
kontrollerar sedan att inrapporterade uppgifter ar korrekta. Vid oklarheter
gors egna efterforskningar, mitningar osv. Kontrollen tar en till tva veckor,
beroende pa t.ex. antalet produkter som ska kontrolleras. Sedan laggs in-
formationen in i databasen och blir da tillganglig p4 webbplatsen. Bortgallrat
material sparas som Excelfiler, liksom generalagenternas inrapporterade
uppgifter.

En medarbetare arbetar heltid med Képguiden, med saval uppdatering av
uppgifter som utvecklingsinsatser for att se till att Kopguiden innehaller rele-
vanta uppgifter. Det ar alltsé inte bara befintlig produktinformation utan
dven urvalet av uppgifter som ska uppdateras och vidareutvecklas.

Generalagenter kan héra av sig med information om férandringar i
produktsortimentet mellan uppdateringsomgangarna. Da dndras l6pande i
databasen. Generalagenterna har ett eget intresse av att enbart produkter
som ingar i deras sortiment ingar i Képguiden. Det dr dock inte sa vanligt att
sortimentet dndras oftare an varje ar, da generalagenterna arbetar med
"arsmodeller” av sortimentet.

Malet ar att pa sikt fa en direktuppdatering av uppgifterna, motsvarande
den rutin som géller for eltjansten. Képguiden ar dock mer komplicerad da
databasen innehaller olika typer av uppgifter fér de olika produktgrupperna.
For Kopguiden maste man dessutom ha kvar majligheten att kontrollera de
uppgifter som generalagenterna lamnar, innan dessa ldggs ut pa webbplat-
sen. Verket uppger att det inte dr ofta som generalagenternas uppgifter ar
felaktiga, men man har ett aliggande att kontrollera uppgifterna. Konsument-
verket friskriver sig dock fran ansvaret fér uppgifternas riktighet, vilket anges
pa féljande satt i Képguiden:
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"Uppgifterna om produkterna i Képguiden kommer fran tillverkare och
generalagenter. Priserna &r cirkapriser, inkluderar moms och har lamnats av
generalagenterna. Priserna kan variera kraftigt mellan olika affirer och delar
av landet.”

Avviigning mellan traditionella och elektroniska tjcinster

Manga av Konsumentverkets elektroniska tjanster fanns i annan form
tidigare, t.ex. som tryckta produkt6versikter och képrad. Pa andra omraden
har det daremot varit utvecklingen i samhillet, sdsom avregleringar, som
styrt utvecklingen av webbtjanster. Den dokumenterade kunskapen som
finns inom myndigheten har via webben gjorts tillganglig for flera. Ofta blir
tjansterna battre pa webbplatsen dn i traditionellt format, da de &r interak-
tiva. Mycket av férdelen med denna interaktivitet gar dock férlorad om
konsumenten maste bescka konsumentvagledarna. Genom webbplatsen
erbjuds samma tjanster som tidigare men pa ett nytt sitt, samt ett antal nya
tjanster pa uppdrag. Det finns enligt Konsumentverket ingen motsattning
mellan att tjanster 6verférs till webbplatsen och tillgdnglighet for enskilda
konsumenter. Konsumenten kan fa information genom telefon eller per-
sonlig kontakt med de kommunala konsumentviagledarna.

Manga konsumenter ringer till Konsumentverket i tron att de kan fa hjalp
och rad. Verket hidnvisar till konsumentvigledarna enligt den faststillda
arbetsfordelningen, eller till webbplatsen. Den egna kundtjénsten haller
enligt verket en ganska hog serviceniva och skickar t.ex. kopior av material
fran webbplatsen per post. Verkets egen telefonvixel har mycket stor nytta av
webbplatsen. Man hinvisar konsumenter att séka information dér och
hjalper dem &ven att hitta pa webbplatsen. Konsumentverket far in 180 ooo
telefonsamtal till viaxeln varje ar trots att man inte aktivt marknadsfért denna
"kundtjinst”. Man vill inte "sldppa in konsumentradgivning langre in i huset
an nédvindigt” da huvuduppgiften ar information, inte radgivning.

For kommunerna har webbplatsen inneburit att man dgnar sig mindre
at att formedla fakta och mer at "tyngre” drenden. Exempel ar tvister och
budgetradgivning, som &r en obligatorisk kommunal uppgift, till skillnad
fran konsumentviagledning.

Kopguide

Képguider har funnits linge som tryckta 6versikter for manga produkt-
grupper. De uppdateras i samband med att respektive databas uppdateras,
kan bestillas fran Konsumentverket och finns dessutom pa webbplatsen
som PDF-filer. En del konsumenter féredrar produktdversikter pa papper att
ta med sig, t.ex. vid besok i butik eller vid inkdpsresor. Trycksakerna fyller
ocksa en funktion fér dem som saknar tillgang till Internet.
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Det urval képguider som finns pa webbplatsen har en annan interaktivitet
an de tryckta 6versikterna eller PDF-filerna, da webbplatsen medger att kon-
sumenten kan géra sékningar utifran olika parametrar, jamféra produkter
osv. Ansvariga inom verket vill inte kalla det f6r en bittre service pa webb-
platsen, utan menar att den fyller en annan funktion fér konsumenten.

Eltjansten

Eltjansten har utvecklats i samband med avregleringen av elmarknaden.
Konsumentverket fick ett uppdrag att bygga upp en eltjdnst i samband
med diskussionen om att inratta en elradgivningsbyra. Eltjansten ligger
hos verket och den nas via verkets webbplats. | grunden dr den dock ett
hjdlpmedel for byran. Det dr den mest populéra tjdnsten pa
www.konsumentverket.se — sommaren 2003 var det 100 000 besdk per
manad.

De olika leverantorernas priser och avtal presenteras pa eltjansten och
konsumenten kan géra jamforelser och en egen elkalkyl. Elféretagen svarar
sjalva for uppdatering och kvalitetssakring av priserna i Eltjansten genom
inloggning med l6senord. De har ett eget intresse av att uppgifterna dr
korrekta. Konsumentverket har pa webbplatsen friskrivit sig fran ansvaret
for prisuppgifterna, pa grund av risken for skadestandskrav.

Bilens starka och svaga sidor

Konsumentverket ger ut en bilguide varje ar med beskrivningar av alla bil-
modeller. Tjdnsten bygger pa ett samarbete med Bilprovningen, som férser
verket med statistik som inte ar tillgénglig pa annat satt. Bade Bilprovningen
och Konsumentverket uppges ha nytta av samarbetet. Bilens starka och
svaga sidor har funnits lange i tryckt form. Den tjdnsten finns numera dven
pa webbplatsen, dven om boken fortfarande trycks upp. Det &r samma
information i boken och webbtjénsten, men pa webbplatsen kan man
dessutom soka, jamféra och kombinera informationen pa olika satt. Det
finns alltsa stérre mojligheter och nytta hos webbtjinsten jamfért med den
tryckta katalogen, men denna siljer dock fortfarande och dr lonsam. Verket
menar att webbtjansten "marknadsfér” boken, men katalogen har kommit
med glesare mellanrum och det finns 6verlappning av information fran
tidigare ar. Férdelen med den tryckta katalogen ar att man kan ta den med
sig i fickan vid bilkop.

Konsekvenser

Pappersproduktionen av information har minskat betydligt sedan Konsu-
mentverkets webbplats 6ppnades, da efterfragan pa tryckt informations-
material minskat kraftigt. For verket har det inneburit farre utskick och
neddragning pa lokalerna, kopieringsapparater, tryckt material och
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vaktmastare. De traditionella tjansterna minskar. Som exempel kan namnas
tidskriften Rad och Rén, dar upplagan har minskat till hilften men som
fortfarande ar "lonsam”. Férlagsproduktionen har ocksa minskat till hilften.

E-post kopplad till webbplatsen

Information pa webbplatsen kan generera drenden, samtidigt som ett infléde
av drenden kan leda till att ny information laggs ut pa webbplatsen. Verket
och konsumentvagledarna kan hanvisa till webbplatsen vid férfragningar
fran konsumenter. Merparten av denna typ av e-post innehaller fragor:
avsandaren vill fa bekraftelse pa det han/hon har last pa webbplatsen eller
behoéver hjilp med att hitta information.

Det ar sallan som verket far papekanden om fel pa elektroniska tjanster.
Detta uppges bero pa att tjansterna testas i en utvecklingsmiljé. Konsument-
verket har tva identiska webbmiljGer. Alla tillimpningar provas i testmiljon
innan de laggs ut pa webbplatsen. Ibland gérs laboratorietester med for-
s6kspersoner. Vid tre tillfillen har verket gjort enkatundersékningar hos
bes6kare pa webbplatsen.

Kalkyler

Konsumentverket har inte gjort nagra kalkyler infor besluten att infora
elektroniska tjdnster utan menar att detta inte kan géras pé ett rattvisande
satt. Resursatgangen skulle kunna jaimféras men nér det galler elektroniska
tjanster ligger ambitionsnivan hégre dn for traditionella tjdnster. Darfor gar
det inte att jamfora traditionella med elektroniska tjanster. Elektroniska
tjanster innebdr att verket far lagre porto- och tryckkostnader. Samtidigt ar
det manga fler konsumenter som anvander webbplatsen dn de som képer
trycksaker. Verket uppger att man inte har nagon kinnedom om huruvida
konsumenterna agerar utifran den information de far via webbplatsen. Det
har inte heller gjorts nagra effektmatningar, t.ex. hur manga som bytt elbolag
till f6ljd av att de anvant eltjansten.

Konsumentverket om Jordbruksdepartementets styrning

Konsumentverket uppfattar att Regeringskansliets styrning av e-férvalt-
ningen har tva delar: styrning i sak och styrning genom pengar.

Verket har fatt sdrskilda medel for att utveckla sin webbplats, sammanlagt
20 miljoner kronor dren 2001-2003. Pengarna skulle enligt uppdraget
anvandas till frimst tva saker:

¢ Information pa miljdomradet. Verket skulle ta fram en grén databas med
miljdinformation om olika produkter. Databasen utvecklades sedan till
den elektroniska tjansten Képguiden, en befintlig tjanst som delvis har
lagts ut pa webbplatsen. Utgangspunkten fér detta finns i miljdmalet,
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energimalet och kunskapsmalet (information, vagledning och utbildning)
i konsumentpolitiken.

e En bred satsning pa elektronisk information

Nar detta anslag upphdérde blev det problem for verket, eftersom
pengarna anvénts till savil nyutveckling som underhall av den befintliga
webbplatsen. Konsumentverket har begért 4 mkr i anslag som permanent
forstarkning for utveckling av e-tjdnster men fatt avslag.

Konsumentverket har vid ett flertal tillfillen bytt departementstillhérighet.
Departementstjansteméannen dr diremot desamma. Nu tillhér man
Jordbruksdepartementet. Verket uppger att det politiska intresset for
verksamheten har varierat 6ver aren. Den nya tekniken har gjort det mojligt
att genomfora den konsumentpolitik man talat om ldnge, anser verket.

24-timmarskonceptet

Konsumentverket har inte deltagit i diskussionen om 24-timmarsmyndig-
heten. Férutom de specifika uppdrag som verket har fatt, har e-férvaltningen
inte ndrmare diskuterats med departementen. Verkets 6vergripande mal ar
att klara kraven i Statskontorets vagledning 24-timmarswebben. 24-timmars-
begreppet omfattar vissa generella delar men i Svrigt géller det att hitta de
delar som ar relevanta fér den egna myndigheten, uppger man. Det vill siga
delar dir konsumentnyttan star i paritet med arbetsinsatsen.

Verket har inte funderat p4 om Statskontorets vagledning &r tvingande
eller inte men har beslutat att f6lja den, da det kan komma tvingande krav
framover. Verket menar att man maste fokusera pa nytta for sin malgrupp
och att man maste ha besokare pa webbplatsen for att det ska vara vart
besviret att utveckla e-tjinster. Konsumentverket anser att det inte ar
visentligt att lagga ut diariet pa webbplatsen — det finns ingen efterfragan
fran konsumenterna och verket har ingen traditionell d&rendehandliaggning.

Regeringens styrning maste enligt Konsumentverket anpassas till olika
myndighetstyper. Man har en kénsla av att 24-timmarkonceptet i dag utgar
fran forutsattningarna hos ett antal stora myndigheter.

Stédbehov
Konsumentverket efterlyser flera olika typer av stéd. Som exempel namns
bestimmelserna i den nya lagen om cookies om elektronisk information,
dar det hade varit bra om exempelvis Statskontoret hade tagit initiativ till
en instruktion och information om hur myndigheter skulle agera. Det som
hinde i stillet var att alla myndigheter fick ta fram egna |6sningar, vilket tog
mycket tid och kraft.

Det behdvs samarbete kring t.ex. konsulter och bestéllarkompetens.
Konsumentverket skulle gdrna se mer "vardagsstyrning” fran centralt hall.
Det beh6vs en viss kritisk massa av personal, utvecklingsresurser, teknik och
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organisation for att utveckla webbtjanster. Detta saknas hos manga myndig-
heter.

Digital langtidslagring av dokument &r ett omrade dar myndigheterna
behover stdd, vigledning och rad fran tillsynsmyndigheten Riksarkivet. | dag
har myndigheter ofta dubbla system. Elektroniska system fungerar mycket
bra i arendehantering men uppfyller inte arkiveringskraven. Verket staller
stora férhoppningar pa den nya arkivlagen, som trader i kraft den 1 juli 2004,
och Riksarkivets foreskrifter och allmanna rad.

Jordbruksdepartementets styrning av Konsumentverket

Strategi for 24-timmarsmyndigheter

Jordbruksdepartementet anser sig ha god kinnedom om Konsumentverkets
elektroniska tjdnster, och departementets bedémning ar att myndigheten
uppfyller de krav som finns pa den sa kallade 24-timmarsmyndigheten. Det
myndigheten kan géra nu ar att intensifiera arbetet och bli annu battre, sa
att utvecklingen inte stannar av. Konsumentverket har inte begért nagon
narmare precisering av malet eller ambitionsnivan for de elektroniska
tjansterna riktade mot allmianheten, utan det bestims gemensamt av
departementet och myndigheten.

Departementet menar att Konsumentverket sjalvt visar ett stort intresse
for elektroniska tjanster och att verket vill ligga i framkant pa utvecklingen.
Departementet ser garna att den kunskap som finns inom Konsumentverket
utnyttjas av andra myndigheter inom konsumentomradet, speciellt med
tanke pa den stora IT-avdelning som verket byggt upp.

Jordbruksdepartementet poangterar att ett 6vergripande mal ar att géra
myndigheten tillgénglig fér allminheten och andra avnamare. Tillginglig-
heten ar enligt den konsumentpolitiska propositionen en central del i konsu-
mentpolitiken. Med tillganglighet avses att allméanheten, via myndighetens
webbplats, far veta vem som ansvarar for olika uppgifter och hur drenden
hanteras, att myndigheten kan kontaktas per e-post samt att informationen
pa webbplatsen alltid 4r uppdaterad. Daremot far webbplatsen inte ersitta
ordinarie verksamhet. De medborgare som saknar tillgang till Internet far
inte gldmmas bort, understryker departementet.

Styrmedel som anvdnts

Jordbruksdepartementet har pa olika satt utdvat styrning avseende
Konsumentverkets elektroniska tjanster.
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Styrelsen

Konsumentverkets styrelse har nyligen forandrats genom att nya kompetens-
omraden tillkommit. Den representerar numera fler sa kallade svaga grupper
sasom ungdomar, invandrare och funktionshindrade, vars intressen pa detta
satt blir foretradda nar utvecklingen av verkets webbplats diskuteras.

Dialog

Statssekreteraren pa Jordbruksdepartementet ar mycket intresserad av IT-
fragor. Det har medfort att utvecklingen av den elektroniska férvaltningen ar
ett aterkommande inslag i dialogen med myndighetsledningen. De fragor
som departementet har lyft fram vid dialogen med Konsumentverket dr
tillganglighet, begreppet 24-timmarsmyndighet, behovet av adekvat infor-
mation samt att verket maste ta ansvar fér den information man lagger ut
pa sin webbplats. Vid dialogen har ocksa kostnader och framtidsplaner
diskuterats.

Regleringsbrev
Genom regleringsbrevet kan departementet ange mal for myndighetens
verksambhet, stélla aterrapporteringskrav samt fordela medel till
myndigheten.

| Konsumentverkets regleringsbrev fér 2004 star féljande:

"Verksamhetsomrade Kunskap
Mal: Konsumenternas tillgang till vigledning, information och utbildning
ir god

Verksamhetsgren Vigledning, information och utbildning

Mal: Vagledningen, informationen och utbildningen till konsumenter ar
god.

Aterrapporteringskrav: Arbetet med att utveckla 24-
timmarsmyndigheten.”

Den generella formuleringen ar medvetet vald fran departementets sida,
uppger man, da mer konkreta formuleringar enbart ger kortfattade svar.
Departementet vill undvika detaljstyrning i regleringsbrevet. Med den
nuvarande formuleringen férvantar man sig att bl.a. fa en bild av vad
Konsumentverket gér, vad myndigheten planerar att géra, myndighetens
egen syn pa dess elektroniska tjanster och eventuell sjalvkritik.

Uppdragsfinansiering

Ar 2000 fick Konsumentverket 20 miljoner kronor i anslag som skulle
anvindas den narmaste tredrsperioden fér att utveckla en miljédatabas.
Medlen férdes om fran utgiftsomrade 25. Miljédatabasen lade grunden till
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den del av Konsumentverkets webbplats som numera heter Képguiden.
Initiativet kom fran departementet, uppger man, med utgangspunkt i ett
regeringsuppdrag fran 1997. Pengarna anvindes bl.a. att bygga upp en stor
och kompetent IT-avdelning pa Konsumentverket. Ett aterrapporteringskrav
kopplades till anslaget genom regleringsbrevet fér ar 2001. Departementets
syfte var att f6lja utvecklingen.

Konsumentverket begarde sedan ytterligare 20 miljoner kronor fér fortsatt
utvecklingsarbete. Denna begiran avslogs med motiveringen att priorite-
ringar maste géras inom givna ramar. Konsumentverket har inte begart
vidgade laneramar for utveckling av elektroniska tjanster.

Forhallandet att kostnaderna for investeringar hamnar hos Konsument-
verket medan andra intressenter himtar hem effektivitetsvinsterna saknar
betydelse enligt departementet, eftersom verket finns till for konsumenterna.
Konsumentverket far ocksa tillhandahalla dubbla system, traditionella och
elektroniska. Inte heller detta &r nagon grund till ytterligare anslag, enligt
departementet, som menar att det ror sig om Svergangsproblem.

Tidigare hade Konsumentverket en omfattande férlagsverksamhet. | takt
med att rapporter och andra dokument flyttats Sver till webbplatsen i elek-
troniskt format for gratis nedladdning, har férséljningen och darmed
intdkterna fran tryckta rapporter minskat. Konsumentverket har fatt 6kat
anslag som kompensation for dessa minskade intakter.

Rapportering till riksdagen

Nagon sirskild rapportering férutom den konsumentpolitiska propositionen
har inte gjorts. Ett nytt konsumentpolitiskt handlingsprogram haller pa att
tas fram och en ny proposition ska laggas fram fér riksdagen ar 200s.
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Lansstyrelsen i Vdstra Gétaland och
Finansdepartementet

Lansstyrelsen i Véstra Gotaland

Léinsstyrelsen i Vistra Gotalands elektroniska tjdnster

Vid bildandet av Lansstyrelsen i Védstra Gétaland ar 1998 skapades en ny
gemensam webbplats. Inom ldnsstyrelsen blev webbplatsen tillsammans
med intranitet en sammanhallande kraft samt ett satt att minska resandet
mellan de sju orter dar den nya lansstyrelsen har personal.

Huvudansvaret for webbplatsen ligger pad samordningsenheten. Pres-
sekreteraren dr daremot en del av staben, medan arkivariefunktionen ingar i
[T-enheten.

Webbplatsen ar for narvarande framst en informationskanal, da andra
tjanster finns i mycket begransad utstrackning. Ett konkret exempel pa
webbplatsens funktion som informationskanal var under 6versvimningen
som intraffade fér nagra ar sedan. Ett samarbete etablerades med Linssty-
relsen i Varmland rérande information om vattensituationen i Vanern. Pa
webbplatsen lamnades information om det dagsaktuella laget, exempelvis
vattennivaer, riskanalyser m.m. Vid den hir speciella tidpunkten uppda-
terades webbplatsen varje veckodag. Liansstyrelsen markte da hur resurs-
krdvande det var att standigt ha dagsaktuell information pa webbplatsen.
Lansstyrelsen menar att det ofta behovs forstarkning i form av annonser
och liknande for att webbplatsen ska fungera effektivt som informations-
kanal.

Den underliggande tekniken for webbplatsen &r i dag en begransning och
den ska sa smaningom bytas ut. Visionen &r ett Content Management
System.

E-posthantering

Lansstyrelsen var tidigt ute med att skriva en e-postpolicy och uppger att den
fortfarande i huvudsak f6ljs fér inkommande e-post. F6r utgaende e-post ar
det ddaremot svarare att fa fungerande rutiner. Policyn ligger pa intranitet
och registratorerna har ansvar fér att informera om den. Inkommande e-
post har 6kat kraftigt de senaste aren. Den stérsta andelen, 40 %, ar dock
spam. En hel del e-post & kommunikation med andra myndigheter, inom
ramen for olika projekt, remisser osv. Fran allminheten kommer det manga
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forfragningar. Det dr dock ovanligt att drenden initieras via e-post. Nar ett
drende ar i gang sa kan kompletteringar daremot goras elektroniskt, dven
om det 4r ovanligt. Arenderelaterad e-post skrivs ut och sparas i akten men
kopiorna vidimeras inte.

Lansstyrelsen har ett antal enhetsbrevlador till vilka man vill styra sa stor
del avinkommande e-post som méjligt. Enhetsbrevladorna har ett e-post-
arkiv dar in- och utgaende e-post sparas i tre manader. Endast drenden som
kommit in via enhetsbrevladorna féljs upp. Anteckningar gérs av lanstyrel-
sen i det inkomna e-postmeddelandet som sedan sparas i e-postarkivet. Hur
det ser ut fér darenden som kommit direkt till enskilda handlaggare kunde
inte lansstyrelsen ge nagot samlat svar pa.

All drenderelaterad e-post besvaras men daremot skickas inte ndgon
bekriftelse pa att e-post dr mottagen. Det skulle bli ohanterligt pa grund av
de stora volymerna. Av kostnadsskal skickar ldnsstyrelsen inte heller ut
bekriftelse pa vanliga brev. Det ordinarie diariet far in cirka 80 ooo drenden
per ar, och antalet drenden som arkiveras utan diarieféring i det ordinarie
diariet uppgar till cirka 150 ocoo per ar.

Nér e-post innehaller bifogade filer gors alltid férsok att 6ppna dessa. Nar
rapporter kommer in till |ansstyrelsen som lank, i stillet fér som CD eller
som tryckt rapport, blir det svart att hantera.

Linsstyrelsen saknar fullstindiga rutiner fér frainvarohantering av e-post.
Ett franvaromeddelande kan aktiveras vid semester men det ar enligt lans-
styrelsens chefsjurist inte tillrackligt. M&jligheten att ge fullmakt till nagon
annan att lasa av e-post fungerar inte heller pa grund av den blandning av
e-post som finns i de enskilda handlaggarnas brevlador. Det som skulle
beh6vas &dr en battre styrning av e-post som utgér allmanna handlingar.

For utgdende e-post finns ingen officiell e-postmall.

5.1.3 Informationsunderhdll
Webbpolicyn som anvinds inom lansstyrelsen &r fran ar 1999. Enligt rikt-
linjerna ska innehallet pa webbplatsen ses 6ver minst en gang per halvar. |
praktiken gors 6versynen en gang per ar. Enhetschefen ar informations-
ansvarig och det finns en eller tva webbskribenter pa varje enhet som har
utféraransvaret. Detta ar en bisyssla till de ordinarie arbetsuppgifterna.
Samordningsenheten stoder skribenterna i detta arbete, i samarbete med
IT-enheten.

Pa exempelvis miljéenheterna finns en webbskribent pa varje ort och
dessa traffas regelbundet for att diskutera vad som ska publiceras pa
webbplatsen. Webbfragor ar en stdende punkt pa miljdenheternas méten.
Pa andra enheter 4gnas mindre intresse och tid at dessa fragor, uppger
lansstyrelsen, och hela processen blir darfér person- och resursberoende.
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For att underlitta informationsunderhallet har IT-enheten fatt i uppdrag
att underséka om det gar att séka information med ett visst publicerings-
datum, dvs. dokumenthistorik. Pa sa sitt skulle det vara enklare att hitta
gammal information. En sadan funktion ska inga i kravspecifikationen for
lansstyrelsens nasta webbpubliceringssystem.

Interna arkivregler styr hur gallring och arkivering av informationen pa
webbplatsen gar till. En gang per ar sparas all information pa hela webb-
platsen. Gallrad information sparas i en databas.

Nir drendehandliggning i framtiden gors pa webbplatsen blir det viktigt
att information pa webbplatsen &r korrekt och att dven borttagen informa-
tion finns att tillga. Detta for att géra det mojligt for medborgarna att ta reda
pa vilken information som gavs vid olika tidpunkter under ett drendes hand-

laggning.

Myndigheter i ldnet

Lansstyrelsen har ett register pa webbplatsen 6ver alla myndigheter i lanet.
Listan maste uppdateras en gang om aret. Registret 4r ett arv och det &r
oklart om det fortfarande behovs. Det ar majligt att det kan ersattas av
information fran portalen Sverigedirekt.

Den engelska delen av webbplatsen har inte hégst prioritet och har darfor
inte alltid varit uppdaterat, uppger man. Webbpolicyn foreskriver att dven
den maste uppdateras minst en gang per ar.

Generellt tenderar webbplatsen att vixa kontinuerligt, vilket i sig ar ett
problem eftersom allt som laggs ut p4 webbplatsen maste hallas uppdaterat.
Information som plockats bort kan ibland hittas via tréaffar i sékmotorn, om
den publicerats som PDF-fil. Ett konkret exempel pa detta var annonser 6ver
lediga platser pa lansstyrelsen, dir ansckningstiden hade gatt ut.

5.1.4 Awvigning mellan traditionella och elektroniska tjinster
Huvudfokus fér den nuvarande webbplatsen &r information. Den har dock
dven andra tjdnster, bl.a. publikationer och blanketter. Dessa dr embryon till
interaktiva tjanster, uppger man.

Lansstyrelsens ambition &r att alla de egna rapporterna ska finnas som
PDF-filer. Lansstyrelsen fér ingen statistik 6ver hur manga som hamtar hem
PDF-filer via webbplatsen eller i vilken utstrickning férsiljning av tryckta
rapporter har minskat. | dag trycker lansstyrelsen inte upp nagra massupp-
lagor av rapporter utan tillampar print-on-demand.

Bristande s6kfunktionalitet pa webbplatsen &r en begriansande faktor som
enligt lansstyrelsen maste forbattras.
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Stiftelsedatabasen

Lansstyrelsen ar tillsynsmyndighet f6r alla stiftelser i lanet. Lansstyrelsen i
Stockholm har tagit fram ett gemensamt dataprogram for hantering av
stiftelserna, en stiftelsedatabas. Det var ett internt initiativ, men en indirekt
bidragande orsak var intresse fran de foretag som siljer information om
stiftelser. Den gemensamma tjdnsten har nu funnits i ett ar. Inférandet av
stiftelsedatabasen har minskat antalet besék och telefonsamtal hos ldns-
styrelsen, medan daremot miangden e-post rérande stiftelser kan ha ckat,
uppger man.

Miljéblanketter

Miljoskyddsenheterna har tagit fram branschanpassade blanketter som fére-
tag ska anvianda for den arliga miljérapporten. Det dr en férenklad blankett
jamfort med den som tillhandahallits av Naturvardsverket. Syftet var att fa
hogre kvalitet pa inrapporterad information. Blanketterna kan inte fyllas i pa
skdarmen utan skrivs ut, fylls i fér hand och skickas in per post. Trots detta
har lansstyrelsen fatt en enklare och mer arbetsbesparande process.

Lansstyrelsen menar att inférandet av nya tjanster pa webbplatsen kraver
noggranna Gvervagningar. Korkortstillstand, exempelvis, skulle i princip
kunna skickas ut automatiskt till alla 16-aringar, men det skulle inte innebéra
nagon stdrre rationalisering fér myndigheten. Det enda resultatet skulle bli
snabbare svar till medborgarna. Fér att uppna stérre inre rationalisering
kravs att komplexa drenden alternativt tunga beslutsdrenden atgirdas, anser
lansstyrelsen.

Diarium

Samtliga drenden i lansstyrelsens diarium kan nas via webbplatsen, fransett
EU-stodsarenden till jordbruket. Inloggning krévs for att fa tillgang till
diariet, men det stills inga speciella krav for att fa logga in. Behérighet har
hittills getts till samtliga som bett om det. Det finns en loggfil som visar
antal besckare, men inte vem besékaren ar eller vad varje besokare tittat pa.
Drygt 120 personer har nu tillgang till diariet via inloggning, i huvudsak
journalister.

Bakgrunden till att diariet lades ut pa natet var lanssammanslagningen,
da det blev svarare for medier att ta del av all aktuell diarieinformation. Fran
borjan publicerades statiska listor 6ver inkomna drenden pa webbplatsen
men numera far man tillgang till hela diariet. Jamfért med det diarium som
myndigheten sjilv anvander finns dock firre s6kbegrepp pa webbversionen.

Linsstyrelsen ldgger ut mer information ur diariet p4 webbplatsen &n
Statskontoret rekommenderar i sina riktlinjer (SK 2003:1). Lansstyrelsen
menar att det skulle krdvas mycket arbete for att anpassa diariet till
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Statskontorets riktlinjer och personuppgiftslagen. Dessutom skulle vérdet av
informationen bli mycket mindre.

Det var ldnsstyrelsens eget initiativ att ldgga ut diariet pa sin webbplats,
efter avstamning med Datainspektionen. Inloggningen var ett sitt att
komma runt bestimmelserna i personuppgiftslagen. Alla andra lansstyrelser
har erbjudits att ansluta sig till diarieinloggningssystemet.

Noggranna avvagningar kravs dven vid publicering av information.
Informationen ska vara sa enkel att den inte leder till fler fragor, genererar
mer arbete eller stimulerar till fler kontakter. Detta kan vara himmande f6r
vad ldnsstyrelsen viljer att publicera pa webbplatsen.

Kartskapet (GIS)

Kartskapet ar en tjanst dar man pa Sveriges lanskartor kan studera natur-
reservat, naturvardsomraden och andra data som lansstyrelserna produ-
cerar. Tjansten innehaller aven kommun- och tatortsbeskrivningar samt
sevardheter i hela Sverige. Dessa visas med Lantmateriets originalkartor
som bakgrund. Ett avtal finns med Lantmateriverket om tillgang till digitala
kartor och om att lagga ut dessa pa webbplatsen i ett visst format. Varje
lansstyrelse far sedan utveckla olika digitala skikt till kartorna for olika
anvandningsomraden. Tjdnsten anvands exempelvis av militdren i samband
med ansokningar om tillstand for skjutbanor.

Lantmateriet tar betalt for sina tjanster. Kartorna 4r avsedda for internt
bruk men eftersom andra skulle kunna ha nytta av dem har lansstyrelsen lagt
ut kartorna pa webbplatsen. Fastighetskartor finns dock inte med, eftersom
det skulle strida mot bestimmelserna i personuppgiftslagen. Lansstyrelsen
menar att tjansterna ska vara tillgangliga och har darfor lagt ut all kartinfor-
mation som inte dr sekretesskyddad pa webbplatsen.

Léinsstyrelsen om Finansdepartementets styrning

Lansstyrelsen menar att begreppet 24-timmarsmyndigheten vacker manga
fragor. 24-timmarsmyndigheten betyder tillganglighet 24 timmar om dygnet,
7 dagar i veckan, men det ar oklart vad det innebar i praktiken for den en-
skilda myndigheten. Ska lansstyrelsen exempelvis sta till tjanst 18 timmar
per dygn eller &nnu mer?

Fragorna &r av savil strategisk som konkret karaktar. En strategisk fraga
ar om elektroniska tjanster ska utvecklas utifran ett medborgar- eller ett
myndighetsperspektiv. Det finns en motvilja hos myndigheter mot att
investera i elektroniska tjanster om myndigheten endast drabbas av 6kade
kostnader medan all nytta hamnar hos medborgaren. Lansstyrelsen menar
att det ar en fraga om huruvida inre eller yttre effektivitet ska prioriteras.
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Exempel pa en konkret fraga som vicks av 24-timmarsbegreppet ar nar en
handling ar inkommen enligt férvaltningslagen. Om en handling skickas till
fel myndighet, exempelvis till polisen nér den ska till lansstyrelsen, nar
raknas den da som inkommen? Myndighetsbegreppet blir ocksa diffust i
detta perspektiv. Den nuvarande lagstiftningen utgar fran att det finns
enskilda, ansvariga myndigheter.

Sammanfattningsvis menar lansstyrelsen att 24-timmarsmyndigheten
stéller helt nya krav pad myndigheten. Lansstyrelsen har dock hittills inte fatt
nagra direkta uppdrag avseende elektroniska tjanster. Det kommer att krdvas
forstarkta stabsresurser samt konkreta krav i regleringsbrevet och riktade
medel for 24-timmarsmyndigheten. Lansstyrelsen &r kritisk till detta
bristande stdd och styrning i utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten.
Lansstyrelsen har pa eget initiativ tagit upp fragan om spridnings- och
hamtningssystem samt elektronisk dokumenthantering i budgetdialogen
med Finansdepartementet.

