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Sammanfattning

Riksdagens mal ir att Sverige ska vara bist i virlden pa att anvinda
digitaliseringens moéijligheter. Malet omfattar bland annat métet mellan forvaltning
och medborgare, som i allt hogre utstrickning dger rum digitalt. Riksrevisionen
har granskat om statens insatser f6r att utveckla myndigheternas digitala tjinster
riktade till privatpersoner har varit tillrickligt effektiva. Granskningen &r avgrinsad
till digitala tjinster som syftar till att anmila eller anséka om nagonting, och som
dirmed leder till ett drende hos myndigheten.

Riksrevisionens évergripande slutsats ir att statens insatser for att utveckla
myndigheternas digitala tjinster inte har varit tillrickligt effektiva. De granskade
tjansterna haller godtagbar kvalitet, men det finns betydande forbittringspotential i
flera delar. Det finns dven brister i myndigheters sitt att arbeta med att utveckla
anvindbara och tillgingliga digitala tjinster. De storsta hindren finns dock pa
systemniva, och kriver atgirder frin regeringen for att undanrdéjas.

Statens tjinster till privatpersoner ir inte helt digitaliserade

De myndigheter vi granskat har digitaliserat de flesta tjinster som riktar sig till
privatpersoner. Men det finns tjinster som anvinds av manga dir det dnnu inte
finns ett digitalt alternativ. Riksrevisionen bedémer dirfor att digitaliseringsgraden
kan hojas ytterligare. Men de flesta myndigheter som ingar i granskningen saknar
overblick over hur stor andel av tjinsteutbudet riktat till privatpersoner som ir
digitaliserat.

De digitala tjinsterna kan bli mer anvindbara och
tillgangliga

De digitala tjanster som Riksrevisionen har granskat haller godtagbar kvalitet, men
kan i samtliga fall utvecklas vad giller anvindbarhet och tillginglighet. Men det 4r
stor skillnad i hur anviandbara och tillgingliga myndigheternas olika tjanster ir.
Tjinsterna skiljer sig 4ven mycket 4t nir det kommer till hur utvecklade de ir
avseende antalet funktioner. Det finns flera konkreta brister. Exempelvis dr
begrepp ofta tekniska och svara att forsta, ansokningar kan inte alltid pausas, det
saknas ofta mojlighet till interaktion mellan anvindare och myndighet, och
synpunkter kan sillan limnas direkt i tjinsten. Myndigheterna ir ocksa lingt ifran
ambitionen om att anvindaren enbart ska behéva limna en uppgift en gang.
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Myndigheterna behover utga mer ifran anvindarnas behov
och bittre ta hinsyn till nyttor och kostnader

Riksrevisionen bedémer att myndigheterna inte arbetar med att involvera
anvindare i tillrdcklig omfattning, nir de utvecklar de digitala tjansterna. Ett
utvecklat arbete pa omradet skulle leda till en avsevird forbittring vad giller
tjansternas anvindbarhet och tillginglighet, enligt vir bedémning. Det finns ocksa
flera exempel pa nir samarbete mellan myndigheter som skulle kunna forbittra
kvaliteten pé de digitala tjinsterna dnnu inte kommit till stind. Det finns salunda
mycket som myndigheterna kan férbittra inom ramen f6r nuvarande

forutsittningar.

Digitalisering av tjinster genererar bade kostnader och nyttor, men kan vara
lénsam och betala sig pé ett par ar i form av minskad manuell hantering.
Myndigheternas anvindning av kostnadsnyttoanalyser dr dock begrinsad och i den
man de anvinds undersoks enbart myndigheternas besparingar och inte
anvindarnas. Det finns dirfor en risk for att myndigheterna gor fel saker eller att
de gor for lite.

Regeringens styrning av Digg bor bli mer langsiktig
Myndigheten for digital forvaltning (Digg) 4r en statlig myndighet som inrittades
2018, med uppgiften att samordna och stédja den forvaltningsgemensamma
digitaliseringen och pa sa sitt 6ka effektiviteten i detta arbete. Riksrevisionen
beddmer att regeringen hittills har styrt Digg alltfér mycket genom kortsiktiga, om
in omfattande, uppdrag och bér styra Digg mer genom instruktionen.