Juridiska problem
Lansstyrelsen pekar pa ett antal juridiska problem férknippade med inféran-
det av 24-timmarsmyndigheten. Exempelvis stiller personuppgiftslagen och
24-timmarsmyndigheten motstridiga krav. Hur ska en medborgare kunna
folja sitt eget drende nar personuppgifter inte far visas pa webbplatsen?
Ytterligare ett exempel dr 6verklagande av beslut som ska vara skriftligt
och da sannolikt pa papper. Vad hidnder om ett 6verklagande via e-post
kommer in pa kvillen men skrivs ut pd papper morgonen dagen efter? Ar
overklagan da fér sent inkommen? Lansstyrelsen anser att det i sddana
fragor kravs en "suntférnuftshantering”. Ju skarpare lige med elektroniska
tjanster, desto viktigare blir det att definiera centrala begrepp som handling,
dokument, namnteckning osv.

Samverkan

Det finns 21 lansstyrelser i landet med ambitioner att samarbeta kring
elektroniska tjanster. Detta &r inte helt enkelt da lansstyrelserna har olika
forutsattningar och saknar en central utvecklingsmyndighet. Det finns dock
exempel pa lyckade projekt som bygger pa samverkan, sdsom blankett-
webben och stiftelsedatabasen.

En fraga som lansstyrelserna maste ta stéllning till &r om alla lansstyrelser
maste vara dverens om att inféra en viss tjanst eller om det ricker att bara
en del lansstyrelser infér den. Ett sddant konkret exempel 4r diarietjdnster.

Investeringar och rutinomstéllningar dr dyra - darfér beh6vs investerings-
bidrag for att kunna genomféra mer radikala omstallningar, anser lanssty-
relsen. Dessa ryms inte inom dagens ekonomiska ramar. Komplexa tjanster
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kraver stora investeringar; av den anledningen ar det ofta enklare tjanster
som utvecklats hittills.

Finansdepartementets styrning av liansstyrelsen

Strategi for 24-timmarsmyndigheter

Huvudbudskapet fran Finansdepartementet till linsstyrelserna &r att de ska
utvecklas som 24-timmarsmyndigheter. | detta arbete ska lansstyrelserna
uppmairksamma de grupper i samhallet som inte har tillgang till Internet. De
traditionella kontaktkanalerna ska vara kvar, samtidigt som 24-timmarsbe-
greppet inte enbart far fokusera pa Internetldsningar utan dven telefon-
tjansterna bor utvecklas.

Vidare ska ldnsstyrelserna i detta arbete séka efter gemensamma och
enhetliga I6sningar, frimst lanen emellan, men ocksa dar sa ar mojligt
tillsammans med andra myndigheter.

Den bild man har pa Finansdepartementet (Linsstyrelseenheten) &r att
det pagar mycket aktivitet hos lansstyrelserna pa omradet elektroniska
tjanster och IT, i form av projekt och arbetsgrupper, och att fragan om 24-
timmarsmyndigheten ar mycket aktuell i dessa sammanhang. Ett exempel ar
pilotprojektet Lansstyrelsernas Internettjanst for tillstand och ansékningar
(LITA).

Lansstyrelserna ska driva pa utvecklingen medan Lénsstyrelseenheten
ser som sin roll att bevaka denna process och vid behov ta initiativ for att
stimulera utvecklingen. En viktig uppgift fér Lansstyrelseenheten blir att
bevaka samarbetet och samverkan dels mellan lansstyrelserna, dels mellan
lansstyrelserna och andra myndigheter.

Styrmedel som anviints

Regleringsbrev och aterrapporteringskrav
Departementet uppger att regleringsbrevet dr det huvudsakliga styrinstru-
mentet, dar mal och uppdrag preciseras.

Lansstyrelserna har paborjat ett gemensamt arbete med att utveckla
verksamheterna till 24-timmarsmyndigheter och hemstillde i november
2003 genom Lénsstyrelsen i Norrbottens lan om 2 miljoner kronor som stéd
till det fortsatta utvecklingsarbetet. Finansdepartementet har gett sitt st6d
till detta arbete genom ett regeringskanslibeslut om att tillskjuta 8oo ooo kr
som ett bidrag till fortsatta insatser.

Till beslutet finns ett aterrapporteringskrav: Lansstyrelsen i Norrbotten
ska for lansstyrelserna gemensamt "lamna en redogérelse Gver genomfort
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arbete fér den gemensamma utvecklingen av lansstyrelserna till 24-timmars-
myndigheter”. Redogérelsen ska lamnas i december 2004.

Med hianvisning till detta beslut omnamns darfér inte sarskilt 24-timmars-
myndigheter i regleringsbrevet for lansstyrelserna fér ar 2004. Det har inte
heller varit aktuellt att ta med nagot om 24-timmarsmyndigheter i tidigare
ars regleringsbrev for lansstyrelserna.

Pa Lansstyrelseenheten har diskussioner férts kring malen f6r 24-tim-
marsmyndigheten. Framfér allt har lyfts fram att de elektroniska tjdnsterna
inte far utestinga medborgare och féretag. Daremot har diskussionen inte
forts pa drendeniva, dvs. vilka tjanster som bor erbjudas elektroniskt.

Uppdrag

Finansdepartementet har inte gett nagot sarskilt uppdrag till linsstyrelserna
vad giller 24-timmarsmyndigheten. Det regeringskanslibeslut som fattats
om sta&d till utvecklingsarbetet grundar sig pa att den gemensamma plan
som lansstyrelserna presenterade i sin hemstéllan hésten 2003 féljs. En
avstamning av detta gérs i samband med den till beslutet kopplade ater-
rapporteringen. Aterrapporteringen ska ocksa vara framatsyftande, da
eventuella behov av framtida insatser ska redovisas.

Finansiering
Utover bidraget pa 8oo ooo kr till gemensamt utvecklingsarbete har ett
bidrag pa 200 ooo kr till utveckling av yrkestrafiktillstand via Internet be-
viljats lansstyrelserna. Dessa bidrag utgér dock ett marginellt tillskott i
férhallande till kostnaderna f6r lansstyrelsernas IT-utveckling.
Finansdepartementet menar att investeringar i elektroniska tjanster
fraimst ska finansieras genom effektiviseringar och rationaliseringar, dvs.
inom ramen for beviljade anslag. Lansstyrelserna har dock hittills inte begart
vidgade laneramar med anledning av investeringar i elektroniska tjanster.

Mal- och resultatdialog

Elektroniska tjanster och 24-timmarsmyndigheten har hittills inte tagits upp i
mal- och resultatdialogen mellan departementet och lansstyrelserna.

Ovrig styrning

Lansstyrelseenheten ingdr i lansstyrelsernas IT-strategigrupp, vilket ger moj-
lighet att fa tidig insyn i processen, styra och fora en dialog pa ledningsniva.
Dessutom har man |6pande kontakter med nyckelpersoner vid lansstyrel-
serna, vilket ger mojlighet att paverka utvecklingen.
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Kiannedom om linsstyrelsens elektroniska tjanster

Departementet har ingen kontinuerlig bevakning av lansstyrelsernas
webbplatser for att kvalitetsbedéma den information som finns dar. Inte
heller féljer man verksamheten pa detaljniva i fraiga om exempelvis e-
posthantering.

Rapportering till riksdagen

Nagon rapportering till riksdagen om utveckling av elektroniska tjanster
inom ldnsstyrelseomradet har inte gjorts.

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen? 57 RIKSREVISIONEN






6.1.1

Naringsdepartementet

Ndringsdepartementets elektroniska tjdnster

Ansvaret fér webbplatsen www.regeringen.se delas mellan Information
Rosenbad och de olika departementen. Information Rosenbad ansvarar fér
myndighetsgemensamma fragor avseende webbplatsen siasom den tekniska
plattformen, grafisk profil, struktur och uppliggning, i syfte att uppratthalla
enhetligheten mellan de olika delarna av webbplatsen. Information
Rosenbad har vidare ansvar fér 6vergripande information och basinforma-
tion om exempelvis hur ett drende behandlas. Vidare har man ansvar fér de
tekniska funktioner som ar gemensamma for alla, sisom webbsindningar,
s6kfunktion, statistikfunktion och prenumerationstjanst.

Niaringsdepartementet svarar for det innehall som rér departementets
egna fragor och skéter sin webbplats enligt egna rutiner och med egen
personal. Bland departementen har Naringsdepartementet den nast storsta
informationsavdelningen med sammanlagt 16 personer. Den bestar av in-
formationschef, mediebevakare, brevsvarare, informatérer och webbredak-
torer. Pa departementet uppger man att rollférdelningen mot Information
Rosenbad ibland har varit otydlig.

En ny webbplats ska lanseras i slutet av april 2004 och det dr Information
Rosenbad som ansvarar for utvecklingen av denna, i samrad med departe-
menten. Det finns forhoppningar om att kunna arbeta mer redaktionellt med
hjilp av den nya webbplatsen, dvs. att satta in den politiska processen i ett
sammanhang, vilket skulle underlitta for anvandaren/mottagaren av in-
formationen. Den nya webbplatsen kommer att ge battre méojlighet for
anvandaren att férdjupa sig i olika fragor.

Den nya webbplatsen kommer att vara uppdelad i tre omraden:

e Regeringen och departementen
e Propositioner och andra formella dokument
e Sa héar fungerar Sverige

Den nya webbplatsen kommer att ha ett databasbaserat publicerings-
system, som medfor enklare processer f6r att publicera material. P4 s satt
|6ser man det som upplevts som ett stort problem med det nuvarande
systemet: Material maste ofta publiceras pa flera stéllen pa webbplatsen,
vilket bl.a. har inneburit att det har varit svart att decentralisera publi-
ceringen.
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6.1.2 E-posthantering

Inkommande e-post
Registraturen svarar pa enklare férfragningar via e-post, dvs. sddana som
kan jamstéllas med telefonsamtal. Dessa diarieférs inte. Forfragningarna
forekommer dagligen och kan réra bestéllningar, uppgift om diarienummer,
remissdatum och liknande. E-post av den hér typen ldggs i en mapp i e-post-
systemet, som kallas papperskorgen. Har sparas e-posten under en tid,
enligt plan tre manader, men det ar inte alltid mappen rensas sa ofta. Nu
ligger e-post kvar fran ett halvar tillbaka. E-post som inte diarieférs kallas
enklare férvaltningsgéromal. Inkommande e-post fran féretag och organisa-
tioner registreras och skickas vidare till respektive sakenhet. Dar ar det
enhetschefen som beslutar hur drendet ska handlidggas. Nagon kvittens
eller besked om vem som handldgger inkomna férfragningar skickas inte
till avsandaren, savitt han eller hon inte uttryckligen begir att fa sadan
information.

E-post fran allmanheten skickas vidare fran registrator till brevsvararna.
Det finns tre majliga beslut rérande ett brev fran allmianheten (s.k. regerings-
kanslibeslut):

1. Adacta
2. Overlimnande till annat departement eller myndighet
3. Brevsvar (variant av ad acta) med svar fran statsrad eller RK

Brev med allméanpolitiska asikter som bedéms leda till RK-beslut hanteras
av brevsvarsfunktionen enligt fastlagda prioriteringsgrunder. Fértur ges bl.a.
till brev fran méanniskor som upplevs vara i akut kris, brev fran skolbarn och
brev med inbyggd tidsgrins, t.ex. nir ndgon behdver svaret for att kunna
skriva en uppsats till ett visst datum. Andra laggs i kon och besvaras i
kronologisk ordning. Just nu ar kétiden ca tre méanader. Varje drende
bedéms dock for sig.

Massbrev, dvs. nar manga likalydande brev inkommer i en och samma
fraga (s.k. samlingsarenden) férekommer, men inte sa ofta. Sadana brev
tilldelas ett diarienummer, registreras pa informationsenhetens brevsvars-
grupp och sparas i en mapp. En lista pa alla avsidndare skrivs ut och lagras i
akten tillsammans med ett av breven.

| de fall registraturen bedémer att inkommande e-post kan innehalla
uppgifter som omfattas av sekretesslagen raderas e-postmeddelandet
omedelbart sedan det skrivits ut pa papper.

Registraturen har inte tillgang till andra tjanstemans e-postlador, och
darmed ingen kinnedom om vilken extern e-post som inkommer till andra
medarbetare i departementet. De flesta av medarbetarna anvander sig av
franvaromeddelanden men eftersom registraturen far sa lite e-post till sig
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fran dem som &r franvarande, tolkar man det som att det finns en stor
osakerhet hos medarbetarna. Om man jimfor med logglistan ser man att
det &r en vildigt liten del av e-posten som gar till registraturen. Man tror att
det finns en osakerhet kring hur e-post ska registreras.

Det forekommer ofta att e-post som hér till ett drende registreras forst i
samband med att drendet avslutas. Saddan e-post bér vidarebefordras till
registraturen for registrering sa snart den kommit in, uppger departementet.

Utgaende e-post

Det &r inte automatiskt sa att de som skickat e-post till Naringsdeparte-
mentet far svar per e-post. Det beror bl.a. pa fragans karaktdr — om man
exempelvis begart trycksaker eller om det fordras ett underskrivet svar, kan
det inte skickas som e-post.

Om nagon begir att fa ut ett dokument som finns i digital form, skickas
det pa det sattet som mottagaren 6nskar. Det ar dock inte sa vanligt att
dokument begirs i digital form. Nyligen skickades dock en remisslista fran
diariet digitalt till en person som begirde det.

Den officiella e-postadressen ar registrator@industry.ministry.se. Nar
inkommande brev besvaras med e-post laggs en utskriftskopia pa e-post-
svaret i akten. Det dr enheten eller brevsvararen som oftast skickar i vig
svaren, men ibland gor registraturen detta pa uppdrag av enheten. Anled-
ningen dr att enbart registraturen och brevsvararna har tillgang till det
e-postkonto som har den officiella adressen fér mottagning och sandning
av e-post, dvs. registrator@industry.ministry.se. Ovrig personal har inte till-
gang till denna e-postadress. Motivet for detta ar oklart.

Enligt gillande rutiner ska inte registraturen folja upp om den e-post de
vidarebefordrat (= som ”lottats”) till enheter respektive brevsvarare har
besvarats. Arendet ligger &ppet i diariet till dess att det avslutas, men nagon
bevakning ska inte ske av registraturen utan det dr enhetschefens ansvar.
Registraturen plockar ibland fram balanslistor éver 6ppna drenden. Stats-
radsberedningen far en lista i januari, och ibland efterfragar enhetschefer
egna listor. Det hinder att handldggarna begir ut listor Sver sina egna
arenden. Registraturens uppfattning ar att handlaggarna numera skoter
detta bra. Naringsdepartementet har en hel del oavslutade drenden. Redo-
visningen till Justitiekanslern upptar tusentals 6ppna arenden. En orsak till
detta uppges vara den omfattande projektverksamheten.

Nagon mall for e-post anvidnds inte av registraturen, eftersom den inte
hanterar drenden som diarieférs/blir foremal for RK-beslut. Med mall avses
har en typografisk utformning av hur breven ska se ut, med typsnitt etc., och
inte en innehallsmassig svarsmall. Brevsvararna ddremot har tillgang till en
sarskild mall for e-post. E-postloggen for alla departement finns tillganglig
for registratorn. Registraturen anvéander inte loggen men den finns
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|attillganglig, uppdelad per departement. Loggen, som ar en allmin
handling, har begarts ut vid nagot enstaka tillfille.

Problem

Spam uppgar till ca 50 % av inkommande e-post och upplevs av registra-
turen som mycket pafrestande. E-post som uppenbarligen ar spam 6ppnas
inte utan slidngs direkt i papperskorgen, som téms varje dag. Sa kallade
Nigeriabrev skickas till Rikspolisstyrelsen.

Ansokningshandlingar med manga bilagor kan vara besvérliga da allt
maste skrivas ut. Det blir mycket arbete och manga papper om man far
in 300—600 ansdkningar till en tjanst, vilket inte dr ovanligt. Ibland dr det
problem att 6ppna bilagor till e-post. | sddana fall uppmanas avsidndaren
att skicka in bilagorna pa papper. En anteckning om detta gérs pa e-post-
meddelandet.

Policy och regelverk
Registratorerna har besokt olika enheter for att informera medarbetarna om
regler och rutiner for e-posthantering i samband med att man tagit fram
balanslistor. Nyanstallda far ocksa information fran departementets rtts-
sekretariat om e-posthantering. Egna policies utvecklas i arbetsgrupper och
efter beslut informeras personalen av enhetschefen vid enhetsméten.

Forvaltningsavdelningens e-postpolicy har varit uppe till diskussion pa
de registratorstraffar som ordnas en gang per manad. Registraturen pa
Naringsdepartementet foljer i stort sett denna policy, uppger man. Vid en
genomgang av policyn visar det sig dock att registraturen &dr tveksam till en
del av innehallet. Registratorns uppgifter enligt policyn rérande loggnings-
listor ar exempelvis inte aktuella p4 Naringsdepartementet. Gallringstider
preciseras inte i policyn men Naringsdepartementet tillimpar tre manader.
Registraturen menar att policyn verkar féraldrad och tycker att vissa delar
bér uppdateras.

Niringsdepartementet har utarbetat en egen policy for intern e-posthan-
tering men dar berdrs inte extern e-post.

Informationsunderhall
Dagens process for underhall av information praglas till stor del av den
gamla tekniken som anviands fér webbplatsen. Den &r arbets- och tids-
krdvande, med manga manuella moment. Ytterligare en faktor som praglar
arbetet ar att webbmediet fortfarande &r relativt nytt i Regeringskansliet, i
férhallande till sedan linge existerande pappersbaserade rutiner.
Informationsunderhallet p4 webbplatsen bygger pa att fem informatorer
pa informationsavdelningen |6pande foljer utvecklingen inom olika delar av

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen?



departementet enligt en tydlig omradesindelning. Utgangspunkten i arbetet
ar att lopande f6lja arendehanteringen med hjilp av kontaktpersoner pa
informationsavdelningen, som ansvarar for arbetet gentemot departemen-
tets sakenheter och politiska staber. Rollférdelningen mellan tjanstemén och
politiskt tillsatta medarbetare uppges vara tydlig.

Informatdrerna ser sin roll som att vara en brygga mellan sakomraden
och malgrupperna fér information, dar webbplatsen ar i fokus for varje
informationsinsats. Det dr dar de flesta malgrupper far snabb tillgang till
information. Alla informatorer arbetar dagligen med webbplatsen och fljer
sina sakfragor "fran ax till limpa”. | detta ingar dven ansvar fér uppdatering.

Den nuvarande webbplatsen beskrivs som "ett gigantiskt arkiv” av doku-
ment for nedladdning, med korta textintroduktioner och hédnvisningar. Storre
delen av dokumenten i databasen gallras inte, utan hamnar langre och
langre ned pa webbplatser allteftersom de ersitts av aktuella pressmeddel-
anden, information om utredningar, betdnkanden, propositioner m.m. Det
som tas bort eller uppdateras &r introduktioner, hianvisningar o.d. av
tidsbegransad karaktar. Alla dokument dateras och sparas pa kronologiska
listningssidor, varfor det ar latt att kontrollera hur pass aktuella de &r. Det
som departementet diremot uppger som en brist &r att viktiga datum for
den fortsatta hanteringen av drenden sillan anges, t.ex. nar en proposition
férvantas behandlas i riksdagen, nér en lag som riksdagen beslutat om
trader i kraft etc. Underhallet bygger i dag pé att saval informatérer som
berérda handlaggare pa sakenheter medverkar i uppféljning och revidering
av texter. Systematiska, regelbundna genomgangar och gallring av material
gors dock inte.

Risken for bristande uppdatering &r relativt liten, tror informationsavdel-
ningen, trots att webbplatsen bestar av flera tusen olika filer, féretradesvis
HTML-sidor och PDF-dokument. Stérre problem kan det vara med struk-
turen pa webbplatsen, att exempelvis se till att linkarna fungerar, dvs. leder
till ratt dokument. Enligt den statistiska uppf6ljning som gérs ar storre delen
av besékarna datorvana personer som behéver informationen i sitt arbete.
En typisk besokare laddar ned en PDF-fil och lamnar sedan webbplatsen.

Information Rosenbad ansvarar for 6vergripande information om rege-
ringen och dess statsrad, samt vissa PDF-filer, t.ex. statsradens CV och det
centrala bildarkivet. Samordningen fungerar oftast bra, uppger Naringsde-
partementet. Daremot dr det inte alltid latt att inom organisationen férutse
var informationsansvaret ligger vid exempelvis regeringsombildningar.

| det publiceringsverktyg som ska inféras nir den nya webbplatsen
lanseras kommer manga av dagens manuella rutiner att skotas automatiskt.
Hos informationsavdelningen férvantar man sig att manga av dagens
problem med uppdatering av webbplatsen blir |6sta genom teknikbytet.
Diremot kommer behovet av att formulera en f6r Regeringskansliet
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6vergripande policy fér webbplatsen och en tolkning av 24-timmars-
begreppet att aktualiseras, uppger informationsenheten.

Avvigning mellan traditionella och elektroniska tjcinster

Tjanster pa webbplatsen

Webbtjanster uppfattas som ett frimmande begrepp pa Naringsdeparte-
mentet. Det man tillhandahéaller pa webbplatsen 4r exempelvis information,
webbshopen, prenumerationer, lediga tjanster och webbsandningar. Det dr
Information Rosenbad som star fér prenumerationstjansten och lediga
tjanster. Da det giller webbsindningar blir det automatiskt siandningar

nar man bokar lokalen Bella Venetia i Rosenbad fér exempelvis presskonfe-
renser. Darutéver initierar Ndringsdepartementet webbséndningar av stats-
radens medverkan pa t.ex. konferensarrangemang och presskonferenser
som forlaggs till andra platser @n Bella Venetia. | samband med sadana
webbsandningar tillhandahaller i férsta hand Information Rosenbad teknisk
support och teknisk personal, i andra hand képs tjdnsten externt. Departe-
mentet menar att det ar viktigt att medierna och ménniskor i hela landet pa
detta satt far tillgang till departementets presskonferenser, dd manga av
departementets sakfragor direkt berér manniskor i hela landet — exempelvis
regionalpolitik, arbetsmarknadspolitik, transportpolitik och IT-politik.

Informationsavdelningen har pa eget initiativ upprattat en webbshop pa
Naringsdepartementets del av Regeringskansliets webbplats, eftersom en
sadan funktion inte funnits centralt. Webbshopen &r en service dar intres-
serade snabbt kan bestilla tryckt informationsmaterial. Det 4r dessutom ett
satt att mata intresset for olika sakfragor/trycksaker. Manga vill lasa texter pa
papper, inte pa skarmen, varfér det inte alltid fungerar att bara hanvisa till
webbplatsen. Dessutom finns det manga méanniskor som inte har tillgang till
skrivare for utskrifter fran webben.

Departementet har dven haft nigra Fraga- och svar-tjanster pa webb-
platsen vid ett antal specifika informationstillfillen. Det 4r en metod som
beslutas fran fall till fall. Ett exempel var i samband med en arbetsmarknads-
politisk proposition om aktivitetsgaranti. Man utgick fran Arbetsmarknads-
styrelsens 50 vanligaste fragor och vilka av dessa som fick svar i proposi-
tionen. Anledningen till att delar av informationen utformades som fraga/
svar var det fanns en tydlig malgrupp — arbetslésa. Samma metod har an-
vants vid ett par tillfillen fér att informera om energipolitiska propositioner i
fragor som ror elcertifikat och elpriser. Man ar dock tveksam till att anvanda
denna metod till alltfor generella och breda fragor. Den nya webbplatsen
kommer att ha en funktion som &r sarskilt avsedd for fragor och svar, vilket
kommer att underlitta det framtida arbetet med fraga/svar.
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Traditionella tjanster

Webbplatsen har i viss man medfért en minskning av traditionella informa-
tionsverktyg. Ambitionen med elektronisk information &r en sak, men verk-
ligheten ofta en annan, menar man pa departementet. Tryckt material
bestills exempelvis hela tiden via webbshopen och per telefon. Statistikverk-
tyget fér webben dr undermaligt, s& man vet t.ex. inte hur manga som
6ppnar PDF-filer for nedladdning och sedan inte bestiller motsvarande i
tryckt form. Statistikverktyget fér den nya webbplatsen kommer att ge méjlig-
heter till sadan uppfoljning. Webbplatsen och tryckt material 4r saledes
fortfarande komplement till varandra. Det finns alltid mer information pa
webbplatsen dn i tryckt form, men pa webben ar informationen antingen
grund, sasom introduktioner till olika sakfragor, eller tung dokumentation,
sasom utredningsbetidnkanden i PDF-format. Vad man kallar mittimellan-
information — finns féretradesvis i tryckt form. Valet av informationskanal
anpassas till sakfragorna och malgruppen och gérs i en dialog med hand-
laggare pa sakenheter och de politiska staberna inom departementet.

Framtida webbtjinster

Departementet har nskemal om nya tjinster:

1. Ett statistikverktyg som medger uppféljning av exempelvis besék pa
webbplatsen och bestillningsstrommar.

2. En effektivt fungerande elektronisk bestillningstjanst. | dag férmedlas
bestillningar genom ett e-postmeddelande via infomaster, vilket i sin tur
vidarebefordras till Strombergs, som lagerfér och distribuerar bestéllda
trycksaker. Dagens rutin &r inte effektiv men problemen ligger i att
Regeringskansliets och Strombergs datasystem i dag inte ar kompatibla.

3. | dag dr sokverktyget pa webbplatsen trubbigt och informationen ar
organisationsbaserad. Den nya webbplatsen blir databasbaserad med
en filhanterare som kommer att underlatta sékandet fér anvandarna.

4. Da det giller att eventuellt ligga diariet pd webbplatsen menar man att
det finns saker med hégre prioritet. Dessutom saknas resurser for att
skanna in dokument som ska ldggas ut i ett webbdiarium.

5. Utgdende remisser skickas pa papper av Fritzes eftersom de ofta inne-
haller tryckta betankanden. Registratorn lagger sedan in sindlistan i
diariet. Dar framgar att remissvaren ska skickas in till regeringens e-
postbrevlada.

Redan i dag publicerar Naringsdepartementet vissa remissvar och
remissammanstallningar pa webbplatsen, till stor nytta fér anvidndarna
och for att avlasta sakenheterna da det blir mindre kopiering och utskick.
Det gérs inte med alla remisser utan bara dar det finns ett stort intresse.
Ett stort arbete krdvs dock for att fa in alla remissvar digitalt och fa
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godkidnnande enligt personuppgiftslagen. Denna tjinst har fatt bra
gensvar de ganger den anvénts.

6. Det har gjorts forsék med elektroniska signaturer, men tekniken ligger
efter. Om departementet svarar per e-post finns alltid en undertecknad
papperskopia i akten. Inskanning av undertecknade brev menar man inte
ar nagon losning eftersom det kan innebira problem for mottagaren.
Ocksa pa detta omrade visar det sig att ambition och verklighet inte alltid
ir samma sak, menar departementet.

Kalkyler

Nagra kalkyler av kostnader och intakter i samband med webbtjanster har
inte gjorts. Daremot vet man att digital remisshantering ger en tidsvinst och
avlastar personalen. Remisser utgér dock inte basverksamheten vad giller
elektronisk kommunikation, utan det gér den I6pande informationshan-
teringen. Principiellt arbetar man ”i medborgarnas tjanst”, inte efter vad
som &r optimalt kostnadseffektivt. Webbplatsen betecknas som en
kostnadseffektiv kommunikationskanal men manga vill fortfarande ha
trycksaker. Departementets ambition &r att informera sa bra som mgjligt sa
att antalet férfragningar minskar. Antalet brev har minskat under det senaste
aret men departementet siger sig inte veta vad detta beror pa.

Problem

Den gamla tekniken pa webbplatsen har inneburit en del problem. Ett
exempel var ett avbrott under tva dygn, som medférde att all information
hoppade tillbaka till 2002. Konsekvensen var ett omfattande arbete med att
rekonstruera webbplatsen. Man hoppas att den nya webbplatsen ska bli
mindre instabil.

Departementet gér méatningar for att flja upp anviandningen av webb-
platsen, t.ex. statistik 6ver besck pa webbplatsen och bestillningar via
webbshopen. Daremot har man ingen statistik 6ver e-post. Totalt far
departementet in 11 000 - 12 000 drenden om aret. E-post och brevfléden
styrs inte av det som finns pa webbplatsen utan av det som finns i medierna.
Om det blir mycket e-post i en viss fraga, forséker man lagga ut mer eller ny
information pa webbplatsen. Detta 4r dock inte vanligt.

Inkomna brev stillda till statsraden &r antingen fragor, asiktsyttranden
eller brev dar avsandaren vill fa gehér for nagot férslag. Webbplatsen kan
inte ersidtta brevsvaren, men utgér ett viktigt komplement med mojlighet
att hinvisa till mer utférlig information i sakfrdgor och processer. Aven riks-
dagens webbplats, liksom myndigheternas, ar viktiga kallor man hinvisar till
i brevsvaren. Detta kan dock utnyttjas i stérre omfattning 4n i dag, menar
departementet.
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Patent- och registreringsverket och
Naringsdepartementet

Patent- och registreringsverket

Patent- och registreringsverkets elektroniska tjcinster

Syftet med Patent- och registreringsverkets (PRV:s) webbplats beskrivs pa
foljande satt: ”Syftet med PRV:s nya webbplats dr att 6ka tillgingligheten till
myndighetens information och tjiinster samt att hoja kvaliteten pd dessa. Webb-
platsen ska kontinuerligt forsorja PRV:s malgrupper med aktuell och korrekt
information. Kommunikation via Internet ska leda till en 6kad dialog mellan
PRV och dessa malgrupper.”

Verksledningen har fattat ett principbeslut om att man ska arbeta med
webbplatsen som ett strategiskt verktyg, inte som en extra tjanst. Detta
synsatt menar man har slagit igenom de senaste tva till tre dren och numera
ar webbplatsen etablerad. Den styrs uppifran genom strategiska riktlinjer,
det finns en uttalad webborganisation och ansvaret inom organisationen fér
informationen pa webbplatsen har slagits fast.

Den nuvarande versionen av webbplatsen 6ppnades ar 1999, da den vann
Guldlanken. Ett projekt for att revidera och géra om webbplatsen pagar. De
strategiska val som ligger till grund for projektet bygger pa kund- och an-
vandarundersékningar, da ett medborgarperspektiv ska pragla den nya
webbplatsen. Struktur och layout ska stramas upp for att det ska bli littare
att navigera. Service fran olika delar av verket knyts ihop s& att anviandaren
|attare ska kdnna igen sig. Daremot kommer innehallet inte att dndras.
Ombyggnaden berdknas inledas ar 2004.

E-posthantering

Bolagsavdelningen anvinds har for att illustrera PRV:s hantering av e-post.
Bolagsavdelningen har tva funktionsbrevlador fér att kunna ta emot e-post
centralt, namligen prv.bolag.se och kundservice.prv.se. Inkommen e-post
fordelas sedan till berérd handliggare/funktion eller till registratorn for
diarieféring. Ansvaret féljer med till den nya mottagaren. PRV uppger att
man inte har haft nagra problem med e-post till funktionsbrevladorna, och
det har inte heller varit nagon stérre 6kning efter den 1 juli. Med en central

® Ett informationssamhiille for alla® RRV 2003:11.
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e-postadress ar det relativt litt att diarieféra och arkivera inkommande
e-post. E-post som innehaller spam och s.k. Nigeriabrev hanteras fran fall till
fall.

Bolagsavdelningen har som strategi att i sa stor utstrickning som mojligt
undvika att ta emot drenderelaterad e-post. Anledningen till detta ar att
rutinerna inte ar tillrdckligt sékra. Det dr frimst franvarohanteringen som ar
ett problem. Arenderelaterad e-post som kommer in maste diarieféras och
tas om hand.

Att vidarebefordra e-post som kommit till en enskild handlaggare till en
gemensam e-postlada ar inte lika latt som att till exempel koppla telefonen
till vaxeln, pa grund av den stora mangden e-post. Detta skulle bli ohanter-
ligt, speciellt under semesterperioden. Dessutom &r en betydande del av den
e-post som inkommer spam eller av privat karaktar.

Inom vissa delar av verket har man infért sarskilda rutiner fér hantering av
e-post under semesterperioden. Rutinen innebar att varje handlaggare far ge
behérighet till en eller flera kolleger att kontrollera sin e-postlada och vid
behov vidta nédvindiga atgarder. Kontroll ska géras en gang om dagen,
enligt rutinen.

Det gar inte att hindra att e-post kommer in till enskilda handlaggare, men
man kan undvika det i sa stor utstrackning som majligt. Pa PRV saknar dar-
fér manga handlaggare extern e-postadress. Avsdndare uppmanas att skicka
in uppgifter via traditionell post eller fax. De externa e-postadresser som
finns sprids inte medvetet — men &r inte svéra att rikna ut!

Bolagsavdelningen far tre olika typer av e-post:

e Forfragningar, dar e-post ersitter telefonsamtal
e Bestillningar till registreringsenheten

e |Initiering eller komplettering av drenden. Detta utgér en mindre del av
flodet, beroende pa att de manga formkraven i associationsratten satter
hinder i vigen.

| regel svarar man pa samma sitt som fragorna kommer in. Det finns
ingen officiell mall fér verkets e-post men avsindar- och kontaktuppgifter
ska anges i svaret. Undantagsvis har verket fatt tekniska problem med
returadresser eller bilagor som inte gar att 6ppna.

Da det giller vilka filformat myndigheten maste ta emot uppger PRV att
man arbetar efter 80/20-regeln, dvs. man accepterar de vanliga filformat
som finns pa marknaden. Sedan viljer man att stédja "standarden”. Manga
foretag menar att detta ar konkurrensbegransande. PRV upplever dock inget
krav pa att alla format ska stédjas.

E-post férvaras elektroniskt i e-postformat fér ndrvarande. Enligt ett
foreliggande utkast till gallringsbeslut for "handlingar av tillfallig eller ringa
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betydelse” ska bl.a. féljande gallras nir det inte langre behovs for PRV:s
verksamhet:

e Massdistribuerade meddelanden som inkommit via elektronisk post, s.k.
spam.

o Loggar for elektronisk post och fax samt temporary files om inte dessa
behovs for atersokning av handlingar som ska bevaras.

e Cookie-filer.

e Handlingar som hos PRV uppréttas och sprids elektroniskt i informa-
tionssyfte, t.ex. webbsidor pa Internet eller intranit.

e Handlingar i elektronisk form som 6verférts till annat lagringsformat eller
databirare, om 6verféringen endast medfér ringa forlust.

| dag finns en instruktion fér de anstallda inom bolagsavdelningen som
har e-postadress. Chefens tillstand kravs for att fa tillgang till en extern
adress. Rutiner for hanteringen av e-post i drendehandlaggning haller pa att
tas fram. Ett problem i sammanhanget uppges vara diarieféring av e-post
som inkommit direkt till enskilda e-postlador.

PRV har ingen verkspolicy for e-posthantering. Daremot anser man att
verket uppfyller de nya kraven i férvaltningslagen. Lagéndringen far inga
praktiska konsekvenser och har inte paverkat vare sig gillande rutiner eller
tankande, da det lange har varit en sjalvklarhet att hantera e-post. Tjanstean-
teckningar efter telefonsamtal har ersatts av e-postutskrift som gar in i akten.
Ett problem som nimns i sammanhanget ar oklarhet om vad som utgér
originalhandlingen nir e-post 6verfors till papper.

Forvaltningsrattsliga fragor om e-post behandlas i internutbildningen och
introduktionsutbildningen, men ledningen medger att det finns anledning
att tydliggéra de interna reglerna dnnu mer.

| framtiden maste diskussionen vidgas till att &ven omfatta inneliggande
arenden, dvs. hela registratorsfunktionen och fragan om diariet pa Internet.
PRV, som alla andra myndigheter, avvaktar Riksarkivets och Statskontorets
riktlinjer och rad for langtidsforvaring av elektroniska handlingar. Myndig-
heten kan ocksa behova hjilp att tolka dessa bestimmelser.

Nagon styrning, uppdrag eller stod riktat till PRV fran Naringsdeparte-
mentet har inte férekommit vad giller e-posthantering och arkivering, utan
ansvaret for dessa fragor ligger hos dem som arbetar med férvaltnings-
utveckling pa Finansdepartementet och Statskontoret.

Informationsunderhall

Ledningens syn ar att daligt uppdaterade webbplatser gér besckare
upprérda. En webbplats ar en tung férpliktelse, da det kan vara

10 ooo-tals sidor som ska hallas uppdaterade och aktuella.
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PRV menar att man inte har lagt ned mycket resurser och energi pa
informationsunderhall. Ansvaret fér informationsunderhall har nyligen
omfdrdelats. Nir webbplatsen 6ppnades ar 1999 fanns en tyngdpunkt pa
personer med ett intresse foér journalistik, dvs. att informera medborgare,
exempelvis publicister och webbdesigners. | dag ar ledningens syn att
webbplatsen ar ett verktyg i verksamheten, inte en tidning eller skyltfonster.
Ansvaret for informationen pa webbplatsen har darfor flyttats tillbaka in i
verksamheten.

PRV talar i dag om ett verksamhetsansvar for att fa ut information till
omvirlden. Verksamheten &r indelad i olika kanaler dar det for varje del-
uppgift inom respektive kanal finns kanaligare, kanalférvaltare, informa-
tionsagare och systemagare. Varje dokument har en informationsagare med
ansvar for att félja upp informationen pa webbplatsen. Ansvaret giller att se
till dels att nyheter kommer ut pa webbplatsen, dels att informationen upp-
dateras. Den webbansvariga diremot har inget ansvar fér uppdatering av
innehallet pa webbplatsen. Ansvaret ar fordelat pa samma sitt for saval den
svenska som den engelska informationen pa webbplatsen.

Prislistan

Pa PRV:s webbplats finns en prislista fér bolagsarenden, sammanlagt nio
sidor med uppgifter om avgifter fér olika typer av arenden, med hinvis-
ningar till underliggande férfattningar. Informationsunderhallet omfattar
bade priserna och lagparagraferna.

Informationen i prislistan dr himtad fran olika férordningar och ska enligt
regleringsbrevet hallas lattillganglig. Uppgifterna dndras dock inte sarskilt
ofta. Det kan vara ekonomiska orsaker, t.ex. inflationen, som ligger bakom
en prisdkning, men det férutsatter att regeringen forst dndrar den aktuella
férordningen. Bolagsavdelningen tillhandahaller ocksa prissatta informa-
tionstjanster som ar uppdragstjanster. Nir dessa nya produkter ska pris-
sattas, konsulterar man Ekonomistyrningsverket. Daremot krévs inga
forfattningsandringar.

For prislistan ar det controllern pa Bolagsavdelningen som &r informa-
tionséagare. Controllern star fér de ekonomiska resurserna att se till att
tjanster utvecklas, dvs. ett strategiskt ansvar. Det konkreta underhallsarbetet
har delegerats till en kanalférvaltare. Tidigare fanns flera prislistor hos olika
avdelningar, vilket var ett problem. Men i dag finns en gemensam prislista
for att minska risken att uppgifterna ska bli inaktuella. Nuvarande hanvis-
ningar till forfattningar kan komma att tas bort for att ytterligare underlitta
informationsunderhallet.
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Gallring

Gallring betecknas som ett svart omrade, och uppgradering av webbsidor
kan paverka gallringsratten. PRV menar att det finns tva sorters material
som ska tas bort fran webbplatsen:

¢ Inaktuell information som plockas bort av informationségare.

e Material som strider mot helhetsbilden och strukturen pa webbplatsen.

PRV menar att ndgon maste ga igenom webbplatsen regelbundet och se
6ver strukturen. Det maste vara tydliga krav pa namn och datum pa samtliga
dokument. Detta saknas i dag, exempelvis da det giller prislistan. Det utkast
till nytt gallringsbeslut som namnts tidigare ar tillimpligt pa handlingar som
upprattas hos PRV och sprids elektroniskt i informationssyfte pa savil intra-
natet som den externa webbplatsen.

Svenskt Niringslivsregister

En stor del av den information som bolagsavdelningen lagger ut pa webb-
platsen dndras séllan. Daremot finns bakomliggande databaser sasom
Svenskt Naringslivsregister, som innehaller information som ér tillganglig
for Bolagsavdelningens kunder och som andras ofta. Systemégarna har
ansvar for att databasen ger den information som den ska enligt gillande
forfattningar. Det finns dven sarskilda personuppgiftsansvariga fér Svenskt
Néringslivsregister med hiansyn till bestimmelserna i personuppgiftslagen.
Systeméagarna ar ansvariga for:

e Registreringssystemet
o Svenskt Naringslivsregister
e Utskick av information till kunderna

Det &r samma databaser i grunden for de olika tjdnsterna. PRV far vissa
klagomal pa felaktigheter men det ar ofta de som gér anmilningar till
registren som |lamnat felaktiga uppgifter. Aven skrivfel kan férekomma men
"det rattar vi till enligt bestimmelserna i férvaltningslagen” uppger PRV.

Regeringskansliet har inte tagit upp fragan om informationsunderhall
med PRV, fransett fragor om huruvida det &r bra kvalitet i databaserna.
Dialogen mellan PRV och Regeringskansliet uppges fokusera pa den ekono-
miska sidan av verksamheten, om det inte férekommer klagomal. PRV
menar att det skulle kunna vara ett stod internt om fragan om informations-
kvalitet behandlades i regleringsbrevet. D4 kunde ledningen peka pa
"direktiv fran dgaren” i exempelvis verkets internutbildning.
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Avvigning mellan elektroniska och traditionella tjinster
Utgangspunkten for PRV:s arbete med elektroniska tjanster ar regeringens
IT-politik och 24-timmarskonceptet. PRV har daremot inte mojlighet att ta
bort traditionella tjdnster, da dessa ar forfattningsstyrda.

Vem som tagit initiativ till PRV:s elektroniska tjanster varierar, exempelvis:

¢ Inbyggd drivkraft i allménpolitiska uttalanden.

e Statskontoret dr drivande genom bade elektroniska tjanster och
samverkansprojekt.

o Kontakter med kunder i det I6pande arbetet och PRV:s kundrad.
e Egen rationaliseringsvilja.

Tjanster for informationsspridning, exempelvis tidskriftsregistret, ar ofta
efterfragade utifran. Detta giller aven mojligheten for féretagen att kunna
skicka in arsredovisningen via webbplatsen. Inom vissa ansvarsomraden
hérs kunderna mer, t.ex. bolagsavdelningen, och dar ligger man enligt verks-
ledningen lite fore patentavdelningen med att anpassa sig till kundernas
6nskemal. bolagsavdelningen hivdar exempelvis att man skulle ha mycket
svart att sta emot en stark kundkrets genom att hanvisa till att verket maste
ha kvar pappershanteringen.

Trycket kommer inte alltid direkt utan PRV har aktivt gatt ut och fragat om
intresse for olika tjanster i sina anvindarundersokningar. Pa sa satt har
verket fatt fortydliga kundernas 6nskemal.

Beslut om att inféra webbtjanster sker enligt verksledningen inte sarskilt
systematiskt inom PRV. Det finns inget gemensamt sitt att ta fram elektro-
niska tjanster utan det dyker upp férslag da och da. En del tjanster har
exempelvis tillkommit i den I6pande handlaggningen, dvs. utan kalkyler och
beslutsunderlag. Principiella helhetsgrepp, systematiska avvagningar och
kalkyler ar ovanliga pa PRV.

Patentansékan

Enligt PRV skulle det vara bra om patentansékningar kunde géras elektro-
niskt. Det finns en vixande insikt om att elektronisk hantering av patent-
ansoékningar ar rationell och ekonomisk, bade f6r myndigheten och an-
vandarna. Fran myndighetens sida skulle det underlatta den interna
hanteringen av patentansékningarna, da det dr dyrt att skanna alla papper
som ingar i en patentansdkan. Den fysiska hanteringen av ritningar etc.
skulle bli 6verflodig och darmed skulle hanteringen bli effektivare, vilket aven
skulle gynna PRV:s kunder.

Det som hindrar PRV att inféra elektronisk hantering av patentansék-
ningar ar att det inte finns nagon internationell standard pa hur patentan-
s6kningar och ritningar ska se ut. Féretagen vill inte heller investera i system
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som bara &r giltiga i ett land. Utvecklingen av elektroniska patentansék-
ningar kraver internationellt samarbete, och en teknisk specifikation fér detta
har godkénts av FN. PRV har ett elektroniskt arkiv som &r redo att ta emot
elektroniska patentansékningar.

Tidningsregistret, dvs. register 6ver periodiska skrifter

Tidningsregistret administreras av PRV:s varumairkesavdelning i Séderhamn.
Direkt efter utlokaliseringen av varumairkesavdelningen ar 1997 var férutsatt-
ningarna goda fér att utveckla en elektronisk tjanst. Konsekvensen av denna
elektroniska tjanst dr enligt PRV att pappersanvandningen minskat medan
teknik, service och effektivitet har ékat.

Foljande information ges till besokare som vill séka i tidskriftsregistret:
"Har kan du kostnadsfritt séka i registret dver registrerade tidningar!
Observera att registret du séker mot inte ar en fullstandig forteckning Gver
gillande utgivningsbevis. Registret uppdateras en gang i veckan. Med anled-
ning av personuppgiftslagen (PUL) finns inte namn pa agare, utgivare och
stillféretradande utgivare i registret. Onskar du uppgifter om dessa kontakta
kundtjanst pa enheten for Periodisk skrift.”

Den information som ér tillgdnglig genom denna tjdnst ar utgivningsbe-
visnumret och tidningstitel, varav en av dessa maste vara kind av anvinda-
ren fran borjan for att sékning ska kunna géras i registret.

Webbformuliar

PRV har bérjat bygga tjanster direkt pa webbplatsen for att foretagen ska
kunna lamna in registreringar osv. utan att ga via e-post. | dag maste regi-
streringar som gors pa webbplatsen bekraftas genom att foretaget ocksa
skickar in uppgifterna per brev. Redan detta innebar dock en resursbesparing
for PRV, da registreringen redan finns i det elektroniska mottagningssy-
stemet nidr pappersregistreringen kommer in till PRV. Dessutom uppnas
battre informationskvalitet genom de kontroller som finns inbyggda i
webbformuliret.

Nu prioriteras anmalningar av nyregistreringar, vilket ar enklare da man
inte beh6ver spegla dessa mot tidigare uppgifter.

PRV vill se flera majligheter att signera drenden elektroniskt. Nu far man
tillimpa hybridlésningar som att fylla i elektroniskt, skriva ut pa papper och
skicka in ett undertecknat dokument. PRV anser att webbformular ar en
battre 16sning dn e-post.

Finansiering

Som avgiftsfinansierad myndighet ar PRV beroende av intédkter fér att kunna
gora investeringar i nya elektroniska tjanster. Webbpublicering av informa-
tion kostar pengar, men ger inga direkta inkomster, vilket PRV menar utgér
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en inneboende konflikt. Pa kort sikt ar elektroniska tjanster inte rationella
eller lsnsamma nir investeringarna ska finansieras genom framtida be-
sparingar och rationaliseringar. | en uppdragsfinansierad myndighet som
PRV kan man se I6nsamhet pa fem till sex ars sikt, men fér anslagsfinansi-
erade myndigheter blir det mycket svart. Man far bra intikter av investe-
ringar nar flertalet tjanster blir elektroniska. Men manga arenden kréver dven
manuella bedémningar, vilket ar en begransande faktor. Ett undantag fran
denna bild ar elektroniska arsredovisningar, som skulle ge en snabb avkast-
ning pa grund av den stora volymen.

Grundinformation och enklare fragor ar svart att ta betalt fér. PRV disku-
terar dock mojligheten att ta betalt fér kombinationsfragor i databaser etc.,
vad man kallar forddlad information. Verkets registerinformation utgér
allmidnna handlingar, och om utlimnande begérs med st6d av tryckfrihets-
férordningens offentlighetsregler, sa kan PRV inte alltid ta ut avgifter som
motsvarar kostnaderna. Fragan kan komma att stillas pa sin spets, om
tidigare utredningsférslag angaende skyldighet fér myndigheterna att
elektroniskt limna ut allmanna handlingar genomférs. Det finns ddrmed en
risk for massuttag, vilket kan komma i konflikt med savil integritetsfragor
som avgiftsfinansieringen av tjinsten.

Ovrigt
Attityden hos den enskilda individen paverkar ocksa genomslaget for 24-
timmarsmyndigheterna menar PRV. En viktig fraga darvid & om medbor-
garna vill anvdnda elektroniska signaturer. Alla medborgare &r inte férand-
ringsbendgna. Om tjansterna blir elektroniska maste de samtidigt bli
enklare, annars finns risk att ingen vill anvinda dem.

PRV uppger att de inte fatt nagra sarskilda medel for att utveckla de
elektroniska tjdnsterna pa sin webbplats.

Ovriga problem och synpunkter

Syn pa webbplatsen

PRV:s ledning ser webbplatsen som en ny grinsyta mellan verket och om-
varlden men alla inom verket har inte fatt klart for sig att kommunikation via
webbplatsen adr sa viktigt och tror i stéllet att andra metoder &r viktigare.
Man gér en jamforelse: verkets reception skulle vara omgjlig att ha stangd
under en dag, medan det diaremot gar for sig att stinga ner webbplatsen ett
tag for att gora justeringar. De verkliga problemen &r synen pa webbplatsens
roll i verksamheten samt strukturer och processer inom myndigheten.
Tekniska problem daremot gar att 16sa.
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Rattsliga problem

Lagarna fungerar som bromskloss fér elektroniska tjanster, och PRV har flera
tjanster som drabbats av sddana problem. Vissa menar dock att det kanske
ar bra med en lang "startstracka”. Det dr framfor allt personuppgiftslagen
(PUL) och olika lagbestimmelser med formkrav pa egenhindigt underteck-
nande som &r problemen.

PUL kan dven bli ett problem vid drendehantering och 6verféring av upp-
gifter mellan flera myndigheter. Det som ar sekretessbelagt vid en myndig-
het dr nodvandigtvis inte det hos en annan. Problemet blir stérre desto fler
myndigheter som &dr inblandade i ett visst drende. Det finns dock lagliga
mojligheter att féra 6ver uppgifter mellan myndigheter.

PRV har till uppgift att informera omvarlden om oseriésa foretagare
genom att offentliggéra namnen pa personer med niringsférbud. Denna
information far dock inte publiceras pa webbplatsen med hénvisning till
PUL:s bestimmelser. Féljden blir att denna tjinst inte fungerar, och fa
undantag medges fran PUL om att lagga ut namn som registeruppgifter.

PRV éar skyldigt att géra viss diarieinformation tillganglig och ger darfor
ut Post- och Inrikes Tidningar varje vecka med sadan information. Det
betecknas som en ganska trist tidskrift, och det finns efterfragan pa webb-
publicering av en sadan tjanst, vilket skulle kunna géras med Naringslivs-
registret som grund. Detta dr dock inte majligt pa grund av PUL.

Elektroniska &rsredovisningar

Det skulle underlitta for bade PRV och féretagen om dessa fick skicka in
sina arsredovisningar digitalt, men eftersom det finns krav i aktiebolagslagen
pa egenhandigt undertecknande sa ar detta inte mojligt. Elektroniska signa-
turer kan inféras tekniskt men lagen tillater inte detta. Samma problem med
krav p& namnteckning finns dven fér anmailan och registrering av aktiebolag.
Myndigheten kan inte heller stilla krav pa féretagens elektroniska informa-
tion, exempelvis formatet, enligt lagens bestimmelser.

PRV:s nuvarande hantering av arsredovisningarna ter sig orationell, da
den omfattar tre parallella system. Det rér sig om ca 250 0oo arsredovis-
ningar per ar. Foretagen skickar in sina arsredovisningar pa papper till PRV.
Forst mikrofilmas arsredovisningarna och sedan skannas dessa in for att
kunna laggas ut pa webbplatsen, vilket ger stérre mojligheter att séka bland
dokumenten. Innehallet i inskannade filer ar dock inte sékbart da de ar PDF-
filer, dvs. ett bildformat. Pappersversionerna av samtliga arsredovisningar
arkiveras separat. Behovet av mikrofilmning tycks vara mer av en tradition,
da PRV séllan far besékare som vill utnyttja mojligheten att titta pa
arsredovisningarna pa mikrofilm. Visningssalarna fér mikrofilm star
outnyttjade.
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Det skulle vara mycket rationellt att kunna ta emot arsredovisningarna
elektroniskt, men tva hinder finns:

e Det forutsatter ett standardiserat sprak, XML, vilket inte antagits som
standard i Sverige an. Ansvaret ligger pa branschen, dvs. Féreningen
auktoriserade revisorer m.fl.

e Formellt ska arsredovisningen atféljas av ett intyg som undertecknas av
VD. Man bér kunna ersitta detta med en elektronisk signatur — det rér
sig om en person per féretag.

Samverkansprojekt
For dem som vill starta bolag har PRV och RSV utvecklat en gemensam
webbtjanst for foretagsregistrering, webbplatsen www.foretagsregistrering.se.

Fordelen med webbtjinsten ar att allt féretagen behover veta finns samlat
pa ett stille, tillsammans med en vigledning. De tvd myndigheterna kan ut-
byta information som laggs in pa webbplatsen. Tjansten for att registrera
foretag innebdr dock en sekventiell hantering, vilket innebar att det tar langre
tid eftersom den inte hanteras parallellt. Dessutom &r det en hybridmodell
med pappershantering och elektronisk hantering eftersom RSV:s regelverk
accepterar elektroniska signaturer men daremot inte PRV:s.

For anvidndare som dr vana vid att vanda sig till bAde PRV och RSV i dessa
arenden kan den nya tjansten innebara ett problem. Anledningen &r att tjans-
ten finns pa en tredje, separat webbplats. Detta kan vara férvirrande. Ett
alternativ vore att ligga ut samma tjanst eller applikation pa bade PRV:s och
RSV:s webbplatser. Tanken bakom 24-timmarsmyndigheten ar att minska
antalet besoksplatser, inte utéka. Med nuvarande upplaggning kan foretags-
registrering.se uppfattas som en fragmentisering av kontaktytan mot
foretagen.

Efter projektet har det visat sig att det finns ett antal principproblem med
samverkansprojekt av denna karaktar. Det galler bl.a. vem som dger webb-
platsen, vem som star for vidareutveckling av tjansten, vem som &r huvud-
man osv. Frdgan om vem som &ger systemet ar inte |st utan det ar ett
"samaigande”. PRV har nu ett avtal med RSV om att férvalta systemet och
har en forvaltningsorganisation dar de tva myndigheterna delar pa kost-
naderna. PRV menar att dessa ar viktiga fragor som maste l6sas i samband
med samverkansprojekt.

Ovriga problem med samverkan mellan myndigheter &r skilda tolkningar
av férvaltningsmassiga begrepp sasom handling, dar det finns skillnader i
RSV:s respektive PRV:s syn pa sekretess och 6ppenhet. Formhinder i PRV:s
forfattningar sitter hinder i vagen for en 16sning av detta. Det finns ocksa
problem med teknikkompatibiliteten mellan myndigheterna.
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7.1.6  Patent- och registreringsverket om Ndringsdepartementets styrning

7.2

7.2.1

PRV menar att man inte har fatt nagra direkta krav fran Naringsdeparte-
mentet om att infora elektroniska tjanster. PRV uppfattar inte heller att man
fatt krav pa sig i regleringsbrevet eller stod i fragan om avvagningen mellan
elektroniska eller traditionella tjdnster. En forklaring kan vara att departe-
mentet da skulle vara tvunget att |16sa resursfragan, uppger PRV. Myndig-
heten har hittills inte fatt nagra sarskilda medel fér att infora elektroniska
tjanster pa webbplatsen.

PRV anser att myndigheten har mycket intressant information som skulle
kunna goras tillganglig via Internet och darmed bidra till naringslivsutveck-
lingen. Det finns majligen spar av detta i regleringsbrevet men det ar mycket
svagt. PRV:s bild &r att verket &r mer drivande dn departementet i dessa
fragor exempelvis angdende lagandringsbehov samt offentliggérande i Post-
och Inrikes Tidningar. PRV fick vdnta linge pa den dndring i handelsregister-
férordningen som 6ppnade for elektronisk ingivning inom ett begransat
omrade. Ambitionen bér vara stérre pa departementet att jobba i riktning
mot det som man uttalat sig om allmant fran regeringen, menar PRV.

Det finns en oro inom PRV att férfattningar inte anpassas till elektroniska
tjanster. Regeringskansliet har hand om lagstiftningsfragor, och Justitiede-
partementet har enligt PRV varit lite passivt vad géller associationsratten.
Diremot har man stora férhoppningar pa resultat frin FORMEL-gruppen.
Risken man ser &r att arbetet stannar av om man skickar férslagen vidare till
berérda departement och myndigheter. Det finns dven en risk att den nya
24-timmarsdelegationen inte ska ta till vara det arbete som redan gjorts.

Naringsdepartementets styrning av Patent- och
registreringsverket

Strategi for 24-timmarsmyndigheten

Naringsdepartementet har ingen dokumenterad strategi fér utveckling av
24-timmarsmyndigheter inom sitt omrade. Naringsdepartementet anser att
tillganglighet till elektroniska tjdnster hos Patent- och registreringsverket
(PRV) ar mycket viktigt for verkets kunder, framfér allt for smaforetagen. Det
ska vara sa enkelt, effektivt och billigt som mgijligt for PRV:s kunder att
utnyttja tjdnsterna.

Da det giller avvdgningen mellan elektroniska och traditionella tjanster
menar departementet att det traditionella manuella systemet for registrering
och ansékningar ska vara kvar men att man samtidigt maste 6ppna fér moj-
ligheten att géra detta elektroniskt. Syftet dr att géra hanteringen enklare och
snabbare savil fér PRV som fér den sékande.
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Styrmedel som anvdnts

Regleringsbrev

Nagon styrning av PRV vad giller elektroniska tjdnster och verkets utveckling
mot 24-timmarsmyndighet har hittills inte férekommit i regleringsbreven. Ej
heller har departementet stillt upp nagra mal fér utveckling av myndighe-
tens elektroniska tjanster.

Finansdepartementets handledning "Regleringsbrev och andra styrdoku-
ment 2004” dar 24-timmarsmyndigheten ingar har inte avsatt nagra direkta
spar i regleringsbrevet i form av mal eller aterrapporteringskrav rérande 24-
timmarsmyndigheten. Daremot star féljande under rubriken Organisations-
styrning:

"PRV:s beslut i olika drenden och den information som finns i PRV:s
register dr av stort allmént intresse. PRV ska darfér utnyttja informationstek-
nologins mojligheter till att aktivt fdrmedla denna information till naringsliv
och allménhet.”

Aterrapporteringskrav
Nagon aterrapportering av utvecklingen vad giller de elektroniska tjansterna
har inte begirts fran PRV av Naringsdepartementet.

Ett IT-projekt kallat BOLIT som skulle leda till ett battre utvecklat elektro-
niskt system for firmaregistrering bedrevs under slutet av go-talet vid bo-
lagsavdelningen. | regleringsbreven stélldes under flera ar krav pa ater-
rapportering om BOLIT varje kvartal och pa slutet varje manad. IT-projektet
blev av olika skil ett misslyckande, uppger Naringsdepartementet.

Uppdrag

For ett antal ar sedan fick PRV tillsammans med Riksskatteverket (RSV) i
uppdrag att se dver fragor rérande foretagsregistrering. Malet var ett system
som skulle gora det majligt att registrera ett foretag enbart genom anmalan
till en myndighet samt elektronisk ingivning av anmalan om registrering.
Uppdraget ledde sa smaningom fram till den tjanst som i dag finns for
registrering av enskild firma (www.foretagsregistrering.se). For 6vriga
bolagsformer kravs fortfarande anmalan pa papper till savdl PRV som RSV,
beroende pa formkrav i lagstiftningen.

Finansiering

PRV far inga anslag utan finansieras helt genom avgifter, férutom anslaget
for likvidatorer. Daremot har PRV i oktober 2003 begirt utékad laneram i
Riksgaldskontoret, frain 60 miljoner kr fér 2003 till sammanlagt 250 miljoner
kr for 2003 och 2004. Det 6kade lanebehovet beror enligt PRV péa investe-
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ringar i IT-utrustning inom bolagsavdelningen, finansierade genom leasing,
samt ett misslyckat IT-projekt inom bolagsomradet i slutet av 1990-talet.

Vidare har de vantade 6verskotten till f6ljd av investeringar i elektroniska
tjanster inte uppnatts av olika skal, PRV skriver:

"De ekonomiska Sverskotten inom bolagsomradet skulle till stor del
astadkommas genom en 6kad anvindning av elektronisk kommunikation.
Elektronisk inlimning — elektroniska férelagganden — elektroniska beslut —
elektroniskt kungérande. Den forindrade lagstiftning som erfordras for att
stodja detta har i flera fall tillkommit betydligt senare &n viantat, i andra fall
vintar PRV fortfarande pa besked. Detta har i sin tur medfért betydande
svarigheter nar det giller att uppna planerade ekonomiska mal. En vikande
efterfrigan samt ett otidsenligt avgiftssystem har férstarkt dessa effekter.”
PRV skriver ocksa i sitt budgetunderlag for aren 2004—2006: "Under
perioden kommer ocksd betydande rationaliseringar och f6renklingar att kunna
goras med hjdlp av utvecklat IT-stéd. Bade avseende de interna processerna och i
kontakten med kunderna, exempelvis i form av elektronisk kommunikation.”

Dialog med myndighetsledning

| dialogen med myndighetsledningen har vikten av tillgénglig information
diskuterats. Budskapet fran departementet har varit att korta handlaggnings-
tider har mycket hog prioritet. Det ar viktigt att telefonkberna ar korta, att
kunderna blir ratt kopplade i vixeln, att registren ar utlagda pa webbplatsen
och att kunderna far svar i kundtjansten. | dialogerna mellan Naringsde-
partementet och PRV har ocksa elektronisk ingivning, elektronisk kungérelse
och avgiftssystemet tagits upp. Att I16sa kvarstiende problem med detta
maste goras i samarbete med Justitiedepartementet som har ansvaret for
lagstiftningen. Av resursskal har detta arbete tagit langre tid 4n 6nskat,
uppger Naringsdepartementet.

Ovrigt

En arbetsgrupp har bildats mellan Justitiedepartementet och Naringsdepar-
tementet for att |6sa vissa av de lagtekniska hinder som finns for att till-
handahalla elektroniska tjanster hos PRV, fraimst associationsratten. En
departementspromemoria planeras till viren 2004, med proposition varen
2005 och ikrafttradande 1 juli 2005. Arbetsgruppen utreder ocksa lagand-
ringar i arsredovisningslagen som kravs for att majliggéra elektronisk
inldmning av arsredovisningar. | 6vrigt avvaktar Ndringsdepartementet
6vriga processer, exempelvis vantar man pa framtagande av en internationell
standard pa patentomradet.

7 Kompletterande utredning rérande laneram respektive rintekontokredit i Riksgildskontoret, PRV 2003-10-27
¢ Budgetunderlag, PRV AD 211-114/03, 2003-02-12
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Vad giller elektroniskt kungérande har en departementsutredning remiss-
behandlats. Justitiedepartementet har huvudansvaret fér denna fraga som
Naringsdepartementet anser ar viktig att 16sa snarast majligt. En propo-
sition ar planerad till hosten 2004, alltsa tidigare an motsvarande EU-
direktiv i fragan som trader i kraft ar 2007.

Kiannedom om myndighetens elektroniska tjanster

PRV har inte begart nagon precisering fran departementet av malen och
tidplaner for inférande av elektroniska tjanster. Ddremot har man begirt
vissa forfattningsandringar.

Departementet kdnner inte till att PRV saknar en verkspolicy fér e-post-
hantering, att PRV inte gér nagra systematiska genomgangar av informa-
tionsmaterialet pa webbplatsen och att det uppstatt flera oklarheter till f6ljd
av det gemensamma uppdraget med RSV rérande den separata webbplatsen
www.foretagsregistrering.se, exempelvis 6kad fragmentisering, oklarhet
kring vem som &ger tjinsten och vem som ansvarar fér dess utveckling och
finansiering. De fragor som kan finnas rérande webbplatsen ska, enligt de
rapporter som Naringsdepartementet har fatt fran PRV under arbetet med
att utveckla webbplatsen, |6sas i en kommande 6verenskommelse mellan de
bada myndigheterna.

Rapportering till riksdagen

Naringsdepartementet har inte gjort nagon sarskild rapportering till
riksdagen rérande utveckling av 24-timmarsmyndigheterna inom sitt
ansvarsomrade. | regeringens skrivelse till riksdagen 2003/04:8 om
regelforenklingsarbetet redovisas dock insatser som syftar till att férbattra
den elektroniska forvaltningen, bl.a. PRV:s tjanst Foretagsregistrering. |
skrivelsen framhdlls vikten av elektroniska tjanster och 24-timmars-
myndigheten i arbetet med att férenkla for foretagen.
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8.1

8.1.1

8.1.2

Smittskyddsinstitutet och
Socialdepartementet

Smittskyddsinstitutet

Webbplatsen och elektroniska tjcinster

Smittskyddsinstitutet har nyligen lanserat en ny webbplats. Webbplatsen dr
myndighetens viktigaste informationskanal som ska tillmétesgd allménhetens
informationskrav pd verksamheten; webbplatsen ska dven fungera som
kunskapsbanko.

Smittskyddsinstitutet dr en expertmyndighet utan drendehandlaggning
mot medborgarna, med uppgift ar att ge rad till regeringen, Socialstyrelsen
och landstingen. Webbplatsen anvands framst fér enkelriktad information.
Den 24-timmarsverksamhet som bedrivs inom myndigheten &r i form av
jourverksamhet, dar lakare finns tillgangliga per mobiltelefon dygnet runt.
Man har majlighet att ndr som helst pa dygnet lagga ut information pa
webbplatsen.

Myndigheten har ett ndra samarbete med Socialstyrelsen och smitt-
skyddslakarna i landstingen. Ansvarsférdelningen mellan dessa tre aktérer
har paverkat valet av den information och de tjanster som finns tillgéngliga
pa webbplatsen. Smittskyddsinstitutet uppger att man dr néjd med webb-
platsens innehall, och fokus har darmed forflyttats fran nyutveckling till
vidareutveckling av befintlig information och tjanster.

E-posthantering

Smittskyddsinstitutet har ett antal funktionsbrevlador fér inkommande e-
post. Adresserna till dessa funktionsbrevlador finns utlagda pa webbplatsen.
Registratorn har endast tillgang till den e-post som inkommer centralt till
myndigheten. Denna e-post vidarebefordras alltid till berérd avdelning, mest
till epidemiologiska avdelningen. Informationsavdelningen har som rutin att
meddela registratorn att man svarat pa e-post som vidarebefordrats fran
registraturet. Nagon central uppféljning av om e-post besvarats finns dock
inte.

Aven informationsavdelningen tar emot e-post i sin funktionsbrevlada och
vidarebefordrar den till ritt avdelning. Avsandaren informeras da om vart e-

% Ett informationssamhille for alla? RRV 2003:11.
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post skickats och uppmanas aterkomma till myndigheten om man inte fatt
svar inom sju dagar. Denna rutin fungerar bra, men problem uppstar nar
avsandaren skickat sitt e-postmeddelande till flera e-postadresser inom
Smittskyddsinstitutet.

Myndigheten har haft svart att fa all personal att behandla e-post som
offentliga handlingar. Generellt blir det svarare desto langre bort fran
administrationen den anstillde befinner sig, exempelvis deltidsanstallda
forskare.

Tekniska problem har yttrat sig fraimst i form av virusangrepp. Myndig-
heten var vid det senaste virusangreppet, hdsten 2003, tvungen att stinga
ner e-postservrarna ett antal timmar. (Anm: det var Karolinska Institutet
som stingde sin e-postserver, och eftersom Smittskyddsinstitutets doman
ligger under institutet stingdes dven dess server av.) Under den tiden kunde
myndigheten inte ta emot nagon e-post. De som férsokt skicka e-post till
myndigheten under denna tid fick inte heller nagot felmeddelande. Det ar ett
generellt problem med e-post att det inte gar att garantera att inkommande
eller utgaende e-post kommer fram. Det har dven férekommit att bifogade
filer inte kunnat 6ppnas. Avsandaren har da kontaktats och ombetts att
skicka in filen i ett annat format.

Det finns ingen mall for utgdende e-post som motsvarar det standardi-
serade utseendet pa brevpapper. Daremot finns det en standardutformning
for signaturer.

Smittskyddsinstitutet har en central registrator fér myndigheten, men
varje avdelning skéter sin egen diarieféring i form av enklare férteckningar
6ver in- och utgdende post. Det ar upp till varje enskild medarbetare som far
in e-post till sin personliga brevlada att se till att diarieféringen pa bade av-
delningsniva och central niva skéts. Under ar 2004 ska DIABAS, det centrala
diariesystemet, introduceras dven pa avdelningsniva.

Viss e-post som inkommer till enskilda medarbetares brevlador férflyttas
pa deras begéran till avdelningens eller myndighetens gemensamma brev-
lada. Det dr e-post som inte ska diarieféras men ar av sadan art att den
behéver sparas en tid. Den e-post som skickas till avdelningens brevlada
sparas elektroniskt i minst tre manader, medan e-post som sparas i
myndighetens brevlada lagras elektroniskt i cirka ett ar. E-post som ska
arkiveras skrivs ut pa papper. Vigledande for Smittskyddsinstitutet i dessa
fragor ar Riksarkivets féreskrifter samt sekretesslagens § 1s5.

For att garantera att e-post inte blir liggande nér personalen av olika
anledningar ar franvarande har en rutin inférts som innebar att enskilda
medarbetare ska lamna fullmakt, som ger en kollega ratt att lasa inkom-
mande e-post. Sekreterarna har exempelvis fatt fullmakt att lasa av sina
chefers e-post. Sekreterarna utnyttjar en teknisk 16sning fér detta som gor
det mojligt att lasa av chefens e-post fran deras egna datorer. Behorighet till
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detta lamnas av IT-avdelningen. Hur 6vriga medarbetare har 16st franvaro-
hanteringen har ledningen inte nagon klar bild av. Policyn som styr franvaro-
hanteringen finns tillgdnglig via intranitet. Den har dven kommunicerats pa
introduktionsutbildning fér nyanstallda, sekreterarméten och liknande.

Det finns inga interna regler som styr vad som far skickas per e-post,
diaremot kan patientsekretessen paverka innehallet i utgadende e-post. Det ar
ovanligt men hdnder ibland att remisser inkommer via e-post. Registratorn
skriver da ut remissen och skickar den vidare internt pa papper. Syftet med
detta uppges vara att remissen annars inte kan diarieféras.

Informationsunderhall

Sedan den nya webbplatsen lanserades gérs all webbpublicering med hjalp
av publiceringssystemet EpiServer. IT-sektionen ansvarar fér webbplatsens
drift samt fér sakerhetskopiering och arkivering. Informationsenheten ut-
bildar webbredakttrerna ute i organisationen. De ansvariga for respektive
sidor ska se till att den information som publiceras pa webbplatsen &r rele-
vant, korrekt, aktuell och malgruppsanpassad. Webbredakt&rerna skéter
sjalva publiceringen, pa uppdrag av sidansvarig. Antalet besckare pa den nya
webbplatsen uppgar till ndrmare 10 ooo stycken per vecka.

Faktablad Smittsamma sjukdomar

Innan webbplatsen 6ppnades fick myndigheten manga telefonsamtal med
fragor fran allmanheten om olika smittsamma sjukdomar. For att méta det
behovet togs det fram olika faktablad med sjukdomsbeskrivningar. Dessa
faxades till dem som efterfragade informationen. N&r sedan webbplatsen
6ppnades lades informationen ut dar. Denna del av webbplatsen, som
egentligen ar en samling av samtliga faktablad, ar den mest besokta delen
av webbplatsen i dag. De tryckta faktabladen ar dock fortfarande frekvent
efterfragade.

Texterna pa webbplatsen skrivs i huvudsak av ldkare eller andra sak-
kunniga, medan informationsavdelningen hjilper till med ingresser och
liknande. Det finns mojlighet fér webbredaktorerna att publicera information
pa distans. Detta kan bli aktuellt vid akuta situationer ndr nyheter maste
publiceras snabbt.

Vid publicering av artiklar finns mojlighet att satta ett "bast fore-datum”.
Da plockas artiklarna bort automatiskt. Det utgallrade materialet sparas i de
bakomliggande systemen. Det medfér att sckmotorn kan hitta dokument
som inte borde visas. Det ir ett problem som systemleverantéren fatt i
uppdrag att |6sa.

En stor del av den information som finns pa webbplatsen &r statisk
information sasom beskrivningar av olika sjukdomar. Denna information
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uppdateras sillan, men texterna gas igenom vartannat ar. Varje sida pa
webbplatsen har en sidansvarig som enligt ett internt avtal ansvarar for att
uppdatering sker.

Information pa webbplatsen 6kar ofta arbetsbelastningen pa myndig-
heten, genom att manga sedan tar kontakt med myndigheten med fragor,
fraimst via telefonsamtal och e-post. Enskilda medarbetare som har sina e-
postadresser utlagda pa webbplatsen far ocksd mycket fragor via e-post.
Detta ar dven anledningen till att det jourtelefonnummer som 6verlakarna
pa Smittskyddsinstitutet turas om att ta ansvar for inte finns utlagt pa
webbplasten utan endast uppges av en telefonsvarare under den tid vixeln
har stangt.

Nyhetsbrev EPl-aktuellt

En gang i veckan skickar Smittskyddsinstitutet ett nyhetsbrev till sina
prenumeranter med aktuella handelser inom smittskyddsomradet i hela
virlden. Nyhetsbreven finns sedan att tillga pa webbplatsen. Viktigare
handelser publiceras direkt pa webbplatsen som nyhet.

8.1.4 Awvigning mellan traditionella och elektroniska tjinster
Statistik om smittsamma sjukdomar &r den viktigaste tjansten pa webb-
platsen, uppger Smittskyddsinstitutet. Varje ar tar myndigheten emot 50 ooo
anmalningar om smittsamma sjukdomar fran smittskyddslakarna ute i
landstingen. Varje anmilning registreras i en databas (SmiNet), och resul-
taten exporteras sedan automatiskt till webbplatsen via en specialapplikation
(MappApp). Den statistik som finns tillganglig pa webbplasten uppdateras
varje vecka, och statistiken ar saledes alltid aktuell. Sjukdomsinformationen
pa webbplatsen vilar pa tre ben: 1) automatgenererade kartor, tabeller och
diagram i MappApp, 2) kommentarer till statistiken (som uppdateras vid
behov, dock minst arligen) samt 3) den mer tidsoberoende sjukdomsin-
formationen som beskrivits ovan.

SmiNet/MappApp
Innan ett sjukdomsfall visas som statistik i MappApp utférs ett antal
aktiviteter.

1. Behandlande likare fyller i en anmilningsblankett om sjukdomsfallet.
2. Blanketten skickas till landstingets smittskyddslékare.

3. Smittskyddsldkaren registrerar uppgifterna i SmiNet, alternativt skickas
blanketten till Smittskyddsinstitutet som skoter registreringen for vissa
landsting.

4. Varje enskild anmalan kvalitetsgranskas av personal pa
Smittskyddsinstitutet.
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5. Uppgifterna godkinns i SmiNet och blir tillgangliga pa webbplatsen med
hjalp av MappApp.

| nasta version av SmiNet, som lanseras i juli 2004, ska denna process
forenklas. Uppgifterna kommer att registreras i systemet via ett webbgrans-
snitt direkt av behandlande lakare hos landstingen. Férhoppningen &r att
processen kommer att ga fortare samt att de registrerade uppgifterna far
hogre kvalitet. En stor del av Smittskyddsinstitutets inmatning av uppgifter i
systemet kommer da i stillet att géras pa landstingen. Detta, tillsammans
med att det kommer att bli enklare att anvinda, blir den stora vinsten med
det nya systemet. Rutinen fér kvalitetskontroll kommer inte att férandras.
Den nya versionen kommer dven att ha med en del influensarapportering,
dar inrapporteringen dock ar frivillig.

Infor den kommande uppdateringen av SmiNet gjordes det tva forstudier
for att bl.a. kartlagga brister samt lamna forslag pa atgarder och design.
Nagon kalkyl for det nya systemet var det dock inte mgjligt att ta fram.
Anledningen uppges vara de bristande majligheterna att ta betalt av dem
som anvadnder tjdnsten. Den totala investeringen for den nya versionen &r
1,5 miljoner kronor.

Finansiering sker med hjilp av lan fran Riksgildskontoret, som myn-
digheterna masta anvinda fér denna typ av investeringsprojekt. Kostnaden
bokférs som en immateriell anlaggningstillgang och darmed majliggors
avskrivning. Smittskyddsinstitutet ser vissa nackdelar med detta system.
Férutom att man saknar valfrihet ar det ett problem att avskrivningarna inte
kan pabérjas forran investeringen &r avslutad.

Resevaccinationer

Information om resevaccinationer efterfragas av allménheten men Smitt-
skyddsinstitutet limnar dock inte nagra rad om detta, med hénvisning till att
man som myndighet inte kan ta ndgot medicinskt ansvar. Smittskyddsinsti-
tutet hanvisar darfor allménheten till antingen vaccinationscentraler eller
infektionskliniker fér information om lampliga vaccinationer infor
utlandsresor.

Innehallet pa webbplatsen dr i mycket stor utstrackning styrt av efter-
fragan pa information. Myndigheten har ett mycket brett kontaktnit med
sjukvarden, medierna, andra myndigheter och aktérer pa smittskyddsarenan
samt allmdnheten. Den information som tidigare givits via telefonsamtal,
brev och fax kanaliseras nu i hég grad via webbplatsen. Under SARS-epide-
min i varas uppdaterades informationen flera gadnger om dagen utifran de
fragor som just da stélldes via telefon och e-post.
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Smittskyddsinstitutet om Socialdepartementets styrning

Smittskyddsinstitutet uppger att man inte uppfattat nagon styrning fran
departementets sida rérande vare sig den elektroniska férvaltningen eller
webbplatsen. Dialoger med departementet har vid enskilda tillfillen forts om
myndighetens informationsinsats i stort, exempelvis i samband med SARS-
epidemin, daremot inte specifikt om webbplatsens roll som
informationsférmed|are.

Ledningen uppfattar att det &r myndighetens eget ansvar att fatta beslut
om vilken information man gar ut med samt pa vilket satt, vilket man ser
som en orsak till svarigheterna att fa sarskilda anslag for publicering av
information pa webbplatsen.

Socialdepartementets styrning av Smittskyddsinstitutet

Strategi for 24-timmarsmyndigheter

Departementsledningen uppger att 24-timmarsmyndigheten ar en stor fraga
inom departementet. Nagon detaljstyrning genom regleringsbrev fore-
kommer dock inte. Departementet har inte stéllt upp nagra egna mal eller
utvecklat nadgon egen strategi for 24-timmarsmyndigheten. Underordnade
myndigheter har inte heller stallt nagra krav pa departementet att ange nagra
preciserade mal for arbetet med elektroniska tjanster.

Folkhilsoenheten fér smittskydd har ingen samlad strategi for utveck-
lingen av 24-timmarsmyndigheten inom sitt omrade. Enheten uppger att
man arbetar aktivt med fragor kopplade till information och kommunikation.
Diaremot har 24-timmarsmyndigheten dnnu inte varit féremal for sarskild
uppmarksamhet. Departementet har arbetat med och stillt krav pa Smitt-
skyddsinstitutets informationsarbete i allmédnhet, dock inte speciellt
webbinformation.

Vilka styrmedel har anvints

Regleringsbrev
| enlighet med Finansdepartementets handledning "Regleringsbrev och
andra styrdokument 2004" har foéljande aterrapporteringskrav for 24-
timmarsmyndigheten stallts pa Smittskyddsinstitutet (SMI) i
regleringsbrevet fér 2004:

"SMI ska i samband med arsredovisningen redovisa

e vilka tjanster som tillhandahalls elektroniskt,

e vilka tjinster som bor prioriteras i det fortsatta utvecklingsarbetet samt i
vilken takt detta bér utvecklas,
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o vilka effektiviseringar som de elektroniska tjansterna ger upphov till samt,

e hur man sakerstiller att de elektroniska tjdnsterna inte utestinger grupper
av medborgare”.”

Diremot anges inga myndighetsspecifika mal eller uppdrag rérande 24-
timmarsmyndigheten i regleringsbrevet. Anledningen till det ar enligt
departementet att 24-timmarsmyndigheten ar ett nytt begrepp och att det
darfor ar for tidigt att formulera specifika krav pd myndigheten. | ett férsta
skede vill departementet fa in ett bra underlag fran Smittskyddsinstitutet for
att i nasta fas kunna stilla relevanta mal och krav pa aterrapportering.

Finansiering

Departementet uppger att investeringar och kostnader fér drift och underhall
av myndighetens informationsverksamhet ska tackas via myndighetens
ramanslag. Departementet har dock ingen detaljkunskap om vilka investe-
ringar eller I16pande kostnader som &r kopplade till 24-timmarsmyndigheten.
Myndigheten har inte heller sjilv lyft upp fragan till departementet.

Dialog med myndighetsledning

Den elektroniska forvaltningen har inte varit féremal for diskussion i dia-
logen mellan departementet och myndigheten, daremot har myndighetens
informationsverksamhet diskuterats.

Kinnedom om myndighetens elektroniska tjanster

Socialdepartementet har god kinnedom om Smittskyddsinstitutets webb-
plats och de tjanster som finns dar. Departementet dr néjt med webbplatsen
och dess information och ser girna att informationen anpassas till halso-
och sjukvardspersonalens behov. | de flesta fall gar det att dven géra denna
information tillganglig fér allméanheten. Departementet bedémer att myndig-
heten arbetar aktivt med att anpassa sin information efter olika gruppers
behov. Detta har dock inte resulterat i nagra krav eller liknande fran
departementet rérande informationens utformning.

Smittskyddsinstitutet har inte sjalvt begért nagra preciserade krav for sitt
arbete med den elektroniska forvaltningen.

Rapportering till riksdagen

Myndighetens informationsverksamhet namns i bakgrundsbeskrivningen till
propositionen 2003/04:30 Ny smittskyddslag m.m. Utveckling av Smitt-
skyddsinstitutets informationsverksamhet omnamns i senaste
budgetproposition (2003/04:1 UO 9).

19 Regleringsbrev for budgetaret 2004 avseende Smittskyddsinstitutet.
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9.1.1

9.1.2

Socialdepartementet

Socialdepartementets elektroniska tjcinster

Ansvaret fér webbplatsen www.regeringen.se delas mellan Information
Rosenbad och de olika departementen. Information Rosenbad ansvarar fér
myndighetsgemensamma fragor avseende webbplatsen siasom den tekniska
plattformen, grafisk profil, utveckling av design, struktur och upplagg. En-
hetlighet ar ett av malen fér webbplatsen. Information Rosenbad har ansvar
for den information och de tjanster som dr gemensamma, sdsom webbsand-
ningar, soktjansten och prenumerationstjansterna.

Socialdepartementet svarar for det innehall som rér departementets egna
fragor och skoter webbplatsen enligt egna rutiner.

En ny webbplats ska lanseras varen 2004, och det dr Information
Rosenbad som star for utvecklingen av denna. Det finns 6nskemal om att
arbeta mer redaktionellt med hjélp av den nya webbplatsen, dvs. att s&tta in
den politiska processen i ett sammanhang, vilket skulle underlatta for med-
borgarna. Den nya versionen kommer att vara mer tidningslik och ge mojlig-
het for anvindaren att fordjupa sig i olika fragor.

Den nya webbplatsen kommer att vara uppdelad i tre omraden:

e Regeringen och departementen
e Propositioner och annat offentligt tryck
e Sa hir fungerar Sverige

Den nya versionen av webbplatsen kommer att ha ett publiceringssystem,
vilket medfér mycket enklare processer for att publicera material. Pa sa sétt
|6ser man det som upplevts som ett stort problem med det nuvarande data-
basbaserade systemet: att material ofta maste publiceras pa flera stillen pa
webbplatsen. Det har bl.a. inneburit att det har varit svart att decentralisera
publicering. Det nya teknikstodet ska dven bidra till en battre struktur pa
informationen.

E-posthantering

Inkommande e-post

All post som inkommer centralt till Socialdepartementet Sppnas av registra-
turet och hanteras pa samma sitt oavsett i vilket format det kommer in, dvs.
som brev, e-post eller fax. Registraturet, som bestar av tva personer, svarar
for mellan 5o och 100 registreringar om dagen. P4 mandagar kan e-post-

Bilagedel: Vem styr den elektroniska férvaltningen? 89

RIKSREVISIONEN



RIKSREVISIONEN

brevlddan innehalla 200 meddelanden. Det &r inte ovanligt att samma brev
inkommer flera ganger till departementet i form av savil e-post som brev
eller fax. Detta ar speciellt vanligt vid tjdnsteansckningar och det leder till
merarbete.

Pa Regeringskansliets webbplats star det: "All post, savil traditionell som
i elektronisk form, ar att betrakta som allmin handling och ska darfér diarie-
foras”. Detta dr dock inte korrekt da exempelvis fakturor, reklam och
anonyma brev inte diarieférs. Avsandare som fatt svar i samma arende
tidigare far inte svar igen. Kampanjbrev diarieférs men besvaras inte alltid.

E-post av politisk karaktar besvaras av statsradens brevskrivare. Den for-
delas av registratorn efter ansvarsomraden och besvaras enligt de kriterier
Statsradsberedningen satt upp. 9o % av férsindelserna fran allménheten ar
av sadan karaktar att de ska besvaras av brevsvarsfunktionen. Breven besva-
ras inte frimst i kronologisk ordning utan amnesvis. Hemstillan eller brev
rérande stérre fragor skickas till respektive enhet for handlaggning.

Registratorn pAminner enheterna om drendebalanser, dvs. drenden som
fortfarande ar 6ppna, tva ganger om aret. Dessutom f6ljs 6ppna drenden
hos brevsvararna upp i syfte att kartligga arbetsbelastningen hos dessa.

Departementet vill styra inkommande e-post till myndighetsbrevladan.
E-postadresser till medarbetarna finns darfér inte utlagda pa webbplatsen
eller i Regeringskansliets telefonkatalog. Motivet for detta var att politikerna
skulle exponeras, inte tjanstemannen. Ett annat motiv var att en storre
oppenhet med e-postadresser skulle stimulera till mer kontakter och fragor
via e-post. P4 webbplatsen finns information om statsraden med en klickbar
e-postadress. Manga anvinder sig av den tjdnsten i tron att e-posten da gar
direkt till statsradet. E-posten kommer dock till registratorn som far férsoka
lista ut vem e-posten dr avsedd fér. Detta skulle kunna undvikas genom en
tydligare forklaring pa webbplatsen.

Bifogade filer som inte kan 6ppnas hanteras av registratorn pa olika sétt,
beroende pa problemets art och den aktuella arbetsbelastningen. Filerna
skickas antingen till berérd enhet eller tillbaka till avsandaren med ett med-
delande om att filen inte kunde 6ppnas. Det hiander nir filerna t.ex. dr for
stora. For vissa typer av filer och nir arbetsbelastningen &r lagre kontaktas
Regeringskansliets IT-kundtjanst for hjélp att 6ppna filen.

Pa den gemensamma delen av www.regeringen.se finns information om
att alla brev som inkommer till myndigheten ar allmanna handlingar som
diarieférs och att allménheten och massmedierna dirmed har ratt att lasa
dessa brev. Socialdepartementet har dock ingen information om detta pa sin
egen del av webbplatsen.
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Utgaende e-post

Det finns ingen e-postmall for utgdende e-post. Vissa handlaggare anviander
svarsfunktionen, andra inte. Enligt reglerna ska utgaende e-post ha diarie-
nummer men dessa féljs inte alltid, uppger man. Det beror ocksa pa vilken
typ av e-post det ror sig om — en stor del av e-posten ersatter egentligen
telefonsamtal och behandlas darefter.

Nir e-post som skickas fran Socialdepartementet inte kommer fram till
mottagaren noteras detta i diariet och arendet avslutas. Ar 2003 var det ca
50 e-postmeddelanden som inte kunde levereras. Orsaker kan vara att mot-
tagarens adress dndrats innan departementet hunnit svara.

Det dr dock viktigt att notera att sa stor del som méjligt av utgaende post
skickas som traditionell post. Finns det en postadress till mottagaren sa
viljs vanligtvis traditionellt brev fére e-post.

Problem

E-post som inte &r direkt stilld till departementet eller som inte berér verk-
samhetsomradet raderas av registratorn. Spam, som kan uppga till 75 % av
e-posten, raderas saledes direkt. Sa kallade Nigeriabrev dr ocksa vanliga — 4
till 5 stycken per dag — och skickas vidare till Sépo.

E-post som kommer direkt till enskilda medarbetare betraktas som en
allmdn handling om det rér drenden hos departementet. Den som tar emot
e-post har ocksa ansvar fér att handlingen diarieférs. Hur detta skéts i
praktiken kan departementet inte siga. Det kommer in mycket e-post av
manga olika sorter och det kan vara oklart vilken vikt den har. Alla nyan-
stallda erbjuds information om gallande regler av registratorn.
Expeditionschefen haller kurser om drendehandlaggning 2—3 ganger per ar
for samtliga anstillda. Bada utbildningarna ar dock frivilliga.

Om nagon hos departementet begir att genom e-post fa sig tillskickat
material, registreras detta. Daremot gérs ingen registrering om samma
begaran framférs per telefon. Socialdepartementet har ingen mojlighet att
sekretessbeldagga brev fran allmanheten som innehaller integritetskdnsliga
uppgifter, &ven om avsindaren begirt det eller det av etiska skal skulle vara
befogat. Sadana brev blir allmédnna och offentliga handlingar.

Policy och regelverk

Socialdepartementet har ingen egen e-postpolicy eller riktlinjer fér hantering
av e-post, utan hénvisar till den PM om elektronisk post som Regeringskan-
sliets forvaltningsavdelning har upprattat. Denna PM skrevs dock ar 1995
med revidering ar 1998, varfor den blivit inaktuell och inte foljs till fullo. Det
galler saval registraturet som enskilda medarbetare. Exempelvis fullgér inte
registraturet de uppgifter som ror loggningstjansten.
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9.1.3

De regler som styr diarieféring av e-post under pagaende drendehantering
foljs inte alltid av medarbetarna. Registrering av handlingar gors i stillet av
registratorn nir akten ska stiangas. Detta uppges bero pa att reglerna och
tekniken inte f6ljts at inom Socialdepartementet. | praktiken blir tekniken
styrande, och det finns darfér behov av att anpassa reglerna till denna
utveckling.

Vid franvaro ska enligt regelverket nagon annan lasa av medarbetarnas e-
post, alternativt ska e-posten vidarekopplas till registratorns e-postlada.
Detta férekommer sillan. Dessa regler verkar inte vara kanda inom departe-
mentet, i alla fall inte pa handldggarniva. Daremot dr det vanligare att assi-
stenterna bevakar chefernas e-post nir dessa &r franvarande. Dessutom
lamnar vissa handlidggare automatiskt franvarobesked via e-postsystemet.

Det finns inga specifika regler for gallring och arkivering av e-post utan
ordinarie regler giller dven for e-post. E-post som ska arkiveras skrivs ut pa
papper och hanteras som vanliga brev. All e-post sparas av registratorn
elektroniskt i ca 4 manader. Det giller dock inte EU-dokument som skrivs
ut genast varefter e-postmeddelanden raderas.

Inforandet av e-post har férandrat arbetssituationen for registraturet. |
manga fall har det inneburit dubbelarbete dven om det underlattat arbetet i
vissa fall.

Informationsunderhall

Pa Socialdepartementets webbplats aterfinns information som hér till
departementets ansvarsomrade samt ett begransat antal tjanster. Jamfort
med manga myndigheter betecknas tjansterna som inte sa avancerade och
inte i forsta hand riktade till allminheten. "Tjanst” anses vara ett frimmande
begrepp hos departementet, eftersom man menar att detta syftar pa mer
interaktiva funktioner som hianger ssmman med drendehantering. Detta
saknas pa departementet. De tjdnster som finns avser exempelvis méjlig-
heten att prenumerera pa nyheter, pressmeddelanden, tal, artiklar, veckobrev
m.m., att bestélla material, ta del av webbsandningar, att ladda ned lagtexter
pa andra sprak samt att ta del av material rérande olika teman och projekt,
exempelvis Internationellt forum for vard pa lika villkor.

Departementet delar in informationen pa webbplatsen i dels produkter,
dels redaktionella texter. Produkter, dvs. publikationer sisom propositioner
och utredningsbetiankanden, publiceras enligt de ordinarie rutinerna. Dessa
produkter ar en central del av webbplatsens informationstjanster. Nar de
blivit offentliga, dvs. nar de limnats till riksdagen, gérs en PDF-fil som
publiceras pa webbplatsen av ansvarig publicist. Pressmeddelanden publi-
ceras av pressassistenten. Dokument som betraktas som produkter samt
pressmeddelanden gallras inte, utan ligger kvar i en arkivfunktion
allteftersom nya produkter laggs ut pa webbplatsen.
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Departementet har fyra informatérer med placering pa de fyra sakenhe-
terna samt tva informatorer/webbredaktérer placerade pa en samordnande
enhet. Respektive enhetsinformatér har ansvar for innehallet i redaktionella
texter avseende politiska ansvarsomraden, statsrad och liknande. Webb-
redaktorerna har huvudansvar for uppdatering av materialet pa webbplatsen.
Ibland kommer signaler fran enhetsinformatérerna om att uppdateringar
behover goras. Ansvarsfordelningen for informationsunderhall mellan dessa
funktioner ar dock otydlig, och man menar att det skulle behévas en battre
ansvarsbeskrivning aktérerna emellan.

Det finns inga etablerade rutiner fér informationsunderhall av material
om olika projekt och teman som presenteras genom sarskilda ikoner pa
webbplatsen.

Vid regeringsombildningar dr webbredakt6ren ansvarig for att departe-
mentsovergripande information uppdateras, t.ex. rérande nya statsrad. Den
har typen av texter arkiveras inte efter gallring. Nagra sarskilda regler for
gallring av information pa webbplatsen finns inte inom Socialdepartementet.
Inte heller finns regler eller styrdokument fér den externa webbplatsen.
Daremot finns det en policy pa Information Rosenbad, som ska omfatta
samtliga departements webbplatser.

Webbplatsens stora informationsmingd uppfattas inte som nagot pro-
blem. Informationsmaterial gallras efterhand, enhetsinformatérer plockar
bort sadant de rakar fa syn pa som verkar gammalt. Etablerade rutiner f6r
systematisk gallring saknas dock, liksom teknik fér att aterskapa webb-
platsen vid ett tidigare datum.

Avvigning mellan traditionella och elektroniska tjcinster

Tjansterna pa den nya webbplatsen kommer att vara mer avancerade in de
nuvarande tjansterna. Den gemensamma bestéllningsfunktionen ska utdkas
till att innefatta dven fakta- och nyhetsblad. Hela webbplatsen ska ocksa vara
tillganglig for funktionshindrade.

Webbplatsen ska forbattra informationen och servicen till medborgarna
och fungera som ett komplement till de traditionella tjansterna. Situationen
ska inte bli samre for nagon, dvs. traditionella tjanster ska inte tas bort bara
for att de finns tillgdngliga pa webbplatsen. Ett konkret exempel som talar
emot detta synsatt ar tillgang till Gversattningar av lagar till engelska. Social-
departementet har nyligen tagit 6ver ansvaret fr denna tjanst. | samband
med detta beslutade den administrativa chefen, efter initiativ fran informa-
térerna, om att inte ldngre trycka upp lagarna pa engelska. Dessa finns nu
endast som webbtjinst. Oversittningarna skrivs dock ut av departementet
och skickas per post om nagon ber om det.

Webbplatsens innehall samt initiativ till information och tjanster ar inte
fragor som behandlas pa ledningsniva inom Socialdepartementet.
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Ledningen anser det dock vara viktigt att webbplatsen férankras internt sa
att anstillda kan hanvisa medborgare till webbplatsen i olika fragor. Diskus-
sionerna om webbplatsens utformning och innehall skéts framst av informa-
toérerna, vilket uppges vara en anledning till att man alltid utgar fran ett
medborgarperspektiv. Vem som tagit initiativ till de enskilda projektikonerna
kdnner man inte till i ledningen.

Remisser

Inom Socialdepartementet har man fort en diskussion om att lagga ut sam-
tliga utgdende remisser pa webbplatsen. Man har kommit fram till att det
inte ar helt enkelt att genomféra detta. En anledning &r att vissa remisser
endast skickas till tva instanser, och det kdnns da inte meningsfullt att
publicera dessa pa webbplatsen. En annan orsak &r att remisser som
publiceras pa webbplatsen kan leda till att det kommer in stora mangder
remissvar. Det skulle krava en bakomliggande organisation for att ta hand
om alla remissvar, nagot som inte finns i dag. Publicering av inkomna
remissvar ar en annan fraga som diskuteras inom departementet da det ar
stor efterfragan pa dessa. Departementet har dock inte tagit stallning till
huruvida man ska erbjuda en sadan webbtjanst eller inte. Lagradsremisserna
publiceras daremot alltid pa webbplatsen. Mgjligheten f6r myndigheter att
skicka in sina remissvar elektroniskt har ocksa diskuterats.

Inom andra informationsomraden uppger Socialdepartementet att bra
information pa webbplatsen kan leda till ett minskat antal telefonsamtal.
De telefonsamtal som d@nda kommer in blir betydligt kortare eftersom det i
manga fall gar att hinvisa till information pa webbplatsen. Daremot ar man
tveksam till ett lagga ut diariet pad webbplatsen pa grund av problem med
sekretess och personuppgiftslagen. Dessutom ar det en resursfraga. Led-
ningen uppger att man inte har natts av nagra énskemal om nya
webbtjanster.

Kalkyler

Det finns inga kalkyler eller berakningar for de olika tjansterna som finns pa
departementets webbplats. Inte heller har nagra kalkyler gjorts fér den nya
webbplatsen, varken pa lokal eller central niva inom Regeringskansliet. Det
finns heller inget forum att diskutera saddana fragor, uppger man. Interna
effektivitetsvinster diskuteras inte heller pa ett organiserat satt. Webbredak-
térerna diskuterar dock sinsemellan vad olika atgarder skulle innebara.
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10.1

10.1.1

10.1.2

Ungdomsstyrelsen och
Utbildningsdepartementet

Ungdomsstyrelsen

Ungdomsstyrelsens elektroniska tjcinster

Ungdomsstyrelsen har funnits pd webben sedan 1995. En ny webbplats
lanserades 1999. Syftet med denna var bl.a. "att webbplatsen skulle vara den
givna kanalen fér alla som ville veta mer om ungdomspolitik och Ungdoms-
styrelsen. Samt att ge bista majliga service i form av blanketter, enkiter,
statistik med mera.”"

Bakgrunden till den férsta webbplatsen var ett manifest fran Ungdomens
IT-rad i samband med att en portal fér ungdomar skulle byggas upp —
Ungdomskanalen. Ungdomskanalen lades ned efter skolvalet 2002, fraimst
for att projektpengarna var slut och att Ungdomsstyrelsen ville koncentrera
webbresurserna pa den reguljara webbplatsen. Den relativt laga besoksfre-
kvensen pa Ungdomskanalen bidrog till beslutet men var inte avgérande.

Varje ar far Ungdomsstyrelsen ca 100 miljoner kronor fran Svenska Spel
AB. Dessa pengar delas ut i form av bidrag till ungdomsféreningar. Pengar-
na bekostar dven Ungt féreningsliv, som lanserades 2002 och som ar en
underliggande webbplats till www.ungdomsstyrelsen.se. Ungt féreningsliv ar
en del av ett informationssamarbete med Svenska Spel.

Nar Ungdomskanalen utvecklades fick Ungdomsstyrelsen bidrag for
utveckling och drift av portalen. Driftsbudgeten fér webbplatsen var 340 ooo
kr ar 2003. Det ticker kostnaderna fér underhall, utbildning och utveckling
men inte personalkostnaderna. Ungdomsstyrelsens webbmaster och webb-
redaktor arbetar heltid med webbplatsen och den systemansvarige dgnar 60
procent av sin arbetstid 4t detta. Det finns ocksa ett antal webbansvariga
som &dgnar 10 - 15 procent av sin arbetstid at webbplatsen.

E-posthantering

Inom Ungdomsstyrelsen pagar ett utvecklingsprojekt rérande myndighetens
e-posthantering. Ett férslag som 6vervags ar att dela upp inkommande
e-post i tre grupper:

" Ett informationssamhille fér alla> RRV 2003:11
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1. Privat e-post
2. Intern e-post

3. Extern e-post

Idag innehaller medarbetarnas e-postlador en blandning av alla tre sorters
e-post. For att hantera privat e-post dr férslaget att alla medarbetare ska fa
tillgang till en egen privat e-postadress, t.ex.
helen@privat.ungdomsstyrelsen.se. Intern och extern e-post ska
automatiskt delas upp i e-postladan. Fér att sdkerstilla att e-posten blir
omhéndertagen dven nir medarbetarna r franvarande, s ska kolleger fa
fullmakt att lasa den externa e-posten. Detta anses dock inte nédvandigt om
medarbetarna sjilva kan lsa av sin e-post minst tva ganger per vecka under
sin franvaro.

Ungdomsstyrelsen har dven tva funktionsbrevlador som gar dels till
webbredaktionen, dels till registratorn. Det ar inte bra att enskilda hand-
laggares e-postadresser bli mer synliga via webbplatsen, da det férekommer
att otrevlig e-post kommer in fran personer som fatt avslag pa sina bidrags-
ansokningar.

E-posthanteringen har varit en fraga som behandlats pa interna kansli-
dagar, bl.a. med hjalp av en féreldsare fran SIPU som informerat om
reglerna. Budskapet var att reglerna ar mycket restriktiva. Det framgar av
Ungdomsstyrelsens interna e-postpolicy att e-post ska besvaras inom en
dag. Den informationen har samtliga anstallda fatt, men hur det fungerar i
praktiken dr oklart. Ungdomsstyrelsen uppger att det finns en risk att e-post
som inkommer direkt till handlaggare inte diarieférs.

Det finns tre olika registratorer p4 Ungdomsstyrelsen men arbete pagar
med att samla uppgiften till en central registrator. Registratorn har ett stort
ansvar att félja upp om den e-post som vidarebefordrats fran registraturen
omhéndertas inom myndigheten. Diarieférd e-post sparas som pappers-
kopior eftersom digitalt arkiv saknas.

Ungdomsstyrelsen har installerat ett spamfilter som visat sig vara lite fér
effektivt da filtret stoppar dven e-post som inte 4r spam. Det innebdr att man
manuellt far g igenom listan med stoppad e-post och plocka tillbaka den e-
post som inte skulle ha stoppats.

For utgdende e-post anvinds en standardsignatur men ingen e-postmall.
Nyhetsbrevet som skickas ut per e-post har daremot ett standardiserat
utseende. De regler som finns for undertecknande gér det omojligt att
meddela beslut via e-post, utan man anvinder traditionell post for det.
Andringen i férvaltningslagen fran den 1 juli har inte inneburit nagra
férandrade rutiner hos myndigheten, da e-post eller fax alltid har likstallts
med brev.
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10.1.3 Informationsunderhdll
Ansvaret fér webbplatsen ar decentraliserat till en webbgrupp bestidende av
webbmaster, webbredaktér samt en webbansvarig per avdelning. De webb-
ansvariga har fortlépande utbildats bl.a. i bildhantering, HTML-kodning och
att skriva lattlast fér webben. Det dr de webbansvariga som ansvarar for
uppdatering av informationen inom sina respektive omraden.

Webbansvariga anvander ett Content Management System for att publi-
cera texter med hjalp av formular som &dr utformade f6r att vara enkla att
anvinda. Systemet ger mojlighet att sitta ett "bast fére-datum” pa de
artiklar som laggs ut pa webbplatsen. | 6vrigt finns inga |6pande kontrollru-
tiner for materialet pa webbplatsen. Daremot gérs inventeringar da och da
bland de artiklar som finns publicerade pa webbplatsen, fér narvarande
943 stycken. Samtliga artiklar har redigerats nagon gang under perioden
2002—2003.

Malet fér webbredaktionen ar att rensa i materialet pa webbplatsen. Det
finns bl.a. planer pa att infora ett system som paminner nar en artikel har
legat ute pa webbplatsen i tre manader.

Det finns inget specifikt gallringsbeslut for informationen pa webbplatsen,
forutom Ungdomsstyrelsens generella gallringsbeslut. Det material som
plockas bort fan webbplatsen lagras i databaser men man uppger att det inte
finns nagon riktigt bra 16sning for att hitta gammalt webbmaterial. Arkiv-
fragan ar saledes inte 16st. Det ar en penningfraga, samtidigt som man anser
att det behovs mer stod fran statsmakterna i denna fraga.

10.1.4 Awvdgning mellan traditionella och elektroniska tjdnster
Ungdomsstyrelsen férdelade 158 miljoner kronor i statsbidrag under ar 2003
till 64 nationella ungdomsorganisationer och drygt 86 miljoner kronor av
overskottet fran Svenska Spels vardeautomater till ungdomsorganisationers
lokala verksamhet. Dessutom férdelar Ungdomsstyrelsen medel ur
Allmanna arvsfonden till projekt som syftar till att utveckla och férnya lokal
ungdomsverksamhet.

Ungdomsstyrelsen ser ett behov av att hantera delar av drendehandlagg-
ningen elektroniskt men ansékan online skulle fér narvarande krava stora
investeringar. Anledningen &r att bidragsreglerna stiller omfattande krav pa
dokumentation och undertecknade dokument. Dessutom skéts en stor del
av kontakten mellan myndigheten och sékanden per telefon.

Vissa bidragssystem ar komplicerade och reglerna &r svara att forsta dven
for den som &r insatt, uppger man. Det ar t.ex. svart att veta for vilka dnda-
mal man kan s6ka bidrag och vilka bidrag som finns att s6ka. Ungdoms-
styrelsen uppger att det ar svart att kommunicera omfattande regelverk pa
detta satt. | dag finns mycket information om de olika bidragen utlagt pa
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Ungdomsstyrelsens webbplats. Ungdomsstyrelsen féljer inte upp eller utvér-
derar bidragsansékningarna i forhallande till den information som ges pa
webbplatsen.

Ansokningsblanketter finns numera att tillga pa webbplatsen i form av
ifyliningsbara PDF-filer. Dessa kan inte skickas in elektroniskt utan maste
skrivas ut, undertecknas och skickas in per post.

Ungdomsstyrelsen tianker lagga ut enklare information om bidragen och
bidragsreglerna pa webbplatsen. En ny sokmotor ska ocksa snart lanseras
for bidragsinformationen.

Adressboken

Ungdomsstyrelsen publicerar arligen en adressbok med adresser till ung-
domsorganisationer. Den laggs dven ut pa webbplatsen i PDF-format. Det ar
ett omfattande arbete att ta fram alla adresser och uppdatera uppgifterna i
boken. Adressuppgifter begirs in per brev och f6ljs upp per telefon om svar
inte limnas. Uppgifterna uppdateras en gang om aret, vilket innebir att
manga adresser hinner bli inaktuella. Nagon utvardering av nyttan med
adressboken har inte gjorts, en malgruppsanalys skulle behovas, enligt
Ungdomsstyrelsen. Det pagar en intern diskussion om den tryckta bokens
framtid. Roster finns att helt avskaffa boken och enbart ha en databas pa
webbplatsen som uppdateras kontinuerligt.

Ungdomsstyrelsen om Utbildningsdepartementets styrning

Ansvar for Ungdomsstyrelsen har flyttats fran Justitiedepartementet till Ut-
bildningsdepartementet. Daremot dr det samma sakenhet, dvs. den ung-
domspolitiska enheten. Styrelsen sédger sig inte ha markt av ndgon styrning
fran departementets sida rérande de elektroniska tjansterna. | reglerings-
brevet finns ett aterrapporteringskrav rérande beséksfrekvensen pa
styrelsens webbplats. Detta krav dr kopplat till Ungdomsstyrelsens interna
mal att 6ka kinnedomen om webbplatsen hos olika malgrupper. Besoks-
frekvensen anses vara ett matt pa detta.

Statskontorets skrift 24-timmarswebben anvinds inom Ungdomssty-
relsen. Den blev bl.a. startskottet f6r myndighetens arbete med webb-
platsens tillganglighet for funktionshindrade. Ungdomsstyrelsen uppger
dock att man som liten myndighet inte har méjlighet att uppfylla samtliga
rad som ges i 24-timmarswebben, exempelvis drendehantering online,
eftersom det skulle krava for stora teknikinvesteringar.
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10.2.1

10.2.2

Utbildningsdepartementets styrning av
Ungdomsstyrelsen

Strategi for 24-timmarsmyndigheten

Departementet papekar att Ungdomsstyrelsen dr en férhallandevis ung
myndighet och att man maste tidnka pa det nar man diskuterar hur verk-
samheten bedrivs. Kraven maste anpassas till den typ av verksamhet som
bedrivs. Departementets syn ar att Ungdomsstyrelsen dr en ung myndighet
6ppen for ny teknik.

| begreppet 24-timmarsmyndighet ingar att ha aktuellt material pa sin
webbplats, locka till sig manga anvandare och ha tjanster som publikationer,
konferensinbjudningar och anmalningsméjligheter, anser Utbildningsdepar-
tementet. Daremot finns andra uppgifter hos Ungdomsstyrelsen som ar
svarare att hantera elektroniskt. Det giller framfér allt bidragsansokningar.
Jamfért med andra myndigheter, exempelvis Riksskatteverket, dr det ett litet
antal drenden som hanteras. Malgruppen f6r bidragen ir ca 200 organisa-
tioner. Vid en diskussion om att ta emot och hantera dessa ansékningar
elektroniskt maste man enligt departementet stilla sig fragan om det &r
|nsamt. Kostnaderna maste stallas mot eventuell nytta. Méjligen skulle en
del av processen kunna hanteras digitalt men formkraven, sdsom underteck-
nade dokument och olika villkor, stiller hinder i vagen for en helt elektronisk
hantering.

Departementet understryker att Ungdomsstyrelsen inte kan fa okat for-
valtningsanslag for investeringar i elektroniska tjanster, utan dessa maste
finansieras genom effektivisering av verksamheten. Departementet ar dock
tveksamt till om det finns nagot sadant effektiviseringsutrymme i Ungdoms-
styrelsens verksamhet. Daremot ar det viktigt att Ungdomsstyrelsen har
pedagogiskt upplagd information om de olika bidragssystemen pa sin webb-
plats. Nyttan tillfaller frimst de sékande, inte Ungdomsstyrelsen, anser
departementet.

Departementet uppger att man inte vet hur langt Ungdomsstyrelsen har
kommit da det giller tjanster som att lagga ut diariet pa webbplatsen, men
det blir svart att motivera om det kravs stora investeringar for inskanning av
dokument.

Styrmedel som anviints

Finansiering

| mitten av 1990-talet fick Ungdomsstyrelsen bidrag fran Naringsdeparte-
mentet fér Ungdomskanalen. Den lades dock ned efter nagra ar pa grund av
for litet antal besokare och insikten om att ungdomar i stérre utstrackning
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s6kte sig till befintliga webbplatser som t.ex. Sverige direkt och Ungdoms-
styrelsens egen. Initiativet till Ungdomskanalen kom fran Ungdomens IT-
kommission i diskussion med Ungdomsstyrelsen och departementet.

| dvrigt har styrelsen inte fatt nagra uppdrag eller anslag for investeringar i
elektroniska tjdnster. Sadana investeringar ska klaras av i den |6pande
finansieringen.

Ungdomsstyrelsens informationssamarbete med Svenska Spel har dock
gett mojligheter att informera pa webbplatsen om de projekt som fatt stéd
av pengar fran Svenska Spel.

Myndighetsdialog

Fragan om 24-timmarsmyndigheten har inte setts som nagon stor fraga och
har darfor inte tagits upp i dialogen mellan departementet och Ungdoms-
styrelsen.

Regleringsbrev

Det enda kravet som departementet stéller pa Ungdomsstyrelsen rérande
elektroniska tjdnster ar ett aterrapporteringskrav rérande antal besok pa
webbplatsen. Motivet ar att fa en bild av om webbplatsen kommer till
anvindning. Departementet hanvisar ocksa till att Ungdomsstyrelsen fatt
héga poing avseende kontaktmgjligheter i det néjdkundindex som tas fram
arligen.

Nagot konkret krav har inte tagits med i regleringsbrevet rérande 24-
timmarsmyndigheten. Enheten har inte deltagit i nagra diskussioner pa
Utbildningsdepartementet om de fem mal som Finansdepartementet lyfte
fram i sin vagledning for regleringsbreven. Departementet menar att de
flesta besckare pa webbplatsen ar personer som arbetar yrkesmassigt med
ungdomsfragor och saledes anvinder Ungdomsstyrelsens tjanster under
kontorstid. Nagot behov av service pa andra tider finns inte, och webb-
platsen ar alltid 6ppen dygnet runt, menar man.

E-post
Utbildningsdepartementet kanner inte till de forsék som gors pa Ungdoms-
styrelsen att styra fléden av inkommande e-post.

EG-kommissionen

| det europeiska ungdomspolitiska arbetet har man utvecklat gemensamma
mal rérande information till unga. Kommissionen har en egen ungdoms-
portal for detta och vill att alla lander ska folja detta ménster. Sverige har
motsatt sig detta. | andra lander finns ungdomscentrum med ett brett utbud
av information riktad till ungdomar. | Sverige menar man att svenska myn-
digheter har ansvar att informera samtliga medborgare.
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Ovriga konkreta fragor

Ungdomsstyrelsen har rationaliserat bort tryckt information som tidigare
saldes. Nu finns den att tillga gratis pa4 webbplatsen. | och med detta har
Ungdomsstyrelsens intdkter minskat, men man har inte fatt nagon kompen-
sation for detta.

Ungdomsstyrelsen hanterar flera olika bidragsystem och aren 2003—2004
infors nya villkor, blanketter och rutiner. De manga olika bidragsvillkoren gér
det dock svart att bygga upp elektroniska tjanster for bidragsansokan.

Styrning fran Regeringskansliet

Utbildningsdepartementet bekriftar att man inte har férsokt styra inrikt-
ningen av Ungdomsstyrelsens elektroniska tjanster utan man ser det som
en del i Ungdomsstyrelsens administrativa hantering. Da det giller departe-
mentets arbete med 24-timmarsmyndigheter anser man att det kan vara bra
att tydliggéra sin egen strategi i férhallande till underordnade myndigheter.
Nagra diskussioner om detta har inte férts under det ar (2003) som
Ungdomspolitiska enheten tillhért Utbildningsdepartementet.
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11.1

Konsekvensanalys av dndringen i
forvaltningslagen

Nya lydelsen av 5 {j férvaltningslagen — inte bara en
kodifiering av praxis

Skriven av:
Cecilia Magnusson Sjéberg
Professor i rattsinformatik,

forskare vid Kungliga Vetenskapsakademien

Utgangspunkt och syfte

Forstarkningen av myndigheternas serviceskyldighet genom ett tillagg till 5 §
forvaltningslagen (SFS 1986:223) utgdr ett led i arbetet med att utveckla den
elektroniska nétverksférvaltningen. Andringen innebir att myndigheter fran
och med den férsta juli 2003 skall se till att det ar méjligt for enskilda att
kontakta dem med hjilp av telefax och elektronisk post och att svar kan
lamnas pa samma sitt. Bakgrunden till denna IT-anpassning av
forvaltningslagen (FL) kommer i forarbetena till uttryck pa foljande vis:

"Det dr enligt regeringens mening ett grundldggande villkor att férvaltningen
anpassar sig till de férindringar som sker i samhidillet. Myndigheterna skall
uppfylla hogt stillda krav pa tillgdnglighet och tillmétesgaende.
Informationstekniken dr ett centralt redskap ndir det géiller att utveckla servicen i
forvaltningen. Mot den nu angivna bakgrunden framstdr det som angeléiget att
det inférs en otvetydig skyldighet for myndigheterna att erbjuda medborgarna
mdjlighet att komma i kontakt med dem med hjilp av moderna
kommunikationsmedel.”12

12 Prop 2002/2003:62, Nagra forvaltningsrittsliga fragor s 11. Se dven 2002/03:KU23 samt den foregaende
departementspromemorian Ds 2001:25, Nagra fragor om myndigheternas service.
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Forstarkningen av myndigheternas serviceskyldighet i 5 § FL knyter an till
den férvaltningspolitiska malsattningen att skapa en sammanhallen forvalt-
ning som manifesteras i uttrycket "z4-timmarsmyndigheten”.”” Med tonvikt
pa service i samband med drendehandliggning och andra myndighetskon-
takter dr det meningen att effektiviteten i férvaltningen skall kunna héjas
med bibehallen rittssakerhet och till och med 6kad service gentemot
medborgarna. Utnyttjandet av modern informations- och kommunikations-
teknik utgor ett viktigt inslag i detta arbete och e-post ar givetvis centralt i
sammanhanget.

En forutsattning for att kunna uppna malsattningen med 24-timmars-
myndigheten ar utvecklingen av férvaltningsgemensamma infrastrukturer.
Detta infrastrukturella arbete omfattar saval tekniska aspekter som infor-
mationshantering och juridiska spérsmal.

Syftet med denna konsekvensanalys &r att med tonvikt pa offentligrattsliga
konsekvenser belysa den nya lydelsen av 5 § FL. Tonvikten ligger med andra
ord pa probleminventering och problembeskrivning snarare dn pa ett forsék
att i alla avseenden faststilla gillande ritt.

Den 6vergripande slutsatsen ar att lagstiftningsatgarden inte bara utgér
en kodifiering av tidigare praxis i den alltmer datoriserade férvaltningen.
Lagandringen medfor i vidstrickt bemdirkelse fordndrade rdttsliga forutsdtt-
ningar for myndigheternas arbete, vilket har betydelse for en mangd olika
aktorer i det omgivande samhaillet.

Perspektiv

Det ar ett myndighetsperspektivsom praglar konsekvensanalysen. | en bred
ansats omfattar detta dven den offentliga férvaltningen som arbetsplats. |
viss utstrickning satts darfor forandringen av 5 § FL i relation till offentligan-
stélldas arbetssituation. Anledningen &r att forvaltningslagens bestimmelser
praglar det dagliga arbetet for manga tjansteman och att en férandring av
foreskrivna tillvagagangssatt for att skota kontakter med enskilda givetvis
kan inverka pa yrkesrollen.

En konsekvensanalys skulle dven kunna vara praglad av ett medborgar-
perspektiv med fokus pa hur olika kategorier av medborgare, som ungdomar,
invandrade svenskar, funktionshindrade m.fl., har méjlighet att utnyttja
e-post i skilda typer av myndighetskontakter.

13Prop. 2002/03:62 s. 12-13. Se vidare t.ex. www.24-timmarsmyndigheten.se och regeringens skrivelse
2000/01:151, Regeringens férvaltningspolitik, samt budgetpropositionen 2002/03:1. Ett mer konkret uttryck for
malsittningen med 24-timmarsmyndigheten &r exempelvis att en enskild inte skall behéva kontakta ett flertal
olika myndigheter fér att t.ex. erhélla ett tillstand att bedriva viss verksamhet utan snarare en eller hogst ett fatal.
Inte heller skall den som ir berittigad till en forfattningsenlig fsrmén vara hinvisad till omstindliga
telefonkontakter och traditionell postgang for att limna uppgifter som likaval kan férmedlas pa elektronisk vig.
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Aven om férevarande konsekvensanalys alltsd 4r koncentrerad pa myndig-
heters tolkning och tillampning av 5 § FL finns anledning att betona att valet
av perspektiv inte namnvart paverkar probleminventeringen och problembe-
skrivningen. Detta har sin forklaring i dels att det rér sig om ett och samma
regelverk, dels att bestimmelsens Gvergripande syfte &r service.

Metod

Konsekvensanalysen ar teoretiski sa matto att den ej bygger pa praktiska
inslag i form av t.ex. filtstudier och enkitundersékningar. Urvalet av de
fragestallningar som belyses narmare dr dock ett resultat av forfattarens
erfarenheter av hur den offentliga férvaltningen fungerar i praktiken. Centralt
ar har att den moderna forvaltningen domineras i allt stérre utstrackning av
helt eller delvis automatiserad drendehandlaggning, elektronisk dokument-
hantering, mobil kommunikation, natverksbaserade organisationsformer
liksom utnyttjande av elektroniska identiteter och signaturer.

Nar hanvisning gérs till 5 § FL avses om inte inget annat anges paragra-
fens andra stycke, dvs. att myndigheterna skall se till att det &r mojligt "att
kontakta dem med hjalp av telefax och elektronisk post och att svar kan
lamnas pa samma sitt” (Lag 2003:246).

Utgdngspunkter och avgrdnsningar

Aktuella parametrar

Ur det krav pa elektronisk tillganglighet som numera framgar explicit av 5 §
FL gar det att utmejsla ett antal skyldigheter f6r myndigheterna:

o det skall vara mojligt for enskilda att kontakta myndigheter med hjalp av
telefax,

o det skall vara mojligt for enskilda att kontakta myndigheter med hjalp av
elektronisk post,

e en myndighet skall kunna lamna svar med hjalp av telefax och
e en myndighet skall kunna ldmna svar med hjalp av elektronisk post.

Det ar dessa parametrar som ligger till grund fér lagandringens inverkan
pa forvaltningens infrastrukturer. De infrastrukturella konsekvenserna kan
urskiljas med avseende pa tekniska infrastrukturer, informationsinfrastruk-
turer samt rattsliga infrastrukturer. Matrisen nedan illustrerar hur en mer
detaljerad studie @n vad som ryms inom ramen fér detta uppdrag skulle
kunna struktureras.
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Infrastrukturella Tekniska Informations- Rittsliga

infrastrukturer infrastrukturer infrastrukturer
konsekvenser

Kunna kontaktas via telefax

Kunna kontaktas via elektronisk post

Kunna ldmna svar via telefax _
Kunna lamna svar via elektronisk post

Figur 1 Centrala parametrar vid en konsekvensanalys av 5 [ FL

Konsekvensanalysen &r vidare avgransad sa till vida att den i férsta hand
ar inriktad pa hur serviceskyldigheten kan uppfyllas genom kommunikation
via e-post. Avgransningen bygger pa antagandet att de mest genomgripande
konsekvenserna av forandringen av 5 § FL ar forknippade med hanteringen
av e-post snarare an telefax. Vad giller infrastrukturella konsekvenser kan
utnyttjande av telefax rent principiellt betraktas som en mindre komplicerad
avbild av e-postanviandning fé6r samma dndamal. Detta dr dock inte det-
samma som att pasta att myndigheters utnyttjande av telefax vid uppfyllande
av kravet pa serviceskyldighet skulle vara trivialt i juridisk bemarkelse. Aven
vid anvindning av telefax uppstar namligen fragor om acceptabla informa-
tionssakerhetsnivaer etc. som dock inte pa samma genomgripande satt
griper in i forvaltningens infrastrukturer.

| fraga om de olika huvudtyperna av infrastrukturer fokuserar konsekvens-
analysen pa de rittsliga aspekterna. Det finns i detta ssmmanhang anledning
att betona att det i och for sig inte dr fraga om strikt atskilda infrastrukturella
kategorier. En myndighets metod for att t.ex. rent tekniskt hantera icke-
begarda massutskick av e-postmeddelanden inverkar pa myndighetens
informationsinfrastruktur, vilket i sin tur ger vissa grundférutsattningar for
hur gallringsbeslut rent faktiskt kan fattas. Vikten av ett helhetsperspektiv kan
darfor inte nog understrykas.

Lagmotiven indikerar att uttrycket e-post skall ges en innebérd som niara
ansluter till vardagsspraket utan att explicit ange tekniska metoder och red-
skap.” Denna teknikneutrala IT-anpassning av ett sedan lang tid etablerat
regelverk har kommit att bli en vanlig lagstiftningsmetod pa IT-rattens

' Se prop. 2002/03:62 5. 10 och dven Trygve Hellners och Bo Malmgvist, Férvaltningslagen
med kommentarer (Stockholm 2003) s. 82 och dven s. 113, 116, 123.

15 Se prop. 2002/03:62'5. 10 - 11.
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omrade. Det finns bade férdelar och nackdelar med avsaknaden av en preci-
serande legaldefinition av e-post. Férdelen ir att lagstiftaren genom en mer
generell beskrivning av en kommunikationsform minskar risken for att
bestimmelsen som en f6ljd av den stindigt pagaende teknikutvecklingen
snabbt blir otidsenlig. Nackdelen ar den vaghet som féljer av det generella
uttryckssattet.

| forarbetena avgransar man vidare tillimpningsomradet genom att for
narvarande utesluta hantering av SMS-meddelanden fran serviceskyldig-
heten.'s Regeringen anser att den aktuella serviceskyldigheten endast bér
avse "dndamalsenliga, vil definierade och etablerade medel f6r kommunika-
tion” och att SMS-meddelanden dnnu inte kan anses vara tillrackligt etab-
lerade for att det skall finnas anledning att féra in dem i forvaltningslagens
serviceregler. Regeringen ar dock medveten om behovet av att i takt med
férandringar i omvérlden behova justera regleringen av myndigheternas
service. Man kan i detta sammanhang notera att propositionen om dnd-
ringar av marknadsféringslagen (1995:450) later icke-begiard marknadsféring
i form av spam omfatta inte bara e-post utan dven SMS.”

Det finns inte har utrymme att ndrmare analysera vad som skall forstas
med spam och hur detta fenomen férhaller sig till datavirus av olika slag.
Den numera vedertagna beskrivningen av spam i form av icke-begirda e-
postmeddelanden i marknadsféringssyfte liksom spridning av politisk
propaganda far anses tillracklig.

Det framgar ocksa av férarbetena till andringen av 5 § FL att det racker
med att en myndighet som helhet har en e-postadress. Det féreligger med
andra ord ingen formell skyldighet f6r myndigheter att uppritta e-postlador
for enskilda tjansteméan. Det finns dock inget som "hindrar myndigheterna
att ha en hégre ambitionsniva pa detta omrade dn vad som féljer av
férvaltningslagens minimiregel™.

Det ar vidare klarlagt att det &r myndigheten som i det enskilda fallet
bestdmmer hur ett e-postmeddelande frin allmdnheten skall besvaras. Det
innebar att man som enskild, t.ex. pa grund av bestimmelser om sekretess,
inte kan utga fran att svar kommer att limnas elektroniskt.

En forutsattning for att kunna fa svar elektroniskt ar vidare att den
enskilde uppgivit sin e-postadress. | detta sammanhang ger regeringen uttryck
for féljande grundsyn avseende tilliten till e-post som kommunikationsform,
narmare bestamt i friga om dess autenticitet:

"Denne /mottagaren hos myndigheten, forf. anm. /har normalt ingen anledning
att ifragasdtta riktigheten av de avsdndaruppgifter som ett e-postmeddelande

'® Se prop. 2002/03:62 s. 1.
17 Se prop. 2003/04: 43, Obestilld e-postreklam.
'8 Se prop. 2002/03:62 s. 19.
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innehdller. Detsamma giller fér vrigt dven ett meddelande som har kommit in
med vanlig post eller for den delen fax. | samtliga dessa fall kan situationen dock
vara sddan att det av nagot skl finns anledning att tvivla pa
avsdndaruppgifternas riktighet. | sadana fall far ldmpliga atgdrder vidtas i syfte
att kontrollera dessa. Kan det inte beldggas vem som faktiskt har skickat ett visst
e-postmeddelande, far detta hanteras pd samma sditt som andra anonyma
skrivelser.”19

Inte minst andra stycket i citatet ovan ger upphov till praktiska tillamp-
ningsproblem. En central fraga ar for det forsta vilken sikerhetsniva som
erfordras for att ett visst meddelande skall anses som en icke anonym
skrivelse enligt 5 § FL. Motivuttalandet ar ndmligen formulerat sa att ut-
trycket "belaggas” knyter an till dels méjligheten att faststalla avsdndarens
identitet, dels att knyta denna person till ett visst meddelande. | praktiken
handlar det alltsd om att i en digital miljé belagga saval autenticitet som
dataintegritet, dvs. ickeférvanskning av e-postmeddelandets innehall. Racker
det med ett vanligt e-postmeddelande eller bér den som t.ex. vill minska
risken for férdrojd drendehandlaggning anvanda sig av en s.k. avancerad
elektronisk signatur? (Se vidare Bilaga A, Kortfattad presentation av signa-
turlagen.) For det andra uppkommer fragan om det uteslutande faller pa
myndigheten att belagga att ett meddelande 6verforts tillriackligt sdkert for
att inte falla in i kategorin anonym skrivelse eller om dven den enskilde
genom att t.ex. anvdnda sig av sitt egentliga namn och inte nagon elektro-
nisk pseudoidentitet kan forsakra sig om att uppfylla autenticitetskravet.
Sammanfattningsvis framstar det som angelaget att tydliggora acceptabel
sakerhetsniva for enskilds e-postkommunikation med myndigheter, antingen
generellt for hela forvaltningen eller anpassat till respektive myndighets
verksamhet och sirskilda forutsattningar i dvrigt.

Enskild som anvént en e-postadress till en viss tjansteman maste vidare
ta i berdkningen att denne antingen sjalvmant sdnder meddelandet till ndgon
annan inom myndigheten eller att detta blir foljden av t.ex. en automatisk
funktion for vidarebefordran.

Det ar sarskilt ett fortydligande avseende serviceskyldighetens omfattning
som framstar som betydelsefullt. Det giller ndrmare bestimt den avgréns-
ning av serviceskyldigheten som gérs till "textmeddelanden som scinds med e-
postprogram”?. Férvaltningslagens krav pa elektronisk tillganglighet innebar
med andra ord ingen skyldighet fér myndigheter att ta del av innehallet i

|n

bilagor till e-postmeddelanden. Om mgijligt bér dock avsandaren underrittas
om detta och dessutom ges utrymme for att sanda bilagan pa nytt i ett
format som myndigheten kan hantera.

1% Prop. 2002/03:62 s. 20.
20 prop. 2002/03:62 s. 20.
21 Prop. 2002/03:62 s. 20.
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Vid en férsta anblick kan det i och fér sig framsta som om 5§ FL i sin nya
lydelse kompletterad med vissa fértydligande motivuttalanden inte innebar
nagot annat an en kodifiering av myndigheternas redan etablerade sitt att
fungera. | praktiken ger dock det uttryckliga kravet pa elektronisk
tillganglighet upphov till en mingd olika fragor av t.ex. foljande slag:

e Vilka format inbegrips i uttrycket e-postprogram, med avseende pa savil
adressering, drendebeskrivning som meddelandeinnehall?

o Vilka metoder, t.ex. tekniska, ar en myndighet skyldig att utnyttja i syfte
att beldgga vem som faktiskt har skickat ett visst e-postmeddelande?

e Hur langt stricker sig myndighetens serviceskyldighet nar det giller
underrittelse om att eventuella bilagor ej gar att ta del av med erbjudande
om att férs6ka ta emot samma information i format som myndigheten
sjalv kan hantera?

e Bor en myndighet forsakra sig om att en enskild exempelvis av integritets-
skl inte dnskar fa svar pa ett e-postmeddelande via traditionell pappers-
post och darigenom r&ja en kontakt med t.ex. ett myndighetsorgan inom
halso- och sjukvarden?

e Hur langt stracker sig myndighetens undersékningsplikt rent generellt i
samband med svarigheter att ta emot och ta del av e-post fran enskilda?

Anknytande regelverk

Kravet pa elektronisk tillganglighet enligt 5 § FL har karaktaren av en generell
servicebestdmmelse. Detta innebdr att det ar férst nar det aktuella lagrummet
satts i samband med saval 6vriga bestimmelser i forvaltningslagen som
andra férfattningar som de mer genomgripande konsekvenserna kan
utldsas.

Foljaktligen kommer den aktuella servicebestimmelsen att sattas i
relation till allmanna bestimmelser om drendehandliggning, formkrav,
offentlighetsprincipen samt integritetsskyddslagstiftningen. Det kan givetvis
finnas anledning att referera ocksa till andra férfattningar &n de som nedan
anges som mest centrala fér denna konsekvensanalys, namligen:

e Forvaltningslagen (1986:223)

Lagen om kvalificerade elektroniska signaturer (2000:832)

Tryckfrihetsférordningen (1949:105)

Sekretesslagen (1980:100)

e Personuppgiftslagen (1998:204)
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11.1.2 Centrala rdttsliga fragestdllningar

Service och drendehandliggning

| generella termer av effektivitet foranleder dndringen av 5 § FL en konse-
kvensanalys avseende framfor allt serviceeffektivitet och mer specifikt
irendehandlaggningseffektivitet. Det kan redan inledningsvis slas fast att
avsaknaden av nérmare riktlinjer for tolkning och tillimpning av 5 § FL i sin nya
lydelse innebar en risk for att avsedda effekter vad géller myndighetsservice
inte uppnas. Osidkerheten kring rattstillimpningen kan t.o.m. leda till
minskad service.”> En indikation pa detta dr férekomsten av vitt skilda rutiner —
savdl myndigheter emellan som inom en och samma myndighet — fér hur
man accepterar elektroniska meddelanden. Till bilden hér att myndigheter-
nas akuta behov av att vdrja sig mot icke-begdrda massutskick i form av s.k.
spam har spatt pa utvecklingen av heterogena |6sningar. Detta innebir att
enskilda inte kan férutse hur en myndighet kommer att ta emot och dérefter
hantera ett e-postmeddelande.

Osakerheten kring 5 § FL riskerar vidare att inverka negativt pa effektivi-
teten i drendehandlaggningen i stort. Det handlar bl.a. om resursallokering i
form av ett vixande behov av att lagga ned handliggningstid pa fragor som
ror t.ex. formell anhidngighet eventuellt pa bekostnad av materiell sakprév-
ning.

Karakteristiskt fér elektronisk meddelandeutvixling &r ett starkt inslag av
interaktivitet. | den elektroniska kommunikationsformen ligger naturligt en
foérvantan hos avsandaren att snabbare fa svar &n om ett meddelande med
motsvarande innehall utvaxlats genom pappersbunden brevvixling. Det
hégre tempo som foljer av denna kommunikationsform lamnar mindre tid
till eftertanke, vilket i sin tur 6kar risken for fel. Ett exempel harpa dr nir
handlaggare av misstag later tidigare avsind text ligga kvar i ett meddelande
stallt till en annan mottagare. | dylika situationer foreligger en pataglig risk
for saval réjande av sekretessbelagda uppgifter som att myndigheten gér sig
skyldig till otillaten behandling av personuppgifter.

Konsekvensen av sprdkfel vid pappersbaserad meddelandehantering skiljer
sig markant fran elektronisk kommunikation. Det ar t.ex. troligt att ett
pappersbrev stillt till "resigrator” kommer avsedd befattningshavare till-
handa trots felskrivningen. Vid utnyttjande av e-post som kommunikations-
form blir dock konsekvensen av felstavningar och liknande vanligen att
meddelandet 6ver huvud taget inte kommer fram. E-postservrar aviserar
visserligen normalt avsandaren om att det inte finns nagon kidnd mottagare
med angiven adress. Manga anvindare av e-post utnyttjar dessutom
mojligheten att begira kvittens pa att ett visst meddelande kommit fram.

22 Se ovan under avsnitt 2, analysmodell.
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Trots detta gar det inte att komma ifran att felskrivningar och liknande
oriktiga adresseringar forutsatter andra typer av korrigeringsatgarder vid
hantering av e-post jamfért med pappersbunden posthantering. Det rér sig
alltsd om ett annat matt av osakerhet vid elektronisk posthantering inklude-
rande en risk for fordréjning. Den sistndmnda tidsaspekten pa meddelande-
hanteringen kan leda till att enskild lider rattsforlust, t.ex. om fraga om upp-
fyllande av en viss tidsfrist. Handlaggningen av ett d&rende mynnar ofta ut i
att myndigheten fattar ett férvaltningsbeslut. Aven om beslut kan fattas
forml6st avilar — inte minst ur bevissdkringssynpunkt — myndigheterna en
dokumentationsskyldighet. Utnyttjandet av e-post i dessa sammanhang
riskerar att géra férvaltningsprocessen otydlig. Kommunikation via e-post
inbjuder till ett ledigt och nastan chatliknande sitt att utviaxla meddelanden
pa. Det &r just av denna anledning som myndigheterna har att vara sarskilt
uppmarksamma pa nir den elektroniska kommunikationen passerar olika
formella moment i en drendehandliggningsprocess. Det handlar bl.a. om
parts nyttjande av sin ratt till insyn i vad som tillforts ett drende och parts-
kommunikation, sjalva beslutsfattandet, meddelande av beslut m.m.

Sammanfattningsvis kan konstateras att avsaknaden av en férvaltnings-
gemensam infrastruktur for myndigheternas anvindning av e-post som ett led i
fullgérandet av sin serviceskyldighet riskerar motverka mojligheten att upp-
fylla 6vergripande forvaltningspolitiska mal.

Formkrav m.m.

Det huvudsakliga syftet med tillagget till 5 § FL &r att 4stadkomma en
generell hojning av myndigheternas serviceniva kopplat i férsta hand till
faktisk férvaltningsverksamhet som t.ex. radgivning och allmin information.
| dessa sammanhang aktualiseras inte formkravsfragan huruvida skriftlig-
hetskrav kan uppfyllas elektroniskt. Trots detta gar det inte att komma ifran
att en tillstromning av e-post till myndigheter i praktiken aktualiserar tilliimp-
ningen av bestdmmelser som reglerar krav pad sdvil skriftlighet som underteck-
nande. Motiven till andringen av 5 § FL ger dock ingen vagledning i detta
avseende.?

Vissa foretradare for den forvaltningsrattsliga doktrinen har intagit en
skeptisk stallning till att krav pa skriftlighet skulle kunna uppfyllas elektro-
niskt och dessutom framfért synpunkten att ett elektroniskt meddelande
skulle "ha kommit in” enligt 10 § FL "f6érst nar nagon behorig foretradare for
myndigheten tar hand om det, t.ex. genom att ta del av meddelandets
innehallet pa en bildskarm eller gor en utskrift”.>

2 Se hidrom prop. 2002/03:62 s. 12-13.
24 Jfr. prop. 2002/03:62 s. 14.

2 Trygve Hellners och Bo Malmaqyist, Férvaltningslagen med kommentarer (Stockholm 2003)
s. 122.
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Offentlighetslagstiftningen har i och for sig sedan lange utnyttjat ett
tillganglighetsrekvisit for att faststalla nar upptagningar fér automatiserad
behandling skall anses "forvarade” respektive "inkomna” till en myndighet
(se TF 2:3). Likasa har det vuxit fram en praxis som tar sin utgdngspunkt i att
e-post rent principiellt skall hanteras som papperspost.

Det finns en anknytande problematik som rér uppfyllandet av formkrav som
en forutsattning fér bedémning av elektroniska dokuments réttsverkan och bevis-
vdrde.” Utan att har ndrmare analysera férutsittningarna for digitala bevis m.m.
finns det anledning att kort berdra nagra grundliaggande aspekter p4 juridiska
formkrav i digitala miljéer. Fragan har betydelse bl.a. f6r bedémningen av om ett
e-postmeddelande ger upphov till formell respektive materiell anhingighet hos
myndigheten.

Formkrav aterfinns savil inom civilratten som férvaltningsritten. Inom
civilritten &r det relativt ovanligt med skriftlighetskrav dven om fér allminheten
vilkianda foreteelser som t.ex. fastighetskop, konsumentkrediter, upprittande av
testamenten samt dktenskapsférord dr omgirdade av skriftlighetskrav. Inom
forvaltningsritten &r det betydligt mer vanligt med krav pa skriftlighet. Samman-
fattningsvis innebdr ett krav pa skriftlighet att muntlighet ar uteslutet.

Den centrala fragan i samband med digitala forfaranden &r i vad man skriftlig-
hetskrav férutsitter pappersdokument eller om ett dylikt formkrav kan uppfyllas
elektroniskt, t.ex. genom e-post. Fragestillningen kompliceras ytterligare genom
att vissa formkrav férutsitter undertecknande, vilket framgéar genom anvindning
av uttryck som namnunderskrift, egenhindigt undertecknande, etc.

| januari 2002 fick Regeringskansliet i uppdrag att utféra en departementsvis
6versyn av gillande formkrav samt att dverviga behoven av fériandringar i syfte
att undanrdja onddiga hinder fér elektronisk kommunikation och elektronisk
dokument- och drendehantering (Ju 2002/462). Resultatet av den s.k. FORMEL-
gruppens utredning, som utférdes i samverkan med Statskontoret, kan i sak inte
sigas skilja sig visentligt fran tidigare bedémningar av rittsliget dven om man
lyfter fram mojligheten att i allt fler ssmmanhang kunna uppfylla skriftlighetskrav
pa elektronisk vig.?

Den svenska lagstiftaren har alltsd (in s& linge) inte valt att inféra nagon
generell bestimmelse om digitalt uppfyllande av formkrav. Darmed kvarstdr
behovet av situationsrelaterade stillningstaganden huruvida t.ex. ett e-post-
meddelande — eventuellt med utnyttjande av kryptering som stéd fér autenticitet

%6 Se vidare E-post i forvaltningen. Statskontorets rapport 1999:3.

%’ Den fria bevisforingen praglar svensk ratt, vilket innebir att det inte finns nagra
begransningar vad giller de killor som far anviindas som bevis vid en rittegdng. Domare ar
inte bundna av sirskilda regler om hur olika typer av bevis skall virderas. Det finns alltsa
inga formella hinder for en svensk domstol att beakta "systembevis”, t.ex. olika former av
elektroniska dokument, elektroniska signaturer och andra komponenter i
informationssystem.

28 Ds 2003:29 Formkrav och elektronisk kommunikation, FORMEL-gruppen.
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och dataintegritet — kan accepteras. Bedémningen far géras mot bakgrund av
praxis i vidstrickt bemirkelse omfattande sivil en myndighets arbetsrutiner,
tidigare beslut som domstolspraxis eller med hanvisning till sarskilda regler. Det
ir givetvis dn mer angelidget att finna stéd i praxis eller forfattning for att pa
elektronisk viag kunna uppfylla ett krav pa undertecknande.

Sammanfattningsvis kan det inte uteslutas att utrymmet for enskilda att
formlost kontakta myndigheter kan behdva utvirderas och modifieras. Infor-
mationssamhillets sarbarhet med vixande sikerhetsproblem i form av
(data)virus och spam utgdr sarskilda bekymmer i detta sammanhang. Till
bilden hor att det i samhillet i stort blir allt vanligare med elektroniska
identiteter som en metod for att 6ka informationssakerheten. Arbetet med
och spridningen av SAMSET (Sambhillets elektroniska tjanster)® liksom
bankernas ID-tjanster utgdr exempel harpa.

Ett satt att balansera den formlosa kommunikationen ar att utnyttja mojlig-
heten till elektroniska signaturer. Aktuella regelverk laborerar med olika
sakerhetsnivaer med ett sarskilt utrymme for myndigheter att specificera
kraven (se 17 § signaturlagen och Bilaga A).

Offentlighet och sekretess
Datoriseringen av den offentliga forvaltningen har forandrat férutsattningar-
na fér medborgarnas insyn i myndigheternas verksamhet. Regleringen av
ratten att ta del av allmanna handlingar har successivt IT-anpassats.*® Ratten
till insyn omfattar automatiserade behandlingar i form av meningsfulla
uppgiftskonstellationer som ar tillgangliga med tekniskt hjalpmedel som
myndigheten sjalv utnyttjar. Framstallningar att ta del av
uppgiftssammanstillningar, dvs. sddant som inte ar att betrakta som fardiga
elektroniska handlingar som enskilda e-postmeddelanden, elektroniskt upp-
rattade promemorior eller dokumenterade forvaltningsbeslut, forutsatter
dessutom tillginglighet genom rutinbetonade atgarder (se TF 2:3).

Regeringen faster i motiven till andringen av 5 § FL uppmarksamheten pa
att anvindningen av e-post i férvaltningen maste ske med beaktande av be-
stimmelserna om hantering av allmanna handlingar. Av hdnsyn till behovet
att uppratthalla en tillrackligt hég sakerhetsniva kan det darfor visa sig
olampligt att anvinda e-post fér kommunikation av sekretessbelagda
uppgifter.”

Huvudprincipen ar att den som vill utnyttja offentlighetsprincipen har
ratt att géra detta anonymt (TF 2:14 3 st). | samband med tillimpningen av
sekretesslagens (1980:100) bestimmelser kan det i och for sig vara befogat

2 Se vidare www.rsv.se/samset/samset/html
30 Se t.ex. Statskontorets rapport 2002:1, Offentlighet och IT.
31 Prop. 2002/03:62 s. 12.
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for myndigheten att efterforska saval identitet som den enskildes syfte med
framstéllningen.

Ratten till anonymitet torde i viss utstrackning dven ga att uppratthalla
i en elektronisk miljé genom att enskilda exempelvis utnyttjar majligheten
att upptrada under pseudonym. Samtidigt kan konstateras att en myndighet
som t.ex. av informationssdkerhetsskdl séker undvika mottagandet av
anonyma e-postmeddelanden diarmed inskranker méjligheten fér enskilda
att utnyttja offentlighetsprincipen pa elektronisk vig.

En komplikation i sammanhanget ar att eftersom offentlighetsprincipen
for narvarande (jfr TF 2:13) ej omfattar ett krav pa digitalt utlimnande blir
personuppgiftslagen (1998:204, Pul) tillamplig pa ett elektroniskt svar med
eventuellt ytterligare bilagda allmédnna handlingar. Det kan med andra ord
finnas skal fér myndigheter att utforma arbetsrutiner som tydliggor att dven
om anonymt inkomna elektroniska framstéllningar att ta del av allmdnna
handlingar ar i linje med offentlighetsprincipens anpassning till e-férvalt-
ningen, kan det vara nédviandigt att med hanvisning till PuL hantera
utldimnandet pa annat sitt.

Integritetsskydd

En myndighets handhavande av inkommande e-post liksom elektroniska
svar pa dylika meddelanden innebar vanligen behandling av personuppgifter i
personuppgiftslagens mening (se t.ex. 3 § PuL). Detta konstaterande tar sin
utgdngspunkt redan i grundlaggande adresserings- och mottagningsfunk-
tioner. Med tanke pa den spridda anvandningen av pseudonymer pa Internet
finns anledning att betona att det inte behover vara myndigheten sjilv som
har mojlighet att direkt eller indirekt satta en elektronisk identitet — av-
sidndare — i samband med en fysisk person (i livet) utan att det ricker med
att nagon annan, t.ex. en operatér, kan gora det. Om det ar en juridisk
person som &r avsdndare ir visserligen avsidndaradressen ej att betrakta
som en personuppgift, med undantag fér enskilda firmor vars beteckning i
sig anger personnamn. Det kan givetvis mycket vil férhalla sig sa att hante-
ringen av dylik e-post 4nda utgdr personuppgiftsbehandling med tanke pa
meddelandets innehall i 6vrigt.

| den nitverksbaserade elektroniska férvaltningen kan det inte uteslutas
att handlaggare fran olika myndigheter kan fa tillgang till samma e-postmed-
delande. Beroende pa utformningen av den tekniska infrastrukturen liksom
informationsinfrastrukturen kan alltsd mer dan en myndighet bli personupp-
giftsansvarig (se 3 § Pul)® for samma e-posthantering. Vid utvecklingen av

32 personuppgiftsansvarig ir den som ensam eller tillsammans med andra bestimmer
andamalen med och medlen fér behandlingen av personuppgifter.
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férvaltningsgemensamma infrastrukturer for e-posthantering ar det alltsa
angeldget att tydliggéra personuppgiftsansvarets fordelning.

En myndighets behandling av personuppgifter som ett led i uppfyllandet
av serviceskyldigheten enligt 5 § FL &r pa flera grunder tilldten enligt person-
uppgiftslagen (se t.ex. 10 § 1 st. d)-f)). Samtidigt maste dven de évergripande
integritetsskyddsprinciperna (9 § PuL) efterlevas, t.ex. den s.k. finalitetsprin-
cipen. Denna princip gar ut pa att personuppgifter insamlade for ett visst
andamal inte utan vidare far bérja behandlas fér ett annat &ndamal &n det
ursprungliga (hdr uppfyllandet av forvaltningslagens krav pa serviceskyldig-
het). Om exempelvis en enskild med utgangspunkt i egna férhallanden
stéller en fraga om ratten att erhalla sjukpenningférmaner, som i sin tur
féranleder myndigheten att agera utéver den stéllda fragan, kan detta
aktualisera en ny personuppgiftsbehandling.

Personuppgiftslagens bestimmelser om informationsskyldighet (25-27 § §
Pul) som den personuppgiftsansvarige har att efterleva dels sjalvmant, dels
efter ansékan fran den registrerade, féranleder rent generellt infrastrukturella
anpassningar hos myndigheter med avseende pa bade tekniska
applikationer, rutiner fér informationshantering och juridisk beredskap.

En konsekvens av att enskilda utnyttjar mojligheten att kommunicera
elektroniskt med myndigheter blir ssmmanfattningsvis att behandling av
personuppgifter som féranleder tillimpning av personuppgiftslagens
bestammelser 6kar.

Sdirskilda konsekvenser

Informationssikerhet

En sarskild fraga ar hur IT-anpassningen av férvaltningen férhaller sig till
behovet av informationssikerhet i e-férvaltningen. Centralt i detta samman-
hang ar hanteringen av spam och datavirus. Skalet till att lyfta fram just
denna aspekt pa informationssidkerhet ar for det forsta det narmast akuta
behov av strategi for att praktiskt hantera spam som kan sigas rada i dag. For
det andra féranleder spam juridiska dverviganden som knyter an till service
och drendehandliggning, formkrav, offentlighet och sekretess samt integri-
tetsskydd. Det kan noteras att regeringen kortfattat belyser problemet med
datavirus och andra systemangrepp i motiven till andringen av 5 § FL:

”Aven riskerna for s.k. mailbombning méste beaktas. Det skall dock fram-
hdllas att de atgérder som vidtas givetvis inte fdr innebdra att scrskilda kategorier
av e-post spdrras, sd att t.ex. meddelanden fran en viss avsindare inte alls tas
emot.”s

33 Prop. 2002/03:62 s. 12.
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Utgangspunkten i en offentligrittslig éversikt vad galler spam &r att myndig-
heter som en konsekvens av @ndringen av 5 § FL har en principiell skyldighet
att kunna ta emot e-post (och att kunna svara pad samma sitt). Fullgérandet
av denna skyldighet banar vigen fér en tillstrémning av vitt skilda konstella-
tioner av data som utgér allmanna handlingar i form av automatiserade be-
handlingar lisbara med tekniskt hjalpmedel som en myndighet sjalv ut-
nyttjar (se 2 kap. 3 § TF). Spam blir alltsa till myndigheten inkomna hand-
lingar i offentlighetsprincipens mening. Allménna handlingar skall som
huvudregel bevaras och gallring av spam férutsatter stod i forfattning eller
gallringsbeslut. | detta sammanhang finns anledning att hanvisa till utrym-
met for gallring av handlingar av s.k. tillfillig eller ringa betydelse med ut-
gangspunkt i Riksarkivets féreskrifter (se 7 § forsta stycket RA-FS 1991:6).

Rattslaget torde i dag kunna beskrivs som att det varken finns stod i
forfattning eller praxis for att gallringsbeslut skulle kunna fattas automatiskt
utan inslag av en tjanstemans bedémning. Detta far praktiska konsekvenser
satillvida att sortering av spam kan ske automatiskt men inte den faktiska
gallringen. En myndighet kan saledes utnyttja spamfilter fér lagring av dylik
e-post pa t.ex. en central server och/eller pa tjinstminnens lokala lagrings-
utrymmen, under férutsattning att ndgon tjansteman vid senare tillfille
manuellt granskar dessa meddelanden fér eventuell gallring. Spamspdirrar ar
diremot inte tillatna hur attraktiva de &n ma vara i ett systemadministrativt
perspektiv.

Ett av de absolut sidmsta sitten att bemdéta spam ar att elektroniskt rea-
gera pa dylika meddelanden, bl.a. eftersom avsandaren da far besked om att
e-postadressen inte bara dr korrekt utan dessutom i aktivt bruk. Detta skall
sattas i relation till den alltmer spridda anvandningen av s.k. franvarohan-
terare inom férvaltningen som automatiskt sander ut svar med information
om t.ex. ndr en tjansteman ater blir tillgénglig och vem som kan kontaktas
under tiden. Helst bér den inkommande e-posten omdirigeras till nagon
tjansteman som &r pa plats. Rutiner av detta slag bottnar i att myndigheter
maste ha tillgang till e-postmeddelanden som kommer in till enskilda be-
fattningshavare dven nar denne inte finns pa plats.>* Har kan man alltsa
konstatera att vedertagna tekniska férhallningssctt och juridiska férfaranden
fungerar kontraproduktivt i férhallande till varandra.

Den utbredda uppfattningen att gallring av allmanna handlingar i form av
spammeddelanden forutsatter nagon form av manuell granskning medfor
ett behov av att beakta anstdlldas integritetsskydd. Att ta del av anstalldas

3*JO har alltsa uttalat att "om en befattningshavare har egna e-postadresser hos en myndighet, maste
myndigheten ha rutiner som tillférsikrar att savil innehallet i befattningshavarens e-postbrevlada som e-
postloggen ir tillgingligt f6r myndigheten dven under befattningshavarens franvaro. Myndigheters ritt att ta
del av vanliga postférsandelser som adresserats direkt till befattningshavare grundas normalt pa fullmakt
fran befattningshavaren. Ett sadant system &r limpligt dven betriffande e-post.” Se JO:s beslut den 22
januari 2002 i drende nr. 2668-2000, atergivet i redog. 2002/03:)O1 s. 497 ff.
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privata e-post pa en arbetsplats dr namligen som huvudregel att betrakta
som en behandling av personuppgifter.> Med tanke pa att spamfilter ej
fungerar hundraprocentigt sakert uppkommer hir en risk for att den som
arbetar med gallring kan komma att ta del av privat information som inte
utgdr skrappost. Ett rattsenligt forfarande forutsatter med andra ord efter-
levnad av PuL:s bestimmelser om bl.a. informationsskyldighet (25—27 §f)
samt givetvis dven efterlevnad av de generella integritetsskyddsprinciperna i
9 § samt att behandlingen ar tillaten i dvrigt (se t.ex. 10 ).

| detta sammanhang skall kortfattat namnas den pagaende férindringen av
marknadsféringslagens (1995:450) bestammelser om skydd mot ickebegird
marknadsféring med anledning av Sveriges genomférande av kommunikations-
dataskyddsdirektivet (2002/58/EG). | dag géller principen om opt-out enligt vad
som framgar av 13 b § tredje stycket marknadsféringslagen (MFL) genom att en
naringsidkare som anvinder e-post vid icke begird marknadsféring till fysiska
personer skall respektera och regelbundet kontrollera register diar personer som
inte 6nskar fa sddan marknadsféring med e-post kan registrera sig.

Den féreslagna nya regleringen tar sin utgdngspunkt i ett krav pa samtycke
vid anvindande av e-post fér direkt marknadsféring (13 b § forsta stycket MFL).
Samtycke behévs dock inte i fraga om s.k. etablerat kundférhallande avseende
naringsidkarens egna varor eller tjanster som ir likartade med den férsalda
varan eller tjansten (13 b § andra stycket MFL). Det kommer dessutom att in-
foras ett generellt férbud mot icke begird marknadsféring som saknar giltig
adress till vilken mottagaren kan anmala att man motsatter sig ytterligare
reklamutskick (13 d fMFL).*®

Nir det giller lagforslagets konsekvenser i praktiken finns anledning att peka
pa det faktum att regleringen enbart tar sikte pa spam foér reklamindamal.
Politisk propaganda m.m. skyddas av yttrandefriheten. Vidare kan noteras att
icke begird marknadsféring ej ar detsamma som icke 6nskad marknadsféring.
De faktiska effekterna paverkas givetvis ocksé av det faktum att tillimpningsom-
radet 4r begrinsat till Europa.

Nir det giller mer specifika konsekvenser fér den offentliga férvaltningen
forhaller det sig sa att bestimmelserna huvudsakligen tar sikte pa direkt mark-
nadsféring mot fysiska personer och alltsa inte myndigheter. Myndigheter kan
inda ha anledning att beakta den hir berérda marknadsrittsliga regleringen,
t.ex. vid tilldelning av enskilda e-postadresser respektive funktionsbestimda,
t.ex. registrator@myndigheten.se alternativt anna.bengtsson@myndigheten.se

med tanke pa signalerna till det omgivande samhillet huruvida det rér sig om en
enskilds e-postadress eller en myndighets.

35 Se vidare SOU 2002:18, Integritetsskydd i arbetslivet. Se Zven nedan avsnitt 4.3 Yrkesrollen.
36 Se vidare SOU 2002:109, Del 11 Icke begird marknadsféring.
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Rattslaget vad galler myndigheternas hantering av spam karakteriseras
alltsa av bestammelserna i de ovan refererade regelverken. Utrymmet fér
verksamhetsanpassade infrastrukturella I16sningar pa myndighetsniva ar
darmed begrinsat. Detta gor det dock inte mindre angelaget att forséka
utforma legala modellosningar som kan ligga till grund fér férvaltningsge-
mensamma infrastrukturer. Nedan ges exempel pa fragor som kan stimulera
forvaltningsutvecklingen i detta avseende:

o Ar det andamalsenligt att striva efter en uteslutande anvindning
av funktionsadresser eller &r en kombination med individuella e-postadresser
mer lamplig?

e Finns det med anledning av hur e-post redan i dag 4r etablerad pa olika
arbetsplatser anledning att introducera privata e-postadresser i syfte att
ticka in e-post till tjanstemidn som har fackliga fértroendeuppdrag liksom
att i storsta allmédnhet stirka integritetsskyddet i arbetslivet?

e | vilken utstrickning kan e-posthanteringen differentieras genom olika
kommunikationskanaler som kombinerar central hantering med en
decentraliserad. Detta aktualiserar en selektering av avsandare bade med
avseende pa tjansteleverantér och avsindare. Upprittandet av s.k.
blacklists och whitelists utgér intressanta metoder i detta sammanhang,
vars legalitet inom den offentliga forvaltningen dock behover analyseras
ndrmare.

e Hur kan en myndighet utnyttja olika former av kvittningsfunktioner i
samband med elektronisk kommunikation med allménheten?
Anledningen kan vara behov av att kunna faststilla att ett meddelande
kommit fram till avsedd mottagare, att mottagaren tagit del av
meddelandet, etc. Det kan ocksa réra sig om att faststilla avsidndarens
identitet eller att ett meddelandes innehall inte férvanskats.

Fragestéllningarna ovan ger uttryck for det behov av konkretion i problem-
|6sningen som myndigheterna star infér i dag. Det finns i dag inga givna
|6sningar dven om spam far allt stérre uppmarksamhet i saval juridiska som
tekniska sammanhang.

11.1.4 Ekonomiska aspekter

Det faktum att férvaltningslagen numera uppstiller ett uttryckligt krav pa att
enskilda skall kunna kommunicera elektroniskt med myndigheter genererar
kostnader. Kostnadsbesparingar genom eventuellt minskad pappersatgang
ar givetvis en annan sida av saken. Det faller emellertid utanfor detta upp-
drag att narmare undersoka de ekonomiska konsekvenserna fér myndig-
heternas del. Det 4r ddremot motiverat att fista uppmairksamheten pa
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tillkommande arbetsuppgifter och behov av férandrade arbetsrutiner som
direkt eller indirekt kan hinforas till &ndringen av 5 § FL.

Exempel pa direkta kostnaderforknippade med uppfyllandet av service-
skyldigheten i 5 § FL &r utformningen av en teknisk infrastruktur fér hantering
av extern e-post till och fran allménheten. Detta galler férstas sarskilt myn-
digheter som sedan tidigare inte alls haft en sidan kommunikationskanal.
Ytterligare exempel pa direkta kostnader kan hidnforas till utformningen av
en informationsinfrastruktur fér att internt inom myndigheten kunna hantera
en tillstrémning av e-post t.ex. genom nyskapade arbetsrutiner. Till kost-
nadsbilden hér givetvis dven den faktiska drendehandliggningstid som gar at
till att tolka och tillimpa bestimmelser om exempelvis formkrav som en
foljd av myndigheternas elektroniska tillganglighet.

Det kan inte heller uteslutas att indirekta kostnader uppstar till foljd av
myndigheternas skyldighet att kunna hantera e-post. Har kan det réra sig om
att forvaltningslagens servicebestimmelse sa att sidga. banar vigen for privat
e-post saval till som fran enskilda tjansteman. Att detta medfér 6kade kost-
nader har sin forklaring bl.a. i att uppratthéllandet av en s.k. god offentlig-
hets- och sekretesstruktur blir mer komplex om inslaget av e-post som inte
utgér allmanna handlingar 6kar.

Yrkesrollen

Framvaxten av den natverksbaserade elektroniska forvaltningen foriandrar
givetvis inte férutsattningarna for drendehandliggningen enbart i ett
medborgar- respektive myndighetsperspektiv utan dven vad giller den
offentliga forvaltningen som arbetsplats. Det uttryckliga kravet i 5 § FL pa att
myndigheter skall vara elektroniskt tillgangliga i kombination med att IT blir
ett allt vanligare kommunikationsverktyg fé6r gemene man lamnar avtryck pa
yrkesrollen.

Ett uttryck fér detta &r att e-post som kommunikationsform ar snabbare
in papperspost. Dessutom ger till myndigheten digitalt inkomna handlingar
an sa lange upphov till juridiska tolknings- och tillimpningsproblem avse-
ende bl.a. formkrav och fragor som ror hur langt myndigheternas undersék-
ningsplikt stracker sig. Sammantaget finns anledning att vara observant pa
denna grogrund for en stressig arbetssituation.

Nagot som snarare skulle kunna beskrivas som ett arbetsmiljéproblem har
att géra med att géllande ratt far anses forutsatta att gallring sker manuellt
(se ovan). | praktiken innebar det att tjanstemian som registratorer, arkiva-
rier, data- och systemansvariga m.fl., som en av sina arbetsuppgifter
kommer att ta del av en stor méangd e-postmeddelanden innehallande
(grovt) pornografiskt material. Vid en férsta anblick kan det tyckas sjélvklart
att meddelanden som innehaller ord som "Viagra” inte féranleder diarie-
foringsatgarder. Det faktum att det ror sig om ett lakemedel som vissa
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personer kan ha ratt att fa anvinda till ett reducerat pris gér dock att man
inte kan utga fran att det rér sig om spam som far gallras.

Denna sistnimnda aspekt pa myndigheters skyldighet att hantera e-post
kan ocksa beskrivas som en risk fér utarmning av yrkesrollen for de tjinste-
man som har till uppgift att gallra spam.

Sammanfattande 6verviganden

Overgripande slutsatser

Den offentliga forvaltningen utgér en del av det digitala informationssam-
héillet. De regelverk som syftar till att garantera effektivitet, service och
rattssakerhet i samband med medborgarnas kontakter med myndigheter har
i varierande utstrackning varit foremal for IT-anpassning. Lagstiftningsme-
toden har karakteriserats av en stravan efter feknikneutralitet i kombination
med att i majligaste man f6ra dver manuella rutiner till digitala arbetsmiljoer.
Denna ansats ter sig som naturlig mot bakgrund av 6vergripande forvalt-
ningspolitiska mal liksom konstitutionella forutsittningar som kommer till
uttryck i vara grundlagar och som &ven féljer av medlemskapet i EU.

Praktiska erfarenheter fran utveckling och inférande av datoriserade
rutiner visar dock att IT inte ar ett redskap vilket som helst. Det férhaller sig i
stallet sa att informationshantering i digitala natverk utan pa férhand givna
granser fordndrar grundvalarna for forvaltningsforfarandet. Innebérden av
centrala begrepp som medborgare dr t.ex. inte sjilvklar i e-férvaltningens
kommunikationsprocesser.”’ | takt med att alltmer teknikinitierade genera-
tioner vaxer upp finns bl.a. anledning att reflektera kring det kluster av
elektroniska identiteter som kan vara férbundet med en och samma fysiska
person. De olika roller som en individ intar i sitt arbetsliv, familjeliv och
personliga engagemang av olika slag utgér ett incitament till att begagna sig
av skilda elektroniska identiteter. Till bilden hér att nyttjandet av en viss
elektronisk identitet inte i sig utgér ndgon garanti fér autenticitet. En elektro-
nisk identitet kan vidare ha som andamal att st6tta dess innehavares anony-
mitet i samband med forfragningar, diskussionsinlagg m.m.

Med fokus pa tolkning och tillimpning av férvaltningslagens nya service-
bestimmelse i 5 § kan foljande 6vergripande slutsatser dras. Man kan till att
bérja med konstatera att det inte dr en trivial uppgift att 6verféra traditionellt
pappersbaserade rutiner for meddelandehantering till e-post som kommu-
nikationsform. Det finns dérfor ett behov av att modifiera forutscttningarna
for enskildas utvaxling av e-post med myndigheter. Ett steg i denna riktning

37 Med tanke pa den allminna teknikutvecklingen inbegripande t.ex. web services, finns det
dven anledning att vara vaksam pa att begreppet "anvindare” i vissa sammanhang syftar pa
datorer och inte fysiska personer.
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kan vara att kombinera ett kvittningsférfarande (notifikation om mottaget
meddelande) med upplysning om bl.a. vilken typ av elektronisk identitet som
krdvs for att en (viss) myndighet skall betrakta inkommen e-post som icke
anonym. Det finns dven anledning att narmare underséka méjligheterna for
myndigheter att under vissa forutsittningar begagna sig av helt eller delvis
automatiserad gallring av formodad elektronisk skrappost (spam). Behovet av
juridiskt forankrad vagledning i syfte att beméastra spam far, som tidigare
papekats, betecknas som ytterst angelaget.

Fordndringen av 5 § FL far dven konsekvenser fér myndigheterna i samband
med tolkning och tillimpning av anknytande férfattningar. Det 4r med andra
ord vanskligt att analysera servicebestimmelsen isolerat. Det generella krav pa
elektronisk tillganglighet som kommer till uttryck i férvaltningslagen kan
med andra ord sigas fungera som en katalysator vad giller behovet av IT-
anpassningen ocksa av andra regelverk.

De infrastrukturella konsekvenserna av myndigheternas serviceskyldighet
nar det géller e-postkommunikation omfattar bade tekniska infrastrukturer,
informationsmassiga och rattsliga. Det dr ej meningsfullt att i den praktiska
forvaltningsutvecklingen strava efter en strikt atskillnad mellan dessa infra-
strukturella huvudkategorier, tvartom. En myndighets val av teknisk metod
for att exempelvis stdvja spam kan bara bli effektiv i kombination med de
interna rutinerna for drendeadministration med beaktande av de rittsliga
ramarna fér informationshanteringen. Vikten av ett helhetsperspektiv i kom-
bination med ett proaktivt forhdllningssdtt gor sig alltsa gillande. Detta kan
ocksa uttryckas som ett behov av att i ett tidigt skede uppmarksamma och
integrera tekniskt utvecklingsarbete med organisatoriska och juridiska
Gvervaganden.

Omrddesspecifika slutsatser

Denna del av det avslutande avsnittet sammanfattar slutsatserna i konse-
kvensanalysen omradesvis, dvs. med avseende pa service och drendehand-
laggning, formkrav, integritetsskydd, offentlighet och sekretess, informa-
tionssakerhet samt yrkesrollen.

Service och drendehandlaggning

Aven om 5 § FL inte foreskriver ett elektroniskt férvaltningsférfarande utgér
bestimmelsen ett steg i denna riktning. Det far anses som ett rimligt
antagande att den uttryckliga bestimmelsen om elektronisk tillganglighet i
kombination med den 6kande anviandningen av e-post i samhillet i stort
successivt kommer att prigla alltmer av meddelandeutvixlingen mellan
myndigheter och enskilda. Det finns darfér anledning att vara uppmarksam
pa risken for en otydlig forvaltningsprocess och behovet av att minimera
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denna. Det kan bl.a. handla om att med utgangspunkt i myndighetsan-
passade systemarkitekturer sérja for att en elektronisk kommunikation som
inleds som allmin radgivning och som darefter leder till att ett drende blir
materiellt anhangigt successivt formaliseras sa att distinktionen mellan
exempelvis partskommunikation och meddelande om beslut uppratthalls
ocksa i den digitala miljon.

Datamognaden bland allménheten varierar hogst avsevart och ar i bety-
dande utstrackning en generationsfraga. En lyckad lansering av e-férvalt-
ningen dar anviandningen av e-post utgér ett centralt redskap forutsatter
kunskap inte bara om de majligheter som informationstekniken erbjuder
utan dven om hur detta kommunikationsmedel skiljer sig fran pappersbundna
kommunikationsmedel. | det arbete med e-férvaltningen som har service som
grundval dr det angelaget att vara observant pa och eventuellt informera
allmanheten om t.ex. riskférdelningen vid bristfillig elektronisk adressering.

Informationstekniken erbjuder alltmer mangfasetterade méjligheter till
identiteter i form av individrelaterade, funktionsorienterade, rollbaserade,
temporira, skyddade m.fl. Det ror sig med andra ord inte om en klar
skiljelinje mellan & ena sidan styrkt identitet och a andra sidan en anonym
kontakt. Den elektroniska kommunikationens mangfald i fraga om bl.a.
sparbarhet gor att det ofta fordras komplexa bedémningar av flera olika
indikatorer for att kunna faststélla vem som ar avsidndare av ett visst med-
delande. Myndigheter kan darfor i allt stérre utstrickning behéva specificera
vilken form av identitet — eventuellt med anknytande sakerhetskrav — som
utgor forutsattningen for olika slags myndighetskontakter.

Det faktum att det i dagsliget saknas en f6rvaltningsgemensam infrastruktur
for hantering av e-post hammar effektiviteten i den nitbaserade férvaltningen
savil vad galler service gentemot enskilda som drendehandlaggningen i
stort.

Formkrav
IT-anpassningen av myndigheternas serviceskyldighet har i viss utstrackning
omgdrdats av formkrav i teknisk bemarkelse. Kravet pa elektronisk tillgang-
lighet omfattar formellt sett endast textmeddelanden kommunicerade med
e-postprogram. Denna avgrinsning av tillampningsomradet kan i teorin te
sig som otvetydig men ger i praktiken upphov till gransdragningsproblem
inte minst som en konsekvens av att e-post som funktion blir alltmer madng-
fasetterad och komplex i takt med teknikutvecklingen i stort.

Till bilden hér att aven om 5 § FL i sig inte stéller frigan om elektroniskt
uppfyllande av formkrav pa sin spets sa ger ett 6kat flode av elektroniskt

38 Se vidare t.ex. Cecilia Magnusson Sjéberg, Rittsautomation: sirskilt om statsférvaltningens
datorisering (Stockholm 1992).
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inkomna handlingar till myndigheter rent generellt en annan intensitet at
denna fraga som annu inte fatt sin generella rittsliga |6sning.

Integritetsskydd
Det faktum att enskildas kommunikation med myndigheter via e-post
vanligen innebér behandling av personuppgifter ger upphov till tolkning och
tillimpning av personuppgifislagens bestimmelser i samband med att myndig-
heterna fullgér serviceskyldigheten enligt férvaltningslagen. | den elektro-
niska natverksférvaltningen aktualiserar detta bl.a. fragan om férdelning av
personuppgiftsansvar, gransdragningen mellan olika behandlingar samt ett
behov av att utforma lampliga infrastrukturer for att kunna tillgodose kraven
pa bl.a. informationsskyldighet.

Det finns all anledning att lata dylikt infrastrukturellt arbete praglas av en
helhetssyn omfattande dven de krav pa 6ppenhet som féljer av offentlighets-
principen (2 kap. TF) liksom ritten till partsinsyn (16 § FL).

Offentlighet och sekretess

Den nya lydelsen av 5 § FL aktualiserar framfér allt intresseavvigningen mellan
ratten till anonymitet vid utnyttjande av offentlighetsprincipen & ena sidan
och behovet av skydd av den personliga integriteten & den andra.

Informationssikerhet

Ickebegirda e-postmeddelanden i form av spam utgér ett hot mot utveck-
lingen av e-forvaltningen. Behovet av att pa ett juridiskt vdlgrundat och
tekniskt genomforbart satt stavja spam far bedémas som akut. En fram-
komlig vag torde vara att forséka utforma legala modellésningar som bade ar
rattsenliga, tekniskt genomforbara och verksamhetsmaissiga. | det fortsatta
arbetet med férvaltningsgemensamma infrastrukturer framstar detta som en
uppgift av hég prioritet.

Yrkesrollen

Forandringen av 5 § FL far vissa arbetsplatsrelaterade konsekvenser. |amfort
med utvaxling av skrivelser i pappersform ar kommunikation via e-post
avsevart snabbare. Den férdrojning med naturligt utrymme for eftertanke
kring sakfragan som féljer med mer traditionella kommunikationsformer
naggas i kanten. Den som sint i vag ett e-postmeddelande férvintar sig
manga ganger svar mer eller mindre omedelbart. | avvaktan pa besked &r det
dessutom enkelt att skicka paminnelser bade en och flera ganger. Detta i
kombination med de praktiska tillampningsproblem som rér de mer
formella aspekterna pa om det gar att beldgga vem som faktiskt har skickat
ett visst e-postmeddelande (se ovan) innebar en grogrund for stress. Till
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hotbilden hér dven en férsamrad arbetsmiljo till f6ljd av att spam i sé stor
utstrackning bestar av meddelanden med pornografiskt innehall.

11.1.8 Kvarvarande behov av rittslig styrning
Forevarande konsekvensanalys féranleder utéver de ovan presenterade Sver-
gripande och omradesspecifika slutsatserna vissa reflektioner kring vad som
framstar som kvarvarande behov av rittslig styrning. Utan att har ta stallning
till limplig normhierarkisk niva for eventuell réttslig reglering kan fér det
forsta konstateras att ett uttryckligt forfattningsstéd for myndigheterna att
under vissa forutsdttningar fa fatta gallringsbeslut helt eller delvis automatiskt
hogst patagligt skulle underlitta utvecklingen av e-férvaltningen. Den
narmast dramatiska 6kningen av spam som kommer in till myndigheterna
utgér med beaktande av aktuella regelverk utan tvekan ett hinder mot
forverkligandet av de forvaltningspolitiska malen dar 24-
timmarsmyndigheten star i centrum.

Likaval som ratten att fa anvdanda en terminal hos en myndighet ar
villkorad genom att det bl.a. inte far féreligga nagon risk for férvanskning
eller férstoring av allman handling (15:10 SekrL) finns skal att Gvervaga en
liknande modifiering av kravet pa elektronisk tillginglighet.

Med effektivitet, rattssakerhet och tillit som 6vergripande syfte och spam
som Sverhdngande problem skulle en dylik precisering kunna praglas av
foljande ansats:

En forutsdttning for att nagon skall kunna utga fran att ett insént elektroniskt
textmeddelande kommit behérig befattningshavare till handa i ldsbart skick ér
att den enskilde far besked om detta genom meddelande héirom fran myndig-
heten. Ett sddant meddelande kan séindas elektroniskt, vara pappersbundet eller
limnas muntligt.

Inforandet av ett slags kvittningsfunktion innebar i och fér sig att myn-
digheterna far en ny arbetsuppgift. Vid utvérdering av kostnadseffekterna
finns emellertid anledning att beakta att forslaget syftar till att komma till
ratta med anhopningen av spam som alltsa redan i dag genererar kostnader
och dven i dvrigt utgdr ett hinder mot realiserandet av e-forvaltningen.

Den ovan skisserade |6sningen med en kvittningsfunktion ger visserligen
upphov till ett viss matt av osakerhet vid e-postkommunikation genom att
en enskild inte utan sarskild bekriftelse kan utga fran att ett meddelande
kommit behérig befattningshavare till handa. Enskildas utvixling av e-post
med myndigheter dr dock redan i dag omgardad av betydande osikerheter.

| vissa fall kan det vara angelaget att en myndighet erbjuder service ocksa
genom att lata enskild fa besked om att ett visst meddelande &r féremal for
hantering av exempelvis myndighetens spamfiltersystem — och alltsa inte
levererats till adresserad befattningshavare — varfér férnyad kontakt pa annat
satt an via e-post dr att rekommendera. Information av detta slag kan vara
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sarskilt betydelsefull for att undvika att enskild lider rattsforlust till foljd av
att en tidsfrist inte har kunnat hallas.

Nar det galler framvaxten av e-férvaltningen framstar alltsa arbetet med
att utveckla férvaltningsgemensamma infrastrukturer fér e-post som centralt.® |
detta sammanhang framkommer sérskilt behovet av explicita riktlinjer for
anviandning av funktionsadresser respektive individuella e-postadresser.
Genom att undvika krangliga funktionsadresser som kan vara svara att
aterge korrekt, t.ex. fér enskilda som inte har svenska som modersmal, kan
en myndighet minska risken fér bristféllig elektronisk adressering. Aven vid
forandring av adresseringsrutiner, t.ex. nya kombinationer av individuella e-
postadresser och funktionsadresser, ar det angelaget att myndigheter inser
vikten av information harom.

Resonemanget ovan aktualiserar i sin tur fragan om inte en formaliserad
upplysningsskyldighet angaende en viss myndighets forutsattningar for
e-postkommunikation skulle kunna bidra positivt till utvecklingen av
e-forvaltningen. Uttrycket formaliserad syftar i detta sammanhang pa att
det kan finnas anledning att faktiskt alagga myndigheterna en upplysnings-
skyldighet. | mer konkreta termer kan det handla om att t.ex. sprida informa-
tion om vilka krav pa autenticitet en myndighet uppstaller for att ett enskilt
e-postmeddelande inte skall betraktas som en anonym skrivelse:

En myndighet dr skyldig att pa sin hemsida upplysa allmdnheten om aktuella
sdkerhetskrav och férutsdttningar i évrigt for utvixling av e-post med enskilda.

Det 6vergripande malet med en forvaltningsgemensam infrastruktur ar
rimligen enhetlighet vad giller bl.a. sdkerhetslésningar, utnyttjandet av
informationsstandarder m.m. Det gar emellertid inte att komma ifran att den
offentliga férvaltningen inrymmer vitt skilda verksamheter i fraga om drende-
typer, drendefrekvens liksom behandlig av saval harmlésa som kinsliga
personuppgifter. Generella ansatser behover darfér balanseras av mer
skraddarsydda |6sningar som tillgodoser olika myndigheters sarskilda
behov.
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Bilaga A - Kortfattad presentation av signaturlagen

Lagen (2000:832) om kvalificerade elektroniska signaturer (signaturlagen)
tradde i kraft den 1 januari 2001.* Signaturlagen galler for certifikatutfirdare
etablerade i Sverige som utfardar kvalificerade certifikat till allmdnheten.
Harmed forstas att lagen ej ar tillamplig pa slutna system utan fér 6ppna
som t.ex. Internet. Vid bedémningen av vad som skall foérstas med allmin-
heten &r storleken pa aktuell grupp ej avgérande utan fragan ar om
kommunikationen sker med annan &n certifikatutfirdaren, dvs. en tredje
part. Det far t.ex. inte férekomma nagot kontraktsforhallande mellan ut-
fardaren och den tredje parten. Om lagen ar tillaimplig omfattas certifikat-
utfardaren av tillsyn med anknytande skadestandsansvar. Ett incitament for
en aktor att lata sig omfattas av signaturlagens bestimmelser ar att kunna
tillhandahalla tjanster med rattsverkan.

Signaturlagens bestammelser &r inriktade pa huvudsakligen tre olika
regleringsobjekt, namligen elektronisk signatur, anordning fér signatur-
framstéllning och certifikat. Signaturlagen gor en distinktion mellan tre olika
sakerhetsnivaer pa elektroniska signaturer. En (enkel) elektronisk signatur
behover inte vara knuten till en bestamd fysisk person. En avancerad
elektronisk signatur maste vara knuten till en bestimd fysisk person.” Det
skall med sikerhet ga att identifiera en viss individ som didrmed férbinds
med de elektroniska data som ar knutna till signaturen. En kvalificerad
elektronisk signatur ar knuten till en bestamd fysisk person och &r baserad
pa ett kvalificerat certifikat och dessutom skapad av en séker anordning for
signaturframstéllning.

Kvalificerade elektroniska signaturer intar en sarstillning (i svensk ratt)
vad giller rattsverkan (17 § signaturlagen). Om det i lag eller annan forfattning
stdlls krav pa egenhdndig underskrift eller motsvarande och om det ar tillatet
(uttryckligen eller vad som framgar av praxis) att uppfylla kravet med

“0 Se sven forordningen (2000:833) om kvalificerade elektroniska signaturer, Post- och
telestyrelsens (PTS) féreskrifter om avgifter enligt lagen (2002:832) om kvalificerade
elektroniska signaturer Se vidare PTS:s hemsida: http://www.pts.se/ med nedladdningsbar
anmilningsblankett m.m. Signaturlagen utgér alltsa den svenska implementeringen av
Europaparlamentets och radets direktiv 1999/93/EG av den 13 december 1999 om ett
gemenskapsramverk fér elektroniska signaturer (signaturdirektivet). Syftet med direktivet ar
att samordna medlemsstaternas tekniska och juridiska arbete i fraga om elektroniska
signaturer och ddrmed undanrdja hinder mot den inre marknaden (sérskilt e-handel).
Direktivet behandlar e] elektroniskt avtalsslutande utan innehaller bestimmelser om
elektroniska signaturers rittsverkan och om de organ som kan komma att erbjuda elektroniska
intyg om dylika signaturers akthet.

4

Ett certifikat kan beskrivas som ett elektroniskt intyg om vem som &r innehavare av en viss
elektronisk signatur.

“2 Den svenska lagstiftaren har utnyttjat signaturlagens kategorisering vid en IT-anpassning av
konsumentkreditlagen (1992:830). Enligt 9 § skall ett avtal om kredit ingas skriftligen. Avtalet
skall undertecknas av konsumenten eller signeras av denne med en sadan avancerad

signatur som avses i 2 § lagen (2000:832) om kvalificerade elektroniska signaturer.
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elektroniska medel skall en kvalificerad elektronisk signatur anses uppfylla
kravet. Den praktiska betydelsen av detta stadgande ar dock begransad
genom att anvindningen av en kvalificerad elektronisk signatur inte
undanrdjer behovet av att bedé6ma det legala utrymmet for att uppfylla ett
formkrav elektroniskt. Ytterligare krav, dvs. utéver vad som géller for en
kvalificerad elektronisk signatur, kan férekomma nér elektroniska signaturer
anvinds vid kommunikation med eller mellan myndigheter. Av EG-direktivet
framgar (artikel 3.7) att dylika krav maste vara att betrakta som objektiva,
tydliga, proportionella och icke-diskriminerande. Exempel pa ytterligare krav
(utéver anviandning av kvalificerade elektroniska signaturer) som kan bli
aktuella vid kommunikation med eller mellan myndigheter &r att det kréavs
sdirskilt medgivande fran aktuell myndighet, att viss utrustning och sdrskilda
metoder skall anvindas t.ex. avseende filinnehall, format och adressering.
Observera att vid avsaknad av sdirskilda bestimmelser ar myndigheter skyldiga
att acceptera kvalificerade elektroniska signaturer, férutsatt att det 6ver
huvud taget ar tillatet med elektronisk utvaxling av data.

Det rader ingen tvekan om att signaturlagen fatt ett begransat genomslag
i Sverige.® Forklaringen till detta ar mangfasetterad och kan sammanfattas i
foljande. Lagen ar tillimplig pa éppna system men i praktiken sker e-handel i
stor utstrackning genom transaktioner i slutna system dar alla parter ar
anslutna genom avtal. Lagen ger ej stod fér bedémningar avseende sikerhet
vid elektroniskt avtalsslutande. Lagen fokuserar snarare pa tillsyn av och an-
svar for certifikatutgivare dn pa sikerhetsfunktioner férknippade med elektro-
niska signaturer. Inte ens utnyttjande av en kvalificerad elektronisk signatur
utgdr en garanti fér att gillande formkrav ar uppfyllda. Till bilden hér dven
att principer om fri bevisprévning och fri bevisvirdering Sppnar for alternativa
sakerhetslésningar. Lagen dr dessutom komplex i sin terminologianviandning
och har inte métts med tillit fran berérda marknadsaktérer.

“ An s linge finns ingen certifikatutfirdare anmald till Post- och telestyrelsen. Fér en
genomgang av situationen i andra medlemsstater se The Legal and Market Aspects of
Electronic Signatures, Jos Dumortier et.al. Study for the European Commission — DG
Information Society (Leuven 2003).
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12.1

Regeringens styrning av 6vergangen till
elektronisk férvaltning

Syftet med denna bilaga &r att redovisa de aktiviteter regeringen har genom-
fort* for att styra och paverka évergangen till elektronisk férvaltning. | bila-
gan redovisas inga bedémningar av dessa aktiviteters tillracklighet — detta
framgar av huvudtexten i revisionsrapporten.

Vidare redovisas regeringsuttalanden om mal och krav pa den elektro-
niska forvaltningen (24-timmarsmyndigheten).

Sammanfattning

Under aren 1998-2004 har regeringen genomfért olika aktiviteter for att
styra, paverka och stédja inférandet av elektronisk férvaltning. Regeringens
styrning har inriktats mot

e att ge de statliga myndigheterna betydande handlingsfrihet att sjilva
genomféra reformen inom ramen for tillgangliga resurser. Regeringen
har saledes definierat sin roll till att i liten omfattning formellt styra
myndigheterna med hjalp av regleringsbrev samt mal- och resultatdialog

e  att pa olika sitt marknadsféra reformarbetet® med elektronisk
forvaltning direkt till myndigheterna

e attinom Regeringskansliet fran ar 2003 férstarka informationen om
reformarbetet

e attta initiativ till lagen om elektronisk kommunikation samt en
genomgang av juridiska hinder, den s.k. Formelgruppen

e att organisera stdd for savil regeringens som forvaltningens arbete med
att utveckla visionen for och inférandet av elektronisk férvaltning. Vissa
myndigheter har fatt regeringsuppdrag att utveckla kunskap, metoder,
standarder samt upphandla gemensam infrastruktur. En delegation for
utveckling av offentliga e-tjdnster har inrittats under 2003. En sarskild
namnd for elektronisk forvaltning har inrattats i bérjan av 2004

e  att sarskilt utnyttja stabsmyndigheten Statskontoret for ett omfattande
uppdrag att stodja myndigheternas omstéllningsarbete och att félja upp
reformarbetet

# Killor: intervjuer med personer inom Regeringskansliet samt dokumentstudier.

5 Fortsittningsvis talas om reformen och reformarbetet varmed avses évergangen till elektronisk forvaltning.
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Utgangspunkten for styrningen &r att regeringen i propositioner forsett
riksdagen med beslutsunderlag och direfter aterkommande, enligt givna
utfastelser, rapporterat om évergangen till elektronisk férvaltning. Darutéver
har regeringen tagit fram ett férvaltningspolitiskt handlingsprogram dar de
varderingar som enligt regeringen ska genomsyra 6vergangen till elektronisk
forvaltning framgar.

12.2 Regeringens styrning

Regeringens styrning av myndigheternas arbete med 6vergangen till
elektronisk forvaltning kan ske genom anvandning av olika styrmedel:

o reglering (lagstiftning)

e finansiering av utveckling av e-tjanster

e mal- och resultatstyrning av myndigheterna

e inrittande av organisationer for stéd

e handlingsprogram och andra informativa styrmedel

e uppféljning av 6vergangen till elektronisk férvaltning.

12.2.1 Styrning genom reglering (lagstiftning)
Regeringen har anvant reglering for vissa fragor med anknytning till elektro-
nisk forvaltning. Det galler viss verksamhet inom socialférsakringsomradet,
elektronisk kommunikation samt av tillgangen till viss samhallsinformation.
Vidare finns vissa utredningar som kan komma att leda till ny lagstiftning
eller andringar i befintlig sadan.

En sarskild lagstiftning inférdes for att kunna genomféra en forséksverk-
samheten inom socialférsdkringsomradet®. Férsoksverksamheten pagick till
slutet av juni 2003. Lagen har fr.o.m. april 2004 permanentats.

I juli 2003 bérjade lagen (2003:389) om elektronisk kommunikation att
galla. Lagen syftar till att enskilda och myndigheter ska fa tillgang till sikra
och effektiva elektroniska kommunikationer och stérsta majliga utbyte vad
galler urvalet av elektroniska kommunikationstjanster samt deras pris och
kvalitet. Vidare har en dndring gjorts i forvaltningslagens 5 § som innebar att
myndigheterna maste vara tillgédngliga via e-post (elektronisk tillganglighet).

Regeringen har ocksa i en férordning inrattat en nimnd* for elektronisk
forvaltning fr.o.m. januari 2004. Namnden har enligt sin instruktion till upp-
gift att stédja utvecklingen av ett sakert och effektivt elektroniskt informa-
tionsutbyte mellan myndigheter och enskilda. Detta ska ske genom att

“6 Prop. 2001/02:9 Vissa socialférsakringsfragor, bet. 2001/02:5fU5, rskr. 85.

7 Férordning 2003:769 med instruktion for Namnden for elektronisk forvaltning.
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besluta om standarder eller liknande krav som ska vara gemensamma fér
det elektroniska informationsutbytet med myndigheter under regeringen.
Namnden ska bista med information och utarbeta riktlinjer samt verka fér
att det pa marknaden fér informationsteknik tillhandahalls tjanster och
produkter till stod for elektroniskt informationsutbyte. Enligt Regeringskan-
sliet &r nimnden ett svar pad myndigheternas uttryckta behov* av 6kad
styrning fran regeringens sida betraffande infrastrukturen f6r elektronisk
forvaltning.

Regeringen har i férordning® om statliga myndigheters elektroniska
informationsutbyte foreskrivet att myndigheter under regeringen i sin
verksamhet ska framja utvecklingen av ett sakert och effektivt elektroniskt
informationsutbyte inom den offentliga férvaltningen. Namnden for
elektronisk forvaltning far meddela foreskrifter i fraga om standarder eller
liknande krav.

| den forvaltningspolitiska propositionen (prop 1997/98:136) och i det
forvaltningspolitiska handlingsprogrammet (ar 2000) tog regeringen upp
behovet av atkomsten till viktig samhallsinformation samt portaler till
foérvaltningens information och tjanster. Regeringen har darefter gett
Statskontoret uppgifter i anslutning till detta. Dessa uppgifter ingar numera
i instruktionen (SFS 1997:877) fér Statskontoret.

Regeringen beslutade i bérjan av ar 2002 om en samlad Sversyn av lagar
och férordningar i syfte att undanréja onddiga hinder for elektronisk
kommunikation och elektronisk dokument- och drendehantering (Ju
2002/462). Oversynen skulle ske departementsvis inom Regeringskansliet. |
april 2003 6verlaimnades utredningsrapporten Formel — Formkrav och
elektronisk kommunikation (Ds 2003:29) till regeringen. Sammanlagt
omfattar genomgéangen omkring 2 ooo férfattningsstillen®. | rapporten fors
fram att det dr av vikt att arbetet inte avstannar. Arbetet b6r dven
fortsattningsvis ske i respektive departement utifran de prioriteringar och
férutsittningar som rader pa varje omrade. Rapporten har remissbehandlats
och bereds fér narvarande inom Regeringskansliet.

Styrning genom finansiering av utveckling av e-tjinster

Regeringen har stillt som ett viktigt krav att e-tjanster ska vara till stor nytta
for medborgare och féretag samt vara kostnadseffektiva och att utvecklings-
kostnaderna ska rymmas inom verksamhetsanslaget. Detta har inneburit att

8 Gemensamt yttrande, i anslutning till Statskontorets rapport om utveckling av 24-timmarsmyndigheter,
fran Statens e-forum till regeringen den 22 januari 2002. Brevet dr undertecknat av atta verkschefer.

4 Férordning om statliga myndigheters elektroniska informationsutbyte (SFS 2003:770).
Férordningen giller fr.o.m. 1 jan 2004.

50 Fgrvaltningsministern tog i sitt tal till myndighetschefer varen 2003 upp behovet av att myndigheterna
ser dver sina egna bestimmelser och rensar ut onédiga formkrav.
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regeringen i princip inte 6kar enskilda myndigheters sakanslag for utveckling
av e-tjdnster. | praktiken har ocksa myndigheter utvecklat e-tjanster inom
ramen for sina sakanslag®.

Regeringen har dock i enstaka fall finansierat utveckling av e-tjanster.
Detta giller Arbetsmarknadsstyrelsens utveckling av arbetsférmedlings-
tjanster pa Internet. Under senare delen av go-talet tilldelades Arbetsmark-
nadsstyrelsen sammanlagt 40 miljoner kronor per ar under tre ar fér detta
utvecklingsarbete. Konsumentverket tilldelades 20 miljoner kr i anslag ar
2000 for att under en tredrsperiod utveckla myndighetens IT-plattform.
Konsumentverket begirde sedan ytterligare 20 miljoner kronor fér fortsatt
utvecklingsarbete. Denna begiran avslogs med motiveringen att priori-
teringar maste goras inom givna ramar. Lansstyrelserna tilldelades totalt
800 000 kr &r 2003 fér arbete med att utveckla verksamheterna till 24-
timmarsmyndigheter. Utover detta har 200 0oo kr beviljats fér utveckling
av en e-tjanst fér handlaggning av yrkestrafiktillstand via Internet.

Om en e-tjdnst leder till kostnadssankningar och myndighetens sakanslag
dirmed inte utnyttjas fullt ut galler att myndigheten far behalla upp till 3 %
av anslagssparandet. Sparande darutover gar tillbaka till statsbudgeten.

Viss finansiering av bl.a. forskning om elektronisk férvaltning sker
slutligen genom forskningsrad (motsvarande). Sadan forskning pagar vid
flera olika forskningsinstitutioner. VINNOVA ir en av flera statliga myndig-
heter som bedriver forskning om elektronisk férvaltning. Myndigheten
anlitar i sin tur andra forskningsinstitutioner for att ta fram underlag om
elektronisk forvaltning. Myndigheten genomfér konferenser om elektronisk
forvaltning med presentationer av forskningsresultat.

Regeringens mal- och resultatstyrning av myndigheterna

Formell styrdialog (regleringsbrev, mal- och resultatdialog)
En viktig utgangspunkt for regeringens styrning har varit att myndigheterna
ska ha en betydande sjilvstandighet att sjalva avgora vilka e-tjanster som ska
utvecklas, hur och nar. Generellt sett har detta lett till att fackdepartementen
under dren* 1999—2002 inte styrt myndigheterna med mal och aterrapporte-
ringskrav, som rér elektronisk férvaltning, i regleringsbreven. Vissa undantag
finns, t.ex. Riksskatteverket och Tullen.

Regeringen har dock sedan ar 2003 bérjat anvanda den formella styrdia-
logen for att fa en tydligare styrning av statliga myndigheter mot malen for
elektronisk forvaltning. Detta kommer till uttryck genom att departementen

31 Vid upplaning maste amorteringarna rymmas inom sakanslaget.

52 Regeringens forvaltningspolitiska proposition (1997/98:136) presenterades i mars 1998.
Den kunde dirfér paverka regleringsbreven forst fr.o.m. ar 1999.
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fr.o.m. regleringsbreven for ar 2004 rekommenderas att ange mal och ater-
rapporteringskrav relaterat till 24-timmarsmyndigheten. Sddana mal och
krav ar dock mycket ovanliga i 2004 ars regleringsbrev.

Arligen genomfor regeringen en formell mal- och resultatdialog med
myndighetsledningen. Riksrevisionens nu genomférda granskning av atta
myndigheter (fallmyndigheterna) visar att fragor om elektronisk férvaltning
berérts i dialogen med nagra myndigheter. Granskningen visar att fallmyn-
digheterna inte sjalva tar upp behov av fértydliganden av malen och kraven
betriffande elektronisk férvaltning. Det ar darmed troligtvis ovanligt att
myndigheter begér fértydliganden.

Informella kontakter mellan regering och myndigheter

Informella kontakter mellan departement och myndigheter om elektronisk
forvaltning forekommer enligt Riksrevisionens granskning av atta myndig-
heters 6vergang till elektronisk férvaltning. Det finns dock ingen kunskap om
hur omfattande och ingaende de informella kontakterna ar totalt sett inom
foérvaltningen och vilken drivkraft de dr for myndigheternas arbete med
elektronisk forvaltning.

12.2.4 Styrning genom organisering av stod for arbetet med elektronisk
forvaltning
Ett viktigt insatsomrade fér regeringen har varit att skapa en lamplig grund,
t.ex. regler och standarder for saker e-kommunikation, fér myndigheternas
arbete med att utveckla e-tjanster. Regeringen har darfér organiserat olika
typer av stéd. Vissa myndigheter, i samverkan med andra aktorer, har fatt
uppdrag att utveckla kunskap, metoder och standarder etc. Statskontoret,
Riksskatteverket m.fl. myndigheter har haft viktiga roller i detta. Dessa har i
sin tur initierat olika samverkansarenor, t.ex. Statens e-forum, fér diskussion
om fragor som ror dvergangen till elektronisk férvaltning.

Statskontoret har fatt tva regeringsuppdrag knutna till elektronisk férvalt-
ning. Det ena (ar 1999) innebar att Statskontoret fick uppgiften att ta fram
ett forslag till kriterier for begreppet 24-timmarsmyndigheten. Kriterierna
skulle vara enkla samt avspegla regeringens mal vad giller myndigheternas
tillganglighet.

Statskontoret fick i juni 2001 ett tvaarigt uppdrag® fran regeringen att
"stimulera och stédja utvecklingen av 24-timmarsmyndigheter genom att
tillsammans med myndigheterna tillhandahdlla metoder, vigledningar och avtal
samt att initiera och genomféra samverkansprojekt”. Syftet med uppdraget var
"att stimulera myndigheterna till att bedriva ett aktivt utvecklingsarbete f6r

53 Regeringsbeslut Ju2001/4270F.
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att forbattra sin tillgdnglighet och service med hjilp av informationstek-
niken”.

Statskontoret skulle bl.a. stddja myndigheterna i arbetet med att utforma
konkreta mal och resultatmatt, utveckla metoder for att analysera informa-
tions- och servicebehov ur ett kundperspektiv, analysera hur antalet myndig-
hetskontakter kan minimeras vid hantering av ett drende, utveckla former f6r
uppféljning av myndigheternas utvecklingsarbete, ta fram véagledningar och
lamna forslag till finansieringsmodell fér investeringar i den gemensamma
infrastrukturen. Uppdraget skulle grunda sig pa rapporten 24-timmarsmyn-
dighet, remissyttranden Sver rapporten samt en analys av de ekonomiska
konsekvenserna fér myndigheterna av en 6vergang till elektroniska tjanster.
Statskontoret beskriver uppdraget som ett ramprogram som férstarker det
allmédnna uppdrag som Statskontoret redan har inom omradet.

Statskontoret har limnat lagesrapporter halvarsvis, och hela uppdraget
slutrapporterades till regeringen vid halvarsskiftet 2003. Regeringen har i
flera fall agerat utifran de férslag som Statskontoret lamnat i rapporterna.

Riksskatteverket fick i december ar 2000 regeringens uppdrag® att
samordna arbetet med att utveckla administrationen av certifikat for
elektronisk identifiering och elektroniska signaturer. Syftet var att skapa en
siker elektronisk kommunikation mellan myndigheter och
medborgare/foretag. En 6vergripande 6verenskommelse finns nu med flera
banker och andra aktérer om tjdnster fér elektronisk signatur.

Regeringen beslutade® i juni 2003 att inratta en delegation fér utveckling
av offentliga tjinster. Delegationen har antagit namnet 24-timmarsdelega-
tionen. Enligt regeringens direktiv ska delegationen stimulera utvecklingen
och anvindningen av elektroniska tjanster i offentlig sektor. Delegationen
ska inrikta sig sarskilt pa elektroniska tjanster som kan skapa stor nytta for
medborgare och foretag samt effektivisera offentlig sektor. Delegationen ska
proéva nya vagar att 6ka samverkan mellan stat, kommun och landsting samt
mellan offentlig sektor och 6vriga akt6rer. Den har ocksa fatt i uppgift att
bedéma behov av och former f6r sirskilda stodinsatser for utveckling av
e-tjanster. Delegationen ska arbeta atgardsinriktat samt fortlopande redovisa
resultatet av sitt arbete till regeringen.

| april 2004 6verlamnade 24-timmarsdelegationen ett delbetdnkande,
e-tjanster for alla, en ligesrapport av delegationens arbete fram till den
15 april 2004. Delegationen redovisar bl.a. slutsatser om att det finns fa
exempel pa e-tjdnster som tillhandahalls i samverkan mellan flera myndig-
heter och huvudmain och att statliga myndigheter, kommuner och landsting
i allméanhet inte har nagon strategi fér samverkan. Delegationen anser att de

5* Regeringsbeslut Ju2000/4939
55 Regeringsbeslut kommittédirektiv 2003:81
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i dag forekommande e-tjansterna inom den offentliga sektorn &r kostnads-
effektiva samt erbjuder en forbattrad service for medborgarna. Att utveck-
lingen av e-tjanster inom den offentliga sektorn inte gar fortare kan till viss
del férklaras utifran den bristande kinnedom som ledningen pa olika nivaer
inom den offentliga sektorn har om férdelarna med dessa. Vidare sags att
samordningen och ansvarsférdelningen dnnu ar daligt utvecklade sa att de
fulla férdelarna inte kan uppnas.

Statskontoret, Arbetsmarknadsstyrelsen, Centrala studiestédsnamnden,
Riksforsakringsverket, Riksskatteverket och Tullverket fick i maj 2003 i upp-
drag att utveckla och préva nya former for lokal servicesamverkan. Detta ska
ske i regionala samverkansprojekt.

Regeringen fattade i juni 2003 beslut om att tillsitta en IT-politisk strategi-
grupp med uppdrag att frimja det svenska informationssamhallets fortsatta
utveckling (N2003/4799/ITFOU), bl.a. genom att framja tillit till och till-
ganglighet hos tekniken.

Styrning genom handlingsprogram och annan information

I handlingsprogram och andra skriftliga och muntliga uttalanden riktade till
forvaltningen har regeringen strivat efter att tydliggéra vad som ska avses
med 24-timmarsmyndigheten och vilka insatser regeringen bedémt vara
nddvandiga for att genomféra reformen.

Med den férvaltningspolitiska propositionen (1997/98:136) som grund
formulerade regeringen ar 2000 ett handlingsprogram — En férvaltning i
demokratins tjanst. Programmet ar inte nagot formellt styrmedel, men det
uttrycker regeringens vilja "att gora en bra statsforvaltning dnnu battre”.
Programmet riktas till verksledningar och anstéllda. | programmet nimns fér
forsta gangen begreppet 24-timmarsmyndigheten. Vidare preciseras 36 olika
insatsomraden. Flertalet av dessa insatser forutsatter regeringsbeslut.

Regeringen har darefter "marknadsfért” 24-timmarsmyndigheten pa olika
satt, t.ex. i forvaltningsministerns tal infor verksledningar varen 2003, artiklar
i dagspressen, manifestet Pa vag mot 24-timmarsmyndigheten (broschyr
2003) samt medverkan i konferenser om 24-timmarsmyndigheten.

| regeringens uppdrag ar 2001 till Statskontoret ingick att sprida kunskap
om elektronisk férvaltning och 24-timmarsmyndigheten inom férvaltningen.
Detta har skett genom rapporter, konferenser och genom en sérskild webb-
plats 24-timmarsmyndigheten.

Regeringskansliet genomfor, som ett led i det forvaltningspolitiska hand-
lingsprogrammet, utvecklingsprogram for dels nyutnamnda styrelsemed-
lemmar i statliga myndigheters styrelser, dels myndighetschefer. | pro-
grammets inledande seminarium for nya styrelseledaméter har forvalt-

56 Forordet i En forvaltning i demokratins tjénst — ett handlingsprogram (2000).
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ningsministern tagit upp bl.a. elektronisk forvaltning och 24-timmarsmyn-
digheten. Alla nya myndighetschefer bjuds in att delta i ett gemensamt
ledarskapsprogram som handlar om att utveckla det egna ledarskapet. Dar
ingar inte 24-timmarsmyndighet eller andra férvaltningspolitiska fragor pa
programmet. Alla nya myndighetschefer bjuds ocksa in till ett Forvaltnings-
politiskt seminarium déar de prioriterade férvaltningspolitiska fragorna tas
upp, t ex 24-timmarsmyndigheten.

12.2.6 Regeringens uppfoljning av 6vergdngen till elektronisk forvaltning
Regeringens uppféljning av 24-timmarsmyndigheten har hittills framst
knutits till uppdragen till Statskontoret. | flera lagesrapporter har Statskon-
toret redovisat myndigheternas utveckling som 24-timmarsmyndigheter i
relation till vissa kriterier. Statskontoret har dven fragat medborgare och
foretag om deras uppfattning om de e-tjanster som férvaltningen erbjuder.
Lagesrapporterna (motsvarande) har bl.a. anvants i regeringens aterrap-
portering till riksdagen.

| april 2004 publicerade 24-timmarsdelegationen sin forsta lagesrapport,
e-tjdnster for alla. | rapporten finns bl.a. beskrivningar av offentliga e-
tjdnster.

Regeringen uppdrog till Institutet for tillvaxtpolitiska studier att utvdrdera
regeringens IT-politik — utan sarskilt fokus pa 24-timmarsmyndigheten. Upp-
draget avrapporterades under hosten 2003 i en serie av delrapporter och en
huvudrapport som ocksa berérde 24-timmarsmyndigheten.

Riksrevisionsverkets (RRV) granskning ar 2002 av myndigheternas IT-
baserade verksamhetsutveckling var ett av regeringen bestillt s.k. kontroll-
projekt”- Aven om fokus i revisionen inte var den elektroniska férvaltningen
och e-tjanster pa Internet ville RRV géra regeringen uppmarksam pa vissa
problem i férvaltningens satsning pa e-tjanster, bl.a. vikten av att regeringen
skapar bra forutsittningar, inte minst starka incitament, fér 6kad samverkan
mellan myndigheter betriffande e-tjanster. RRV pekade sirskilt pa att en for-
svarande omstiandighet, som staller sarskilda krav pa incitamenten, intrader
da kostnader och besparingsmajligheter ar ojamnt fordelade mellan de myn-
digheter som har méjligheter att etablera en granséverskridande gemensam
verksamhetsprocess. RRV konstaterade att detta ir ett betydande hinder f6r
uppbyggnad av integrerade processer i samverkan. RRV féreslog att finansi-
eringslésningar skulle tas fram av den aviserade delegationen for utveckling
av offentliga e-tjanster.

57 1T i verksamhetsutvecklingen Bittre styrning av myndigheternas investeringar i IT-baserad
verksamhetsutveckling (RRV, 2002:30).
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12.3.1

Regeringens mal och krav pa elektronisk férvaltning

| detta avsnitt redovisas regeringens olika uttalanden betriffande elektronisk
forvaltning eftersom det inte finns nagot enskilt dokument som innehaller
en aktuell och samlad beskrivning av regeringens uttalanden. Regeringens
uttalanden aterges sa néra den ursprungliga texten som mojligt.

Det finns ingen tydlig skillnad i anvandningen av begreppen elektronisk
férvaltning och 24-timmarsmyndigheten. Begreppen har, enligt uppgift fran
Regeringskansliet, anvants relativt synonymt i olika regeringsdokument.

| Regeringskansliets Handledning for regleringsbrev anges kriterier som
mal ska uppfylla. Mal ska vara specifika, matbara, accepterade, realistiska
och tidsatta. Fér mal avseende generella krav, t.ex. férvaltningspolitiken
(inklusive 24-timmarsmyndigheten), giller att de ska vara verksamhetsan-
passade och att de ska uppfylla samma kriterier som 6vriga mal.

Uttalanden om elektroniska tjcinster och elektronisk forvaltning

Utgangspunkter

| den forvaltningspolitiska propositionens® sager regeringen féljande:
"Statsforvaltningen bér, med beaktande av integritets- och
sikerhetsaspekter, ta till vara informationsteknikens majligheter att:

o forenkla och forbattra kontakterna for medborgare och féretag med
myndigheterna

e oka allmédnhetens insyn i och kontroll av myndigheternas verksamhet

o effektivisera samverkan mellan myndigheter, med 6vrig offentlig sektor
samt med EU-institutioner och andra landers férvaltning.”

En utgangspunkt ar att den moderna informationstekniken skapar
forutsattningar for en férvaltning som ar mer tillgéanglig fér medborgare och
férutsittningar att utveckla annu bittre och mer anvindbara elektroniska
tjanster®. Férvaltningen maste dra nytta av de majligheter som finns att t.ex.
anvanda ny teknik i arbetet med att underlitta 6ppenheten och insynen®. Ett
krav fran regeringens sida ar att all information och service som med bibe-
hallen eller 6kad kostnadseffektivitet (inom befintliga resursramar till
samma eller lagre kostnader) kan tillhandahallas elektroniskt ocksa ska
goras sa av myndigheterna®'.

%8 Statlig forvaltning i medborgarnas tjinst (Prop 1997/98:136).

59 Regeringens forvaltningspolitik — regeringens skrivelse 2000/01:151.

€ Regeringens proposition Statlig férvaltning i medborgarnas tjinst (1997/98:136), regeringens
férvaltningspolitiska handlingsprogram En forvaltning i demokratins tjanst (2000).

€1 Regeringens uppdrag till Statskontoret (juni 2001), regeringens skrivelse 2000/01:151, budgetpropositionen
2003, budgetpropositionen 2004, regeringens uppdrag till flera myndigheter att utveckla och préva nya former
for lokal servicesamverkan (22 maj 2003 Fi2003/3123).
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En annan utgangspunkt ar att utveckling av e-tjansterna aven fortsatt-
ningsvis ska bygga pa att varje myndighet har ett sjilvstandigt ansvar for
sina system och fér den information och de tjanster som den tillhanda-
ha

|ersz.

Potential

Regeringens bedémning &r att det finns stora majligheter till serviceférbitt-
ringar genom elektroniska samhallstjinster till stor nytta f6r medborgare och
foretag och darmed for tillvaxt och demokrati®®. Av sarskild vikt ar utveck-
lingen av elektroniska tjanster ...... som kan bidra till en positiv utveckling i
offentlig sektors.

Regeringen anser ocksa att myndigheter genom samverkan kan utveckla
nya integrerade e-tjanster till stor nytta for medborgare och foretag®. En val
fungerande samverkan mellan statliga myndigheter och den kommunala
sektorn dr en forutsattning for en utveckling av elektroniska tjanster som
svarar mot medborgarnas och féretagens behove Statliga myndigheter
maste samverka saval med varandra som med kommuner, landsting och
naringsliv for att skapa rationella servicelésningar fér alla parters”. Det
myndighetsvisa utvecklingsarbetet b6r sidledes kombineras med ett sam-
manhallande arbete som mojliggér samverkan och kommunikation mellan
olika verksamhetssystem¢.

Alltmer av den offentliga verksamheten har blivit tillganglig via Internet.
Det ar en utveckling som inte bara underlattar fér medborgarna utan ocksa
oppnar for nya samarbetsformer inom forvaltningen och med andra aktorer.
En sarskild delegation har tillsatts av regeringen for att fortsatta utveckla och
forbattra samverkan kring 24-timmarsmyndigheten och offentliga elektro-
niska tjanster® Delegationen ska vidare préva nya vagar att 6ka samverkan
mellan staten, kommuner och landsting samt mellan offentlig sektor och
andra aktérer vid utvecklingen och tillhandahallandet av elektroniska tjanster
samt initiera samverkansprojekt med naringslivet.

62 Budgetpropositionen 2003.

& Statlig forvaltning i medborgarnas tjanst (1997/98:136); Handlingsprogram En férvaltning i demokratins tjanst
(2000); budgetpropositionen 2003, regeringens direktiv till delegationen fér utveckling av offentliga tjanster
(Dir. 2003:81).

& Regeringens kommittédirektiv Delegationen for utveckling av offentliga tjanster (Dir. 2003:81).

65 Regeringens uppdrag till flera myndigheter om att utveckla och préva nya former for lokal servicesamverkan
(22 maj 2003 Fi2003/3123).

€ Budgetpropositionen 2003.
&7 Regeringens handlingsprogram En férvaltning i demokratins tjanst (2000).
68 Budgetpropositionen 2003.
6 Budgetpropositionen 2004.
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Utvecklingen av elektroniska tjanster dr ocksa ett viktigt instrument i re-
geringens arbete med regelférenklingar for att skapa bittre férutsattningar
for smaforetagen™

Enskilda individer och féretag bér — sa langt som det ar mojligt — enkelt
kunna hamta och lamna den information som &r relevant i varje enskild
situation oavsett hur informationsansvaret dr férdelat mellan myndigheter
eller mellan stat, kommun och landsting”- Okad uppmérksamhet beh&ver
riktas mot anvidndar- och tillgédnglighetsperspektiven vid utbyggnaden av
elektroniska tjdnster sa att inga grupper utestings’ Ett drende bor sa langt
mojligt krdva enbart en myndighetskontakt™

Vissa typer av e-tjanster

Regeringen pekar™ ut vissa typer av e-tjinster som angeldgna att utveckla.
Det giller sjalvbetjaning som komplement till traditionella tjanster, elektro-
niskt tillgangliga diarier, myndigheters webbplatser, lankar till portaler med
samhillsinformation, interaktiva tjdnster som t.ex. att himta och sianda
information samt initiera drenden, information om ataganden och service,
elektroniska kanaler for att ge synpunkter som kan anviandas i myndighetens
verksamhetsutveckling, elektroniska signaturer, servicesamverkan mellan
kommuner och statliga myndigheter och e-handel.

Gemensam infrastruktur fér elektronisk kommunikation”

Det ska finnas tekniska och legala forutsittningar for elektronisk kommu-
nikation och dokumenthantering mellan myndigheter, medborgare och
foretag. Det ska finnas sdkra system for informationsutbyte och elektronisk
identifiering for staten, som bygger pa samverkan med néringslivet. En
grundférutsattning for elektroniska myndighetstjanster &r att det finns en
saker teknik for elektronisk identifiering och skydd av elektroniska dokument.
Dokument och meddelanden ska kunna dverféras (elektroniskt) med en
garanterad hog sikerhet med hjilp av gemensamma sidkerhetsregler och
standardiserade |6sningar (kvalificerade certifikat). Medborgaren eller

70 Budgetpropositionen 2003.

7' Regeringens handlingsprogram En férvaltning i demokratins tjanst (2000)

72Budgetpropositionen 2003 och 2004.

73 Regeringens uppdrag till Statskontoret (Ju2001/4270F ), Budgetpropositionen 2003 och 2004.

7* Exempel himtade fran: Statlig forvaltning i medborgaras tjénst (1997/98:136); regeringens uppdrag
till Statskontoret (Ju2001/4270F ), Handlingsprogram En férvaltning i demokratins tjanst (2000),
budgetpropositionen 2003 och 2004, regeringens direktiv for samlad 6versyn av formkrav i lagar
och férordningar (Ju2002/462), regeringens kommittédirektiv Delegationen fér utveckling
av offentliga tjanster (2003:81).

7> Exempel himtade fran: Statlig forvaltning i medborgarnas tjinst (1997/98:136, regeringens handlingsprogram
En forvaltning i demokratins tjénst (2000), regeringens uppdrag till Riksskatteverket (dec 2000 Ju2000/4939),
regeringens uppdrag till Statskontoret (Ju2001/4270F), regeringens skrivelse 2000/01:151, regeringens direktiv
till samlad 6versyn av formkrav i lagar och férordningar (jan 2002 Ju2002/462), budgetpropositionen 2003,
regeringens kommittédirektiv Delegationen for utveckling av offentliga tjanster (2003:81).
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foretaget behover en elektronisk identitetshandling, ett s.k. certifikat, som
garanterar tillgangen till och skyddet av den personliga informationen och
skapar hog tillit till den elektroniska kommunikationen.

Vissa grundldggande krav pa statliga myndigheters elektroniska informa-
tionsutbyte laggs fast i en sarskild férordning samt genom att en ny nimnd-
myndighet inrattas med uppgift att svara fér normering baserad pa férord-
ningen och for att halla samman arbetet’™

12.3.2 24-timmarsmyndigheten
Regeringen har sedan det férvaltningspolitiska handlingsprogrammet (ar
2000) anvént sig av begreppet 24-timmarsmyndigheten parallellt med
begreppen e-tjanster och elektronisk férvaltning. En 24-timmarsmyndighet
omfattar alla satt, inklusive e-tjinster, som myndigheten kan anvanda for att
gbra sina tjdnster och sin information tillgdngliga.

Medborgarorientering

Medborgarorienteringen inom den offentliga forvaltningen manifesteras i
satsningarna pa elektronisk férvaltning och 24-timmarsmyndigheten”. 24-
timmarsmyndigheten ar en vision som stindigt behéver utvecklas i takt med
att den forverkligas™. Regeringen anger att de initiativ som tas for att ut-
veckla den offentliga férvaltningen till att battre méta medborgares och
foretags behov kan samlas i begreppet 24-timmarsmyndigheten”. Begreppet
har enligt regeringen fatt en hog acceptans och fungerar som en drivkraft i
myndigheternas utveckling mot en 6kad kundorientering®.

Myndigheterna ska ge stérsta mojliga nytta for medborgare och féretagare
genom samverkan och en kontinuerlig omprévning och utveckling av verk-
samheten® Ytterst syftar satsningarna pa 24-timmarsmyndigheten till att
bibehalla legitimiteten och fértroendet fér den offentliga forvaltningen®

Malet for varje myndighet maste vara att all information och service som
med bibehallen eller 6kad kostnadseffektivitet kan tillhandahallas elektro-
niskt ska géras s&* Overgéngen till 24-timmarsmyndighet kréver resurser.
Men den ger ocksa klara fordelar for myndigheterna sjélva. En allman

7 Budgetpropositionen 2003.

7

N

Budgetpropositionen 2004.

78 Manifest P4 vig mot 24-timmarsmyndigheten (Regeringskansliet 2003).

7

>

Manifest P4 vig mot 24-timmarsmyndigheten (Regeringskansliet 2003),Budgetpropositionen 2004.

8 Regeringens uppdrag till Statskontoret (Ju2001/4270F), regeringens skrivelse 2000/01:151.

8

Manifest Pa vig mot 24-timmarsmyndigheten (Regeringskansliet 2003)

82 Budgetpropositionen 2004

8 Regeringens uppdrag till Statskontoret (Ju2001/4270F ), regeringens skrivelse 2000/01:151.
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12.4

tillgang till elektronisk information och sjalvservice kan ge stora effektivi-

tetsvinster®

Kannetecken pa en 24-timmarsmyndighet

24-timmarsmyndigheten ska® kdnnetecknas av féljande:

Oka medborgares och féretags tillginglighet till myndigheters tjanster fér
att snabbt och enkelt fullgéra sina skyldigheter och rittigheter.

Underlatta for medborgare och foretagen att fa tillgang till information
och aktivt delta i férvaltningens beslutsprocesser och férandringsarbete.

Medborgare och foéretag kan pa savil eget som myndighetens initiativ
framfora synpunkter pa myndighetens verksamhet samt fa information
om hur synpunkterna kommer att tillvaratas.

Vara elektroniskt tillgéngliga oberoende av tid och plats for
informationsinhamtande.

Medborgare och féretag ska kunna lamna uppgifter, stilla fragor och
initiera drenden.

Ett drende bor sa langt mojligt krdva enbart en myndighetskontakt.
Medborgare och foretag bér i servicehanseende uppleva den offentliga
forvaltningen som en 24-timmarsmyndighet utan att granser mellan
myndigheterna upplevs som hinder.

Medborgare och foretag ska fa tydlig information om vad de kan férvanta
sig av den myndighet de vander sig till i ett drende, t.ex. hur ett drende
hanteras och hur lang tid det tar samt ska ha insyn i hur det egna 4rendet
hanteras.

Inte sta i motsatsstillning till traditionella och invanda kontaktformer.
Samhillsservicen maste vara tillganglig via olika kanaler. Alla medborgare,
oavsett bostadsort, etnisk bakgrund, kén, alder och funktionshinder ska
ha likvardig tillgang till forvaltningens tjanster och service.

Regeringens rapportering till riksdagen

Sedan mitten av 1990-talet har regeringen vid ett flertal tillfallen® presenterat
planer och férslag i syfte att astadkomma en elektronisk férvaltning i med-

borgarnas tjanst. Dessa har redovisats successivt for riksdagen i form av

84

85

8

=

Regeringens skrivelse 2000/01:151.

Exempel himtade fran: Regeringens handlingsprogram En férvaltning i demokratins tjdnst (2000) regeringens
uppdrag till Statskontoret (Ju2001/4270F ), regeringens skrivelse 2000/01:151, budgetpropositionen 2003,
Manifest Pa vig mot 24-timmarsmyndigheten (Rk 2003), budgetpropositionen 2004.

Atgirder for att bredda och utveckla anvandningen av informationsteknik (prop. 1995/96:125),
Férvaltningspolitiska kommissionens betidnkande | medborgarnas tjanst (SOU 1997:57), Utvecklingen i
informationssamhillet (regeringens skrivelse 1997/98:19), Statlig forvaltning i medborgarnas tjénst (prop.
1997/98:136), Ett informationssamhiille fér alla (prop. 1999/2000:86), En férvaltning i demokratins tjdnst

— ett handlingsprogram (ar 2000), Regeringens férvaltningspolitik (Regeringens skrivelse 2000/01:151).
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propositioner och skrivelser, som sedan har behandlats i konstitutionsut-
skottet®.

En genomgang av de propositioner och skrivelser som regeringen limnat
till riksdagen rérande elektronisk férvaltning visar att det férekommer tre
skilda typer av information.

Regeringen har for det forsta presenterat sina mal, visioner, riktlinjer och
handlingsplaner for riksdagen. Det centrala beslutsunderlaget dr regeringens
proposition Statlig forvaltning i medborgarnas tjinst, dar regeringen lagger
fram riktlinjerna for regeringens fortsatta arbete med att utveckla den
statliga férvaltningen: ”Regeringens mal ér att den svenska statsférvaltningen
ska, med hoga krav pa rittssiikerhet, effektivitet och demokrati, vara tillgénglig
och tillmétesgdende och dirigenom vinna medborgarnas fulla fértroende. ...
Regeringen fortsditter arbetet med att anpassa och effektivisera férvaltningen med
stéd av informationsteknik.” 8

Vidare har regeringen redovisat de aktiviteter och uppdrag som beslutats i
syfte att férverkliga malen for den elektroniska forvaltningen. Underlaget har
regeringen framfér allt hamtat fran Statskontorets lagesrapporter och
uppféljningar. Vissa problem av mer principiell karaktar har lyfts fram for
riksdagen, exempelvis finansieringsfragan. ” Regeringens bedémning utifran
arbetet hittills dr att det finns stora méjligheter till serviceférbdttringar genom
elektroniska samhdillstjcinster, till stor nytta for medborgare och féretag, och dirmed
for demokrati och tillvéxt. Ett problem dr emellertid att de utvecklingsinsatser som
krévs fér att uppnd de av regeringen uppsatta mdlen inte alltid leder till omedelbara
myndighetsinterna effektivitetsvinster som kan finansiera grundinvesteringarna i de
nya elektroniska tjdnsterna. Vinsterna uppstdr istéllet hos féretag och medborgare
och kan sdledes inte kapitaliseras av myndigheterna. Under de nirmaste dren finns
det diirfér skdl att utreda behovet av sirskilda insatser fér att stimulera utvecklingen
av elektroniska samhidllstjcnster” 89

Slutligen har vissa forslag till lagandringar lamnats till riksdagen. Dessa
har varit av teknisk karaktar och haft begransad rackvidd i sammanhanget,
exempelvis har det gallt uttag av avgifter for elektroniska dokument.

All denna information till riksdagen har [amnats pa regeringens initiativ.
Riksdagen har inte begirt nagon specifik rapportering rérande den elektro-
niska férvaltningen.

Den information som regeringen presenterat fér riksdagen inom omradet
elektronisk forvaltning har inte haft karaktar av beslutsunderlag utan ar
snarare avsiktsforklaringar och ligesbeskrivningar. Regeringen har saledes

8 Konstitutionsutskottets betsnkanden Statlig férvaltning (1997/98:KU21), Statlig férvaltningspolitik
(1997/98:KU31, rskr. 1997/98:294), Statlig férvaltning (2000/01:KU3), Regeringens forvaltningspolitik m.m.
(2001/02:KU24).

8 prop 1997/98:136.
8 Budgetproposition 2002/03:1 Utgiftsomrade 2, s.28.
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12.5.1

inte forvantat sig nagra beslut av riksdagen i dessa fragor, forutom i vissa
avgransade lagstiftningsfragor. Riksdagen har inte fattat nagra beslut
rérande malen eller riktlinjer f6r den elektroniska férvaltningen eller agerat
med anledning av de lagesrapporter som regeringen lamnat. Regeringen har
tolkat riksdagsbehandlingen av den férvaltningspolitiska propositionen som
att den antagits av en enig riksdag®.

Riksdagen har inte heller begirt nagon aterrapportering fran regeringen,
vilket framgar tydligt av riksdagens hantering av motion 1997/98:K333.

Regeringens grund fér styrning av 6vergangen till
elektronisk forvaltning

Ovan framgar att regeringen genomfort ett flertal olika aktiviteter for att styra
och paverka forvaltningens arbete med att inféra elektronisk férvaltning.
Styrningen har vuxit fram som praxis inom ramen fér det decentraliserade
sattet att styra som brukar tillampas i relationerna riksdag—regering—statlig
férvaltning. Denna praxis ar inte dokumenterad. Riksrevisionen har kartlagt
grunden f6r regeringens styrning av 6vergangen till elektronisk férvaltning.

Utgangspunkter for val av styrmedel

Regeringens val av aktiviteter for att styra och paverka arbetet med att inféra
elektronisk forvaltning bygger, enligt Regeringskansliet”, fraimst pa féljande
utgangspunkter:

e Statliga myndigheter styrs genom ett system for verksamhetsstyrning dar
regeringen uttrycker malen, tilldelar resurser, utser myndighetschefer
samt utvarderar resultaten. Sverige har inte en stark central samordning
av ledningen och utvecklingen av férvaltningen.

e En férvaltning med medborgarfokus maste bygga pa en nara samverkan
mellan olika aktérer inom férvaltningen och pa olika nivaer inom férvalt-
ningen.

e Regeringen har inledningsvis definierat sin roll som att ge 6vergripande
mal fér den elektroniska férvaltningen, att undanréja hinder, t.ex. legala
hinder, att genom Statskontoret m.fl. ge stéd till myndigheterna, samt att
verka f6r att en gemensam infrastruktur fér elektronisk kommunikation
upphandlas.

e Myndigheterna har (fatt) en betydande sjalvstindighet att sjilva avgéra
hur de ska anvidnda sina resurser for att uppna begiarda tjanster och resul-
tat. Detta innebdr inte att en preciserad malstyrning fran regeringens sida
har uteslutits som styrmedel.

% En forvaltning i demokratins tjénst — ett handlingsprogram.

9

Enligt intervjuer med personer inom Regeringskansliet.
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12.5.2

e Huvudansvaret for att utveckla den elektroniska forvaltningen avilar
myndigheterna sjilva, eftersom det dr de som bast kinner till “kun-
dernas” behov och dirmed bast kan avgora vilka e-tjanster som ska
prioriteras.

e Myndighetsledningarna ska agera tillsammans genom att samordna
kunskap, kompetenser och erfarenheter inom férvaltningen och utnyttja
dessa pa basta satt for 24-timmarsmyndigheten.

e Forvaltningens satsning pa elektronisk forvaltning ska bygga pa
kostnadseffektiva l6sningar kopplade till verksamhetsutvecklingen.
Utvecklingen av e-tjanster ska rymmas inom sakanslaget.

Bakgrunden till utgdngspunkterna for val av styrmedel

Grundliggande férutsittningar

| verksledningspropositionen® fran ar 1987 laggs grunden fér den nuvarande
svenska styrmodellen: en allt battre mal- och resultatorienterad styrning fran
riksdagens och regeringens sida i kombination med betydande sjilvstiandig-
het for myndigheterna att sjalva avgéra hur mal och resultat ska uppnas.
Regeringen kan dock styra sina myndigheter precis sa bestamt och i den
omfattning som regeringen finner lampligt i varje sarskild situation.
Myndigheterna & sin sida maste férse regeringen med langsiktigt underlag
for riksdagens och regeringens stéllningstaganden. Detta underlag maste
halla hog kvalitet. Limpliga produktivitets- och effektivitetsmatt bor ut-
vecklas.

Forordningen® om férvaltningens ADB-investeringar upphérde 1 juli 1988,
som en konsekvens av riksdagens beslut om verksledningspropositionen.
Diarmed tonade regeringen ned sin styrning av enskilda myndigheters IT-
investeringarna. | stillet 4r det myndigheterna sjilva som far avgora vilka IT-
investeringar som ska géras. Naturligtvis forekommer det ibland en dialog
mellan regering och myndighet om detta.

| mitten av 1990-talet inrittade regeringen Toppledarforum som en
motesplats for samverkan mellan myndigheter. | forumet ingick ett flertal
myndighetschefer. |dén var att férvaltningens kunskaper om IT och verksam-
hetsutveckling skulle utnyttjas gemensamt. Denna modell, att |ata férvalt-
ningens myndigheter samverka och samarbeta i gemensamma fora, har
sedan utnyttjats under senare tid fér 6vergangen till elektronisk forvaltning.

| den férvaltningspolitiska propositionen (1997/98:136) och det forvalt-
ningspolitiska handlingsprogrammet fran ar 2000 anges ett antal vagle-
dande utgangspunkter for styrningen av 6vergangen till elektronisk

92 Regeringens prop Om ledning av den statliga forvaltningen (prop 1986/87:99),
Konstitutionsutskottets betdnkande 1986/87:29.

% Férordning 1981:266 om investeringar i statliga ADB-system.
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forvaltning. De handlar om att regeringen ska skapa bra férutsittningar for
reformen. Bl.a. ndmns behov av battre mal, battre styrmedel, béattre styrdia-
loger och béttre aterrapportering. Regeringen ska vidare vara aktiv i refor-
marbetet genom att driva p4, flja upp, ge stéd at férvaltningen och cka
kvaliteten i beslutsunderlag m.m. Det ar dock férvaltningen som ska vara
huvudaktoren for att genomféra reformen pa ett lonsamt och kostnads-
effektivt satt. Krav stalls pa effektivare verksamhetsutveckling, snabbhet och
kvalitet i genomférandet av verksamhetsuppgifter m.m. Reformen ska leda
till att statmakternas mal uppnas.

Vissa andra omstindigheter

Under perioden 1998—2002 har regeringen bedémt att den, utéver de
generella férvaltningspolitiska kraven, inte behéver precisera mal och
aterrapporteringskrav i regleringsbreven for enskilda myndigheters arbete
med elektronisk férvaltning. Under ar 2002 har regeringen gjort en annan
bedémning. | budgetpropositionen for 2003 anger regeringen att det ar
nddvandigt med en tydligare styrning av statliga myndigheter mot malen for
24-timmarsmyndigheten. | Regeringskansliets handledning f6r reglerings-
brev 2004 preciseras detta genom att exempel ges pa hur mal och ater-
rapporteringskrav for 24-timmarsmyndigheten kan formuleras. Man pekar
dock pa behovet av att myndighetsanpassa malen. Det bér ndamnas i detta
sammanhang att regeringen i november 2002 gav Ekonomistyrningsverket,
Statskontoret och Statens Kvalitets- och kompetensrad i uppdrag™ att utreda
hur regeringen bor styra genom generella krav. Myndigheterna har avrappor-
terat uppdraget®.

Regeringen har tagit del av andra landers satsningar pa elektronisk for-
valtning (e-Government). Flera regeringar anger mycket preciserade mal,
t.ex. prioritering av e-tjanster som ska utvecklas, tidpunkter nar e-tjanster ska
finnas tillgangliga och vilken grad av anvandning av e-tjansterna som ska
uppnas. Den svenska regeringen har dock valt att inte utnyttja denna typ av
mer riktad central styrning av 6vergangen till elektronisk forvaltning, utan
har valt att styra genom att utveckla férutsattningar for e-tjansterna och lata
myndigheterna sjilva avgora vilka tjanster som ska utvecklas.

%% Regeringsbeslut Ju2002/8372/F.
%5 Ekonomistyrningsverket 2003:30 Att styra med generella krav.
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12.6 Samordning inom Regeringskansliet betriffande
elektronisk forvaltning

12.6.1 Allmdints

Inom regeringen &r det bitrddande finansministern/férvaltningsministern
som ansvarar for fragor om férvaltningspolitiken (inklusive fragor om
elektronisk forvaltning och 24-timmarsmyndigheten). Inom Regeringskan-
sliet dr det frimst enheten fér férvaltningsutveckling vid Finansdeparte-
mentet, som tar fram underlag f6r regeringens stallningstaganden betraf-
fande elektronisk forvaltning och 24-timmarsmyndigheten. Regeringen har
inte valt nagot speciellt forhallningssatt for att samordna hur férvaltnings-
politiken ska hanteras vid respektive fackdepartement, utan varje fackde-
partement ansvarar sjilv for att genomféra forvaltningspolitiken.

Enheten for férvaltningsutveckling vid Finansdepartementet har svarat for
avsnittet om forvaltningspolitik och 24-timmarsmyndigheten i Handled-
ningen for arbetet med regleringsbrev, informerat departementen om det
forvaltningspolitiska handlingsprogrammet, gett ut nyhetsbrev pa webb-
platsen, medverkat i interna utbildningar inom Regeringskansliet, informerat
om férvaltningspolitiken i gemensamma beredningar samt formed|at
rapporter om 24-timmarsmyndigheten fran Statskontoret till berérda
departement. Vidare har myndighetshandliggare vid fackdepartementen
tagit kontakt med enheten for férvaltningsutveckling i samband med att
regleringsbreven tas fram.

| Regeringskansliet stalls numera krav pa att fackdepartementen ska ta
storre ansvar for férvaltningspolitiken. Det pagar ett arbete med att planera
utbildnings-/utvecklingsinsatser i syfte att h6ja personalens kompetens i
bl.a. fragor som rér elektronisk forvaltning och 24-timmarsmyndigheten
inom ramen for mal- och resultatstyrningen.

Internt vid Regeringskansliet pagar enligt uppgift dven ett arbete med att
se over aktiviteter for uppféljning och aterrapportering betraffande elektro-
nisk férvaltning och 24-timmarsmyndigheten.

12.6.2 Sdrskilt om Handledning for regleringsbrev
Regleringsbreven utformas i styrdialogen mellan departement och myndig-
het. Ett underlag for departementen i dialogen 4r Finansdepartementets
Handledning for Regleringsbrev. Denna handledning &r inte ett formellt
styrmedel inom Regeringskansliet, utan dr en rekommendation fér hur

% Avsnittet bygger pa intervjuer med personer inom Regeringskansliet.

7 Avsnitter bygger pa en genomgang av Finansdepartementets handledningar for arbetet med
regleringsbrev och andra styrdokument fér aren 1997-2004.
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arbetet med regleringsbreven kan genomféras. Den arliga handledningen tar
upp definitioner av mal och kriterier pa bra mal, strukturen for reglerings-
brev, férslag pa formulering av mal etc. Handledningen utformas i dialog
mellan Finansdepartementet och fackdepartementen.

Forvaltningspolitiken omniamns i handledningen for arbetet med regle-
ringsbreven f6r ar 2002. | handledningen fér 2003 ars regleringsbrev anges
mer konkret att det ar |lampligt att Svervaga vad olika generella mal och krav
i forvaltningspolitiken innebar fér den aktuella myndigheten och vad som
eventuellt bor sta explicit i regleringsbrevet eller i uppdrag till myndigheten. |
samma handledning ndmns ocksa begreppet "24-timmars myndigheter” i
rekommendationen "Aterrapporteringskrav och eventuella mal kan handla
om myndighetens kompetens, organisation, IT-system, aldersstruktur,
service genom t.ex. utveckling av 24-timmars myndigheter”. | handledningen
for 2004 ars regleringsbrev finns fér férsta gangen infort en beskrivning av
malen for 24-timmarsmyndigheten samt exempel himtade fran budgetpro-
positionen fér 2003 pa mal och aterrapporteringskrav som kan féras in i
regleringsbrev.

Av handledningarna for regleringsbreven f6r ar 1997 och framat under-
stryks vikten av en tidig och bra dialogen mellan departement och myndig-
heterna om regleringsbreven sa att nédvandiga fértydliganden och preci-
seringar av mal, krav pa aterrapportering och uppdrag kan féras in i
regleringsbreven. Myndighetens del i arbetet b6r inga i departementets plan
for arbetet med regleringsbreven®. Kraven fran tvaromraden, t.ex.
jamstélldhet och férvaltningspolitiska krav, ska beaktas i styrningen av
myndigheten®. Verksamhetsanpassning bor vara ledstjarna i arbetet med
generella krav. Mal som bygger pa generella krav ska uppfylla samma
kriterier’® som 6vriga mal och utgéra en integrerad del av den ordinarie
styrningen.

% Handledning for regleringsbrev 2001.
» Handledning for regleringsbrev 2004.

1% | handledningen anges kriterier for mal enligt formeln SMART (Specifika, Matbara, Accepterade, Realistiska,
Tidsatta).
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