Det ir tydligt att Digg kan komma att spela en viktig roll eftersom myndigheterna
arbetar pa olika sitt med de digitala tjinsterna riktade till privatpersoner. An s
linge har myndigheten tagit en slags roll som férsiktig vigledare och det finns fa
tecken pa att Diggs arbete har fatt sirskilt stort genomslag i myndigheterna. Digg
saknar ocksa verktyg f6r att paverka myndigheterna. Samtidigt 4r Diggs arbete i en
tidig fas och det dr dirfor svirt att bedoma insatserna hittills.

Digg ligger relativt lite resurser pa arbetet med digital tillgéinglighet, och har
framfort att de vill bli av med sitt tillsynsuppdrag. Digg arbetar dessutom med
fraimjande av digital tillginglighet i alltfér lag utstrickning.

Flera olika statliga utredningar har lyft fram att existerande regelverk forsvarar eller
hindrar uppfyllandet av de hogt uppsatta malen for digitaliseringspolitiken. Trots
detta har regeringen tagit fa initiativ for att eliminera dessa hinder. I granskningen
har det framkommit fler exempel pa hinder in vad som redovisats i tidigare
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utredningar, och problemen iterfinns inom generell lagstiftning och inom

verksambhetsspecifik lagstifining. Regeringen behéver mer aktivt undanrsja dessa

rittsliga hinder, om de hoga malen ska kunna uppfyllas.

Rekommendationer

Riksrevisionen limnar foljande rekommendationer till regeringen:

Intensifiera arbetet med att i méjligaste man undanréja de rittsliga hinder
som foreligger for att utveckla digitala tjinster. Det omfattar att se 6ver bade
generell lagstiftning och lagstiftning som ir specifik for vissa

verksamhetsomraden.

Klargér den roll som Myndigheten for digital férvaltning ska ha och
sikerstill att styrningen ligger i linje med denna roll. Fértydliga dven
regeringens forvintningar pA Myndigheten f6r digital forvaltnings arbete
med tillsyn och frimjande inom digital tillginglighet.

Styr Myndigheten for digital forvaltning frimst genom instruktion, och
mindre genom regeringsuppdrag i regleringsbrev och sirskild ordning.
Detta for att ge Myndigheten for digital forvaltning férutsittningar att
etablera och arbeta mer med sin kiarnverksamhet.

Overvig att ge Myndigheten for digital forvaltning foreskriftsritt inom
ramen for arbetet med den forvaltningsgemensamma digitala
infrastrukturen (Ena), i syfte att stirka enhetligheten i myndigheternas
arbete med digitalisering.

Riksrevisionen limnar foljande rekommendationer till de myndigheter som

tillhandahaller digitala tjinster riktade till privatpersoner:

Sikerstill att anvindare involveras vid utveckling av digitala tjinster.
Exempelvis bér anvindare kunna limna synpunkter direkt i tjinsten, och
tjansterna bor genomgiende och 16pande testas pa olika anvindargrupper,
inte minst sddana med sirskilda behov.

Anvind kostnadsnyttoanalyser vid prévning och utveckling av digitala
tjanster. Detta giller sirskilt provning av de tjinster som fortfarande &r
icke-digitala, som ett led i en fortsatt digitalisering.

Sakerstill att de digitala tjinsterna kan anvindas av individer med skyddade
personuppgifter.

Riksrevisionen
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1 Inledning

1.1 Motiv till granskning

Motet mellan medborgaren och den statliga férvaltningen sker allt oftare digitalt.!
Digitala tjinster kan innebira att myndigheterna forenklar sina kontakter med
privatpersoner, sparar resurset, sikrar enhetlighet i bemétandet och hojer
kvaliteten pd servicen. Samtidigt stills myndigheterna infér sirskilda utmaningar
nir forutsittningarna f6r métet med allminheten férindras. Den digitala servicen
miaste vara enkel och tillginglig, utga ifrdn anvindarnas behov, méta krav pa

exempelvis informationssikerhet och inte bli orimligt kostsam.

Det av riksdagen antagna malet for digitaliseringspolitiken &r att Sverige ska vara
bist i virlden pd att anvinda digitaliseringens majligheter.2 Finansutskottet har gett
regeringen ett tillkinnagivande att se till att de statliga myndigheterna pd ett bittre
sitt samverkar 6ver myndighetsgrinserna med e-férvaltningsprojekt och
sikerstiller att myndigheterna ligger ett 6kat fokus pa att ta fram fler e-tjinster.?

Det finns indikationer pd att myndigheternas digitala tjinster dr av varierande
kvalitet och att utvecklingen sker ojimnt i forvaltningen.* Sverige halkar efter andra
lander i flera internationella mitningar, vilket tyder pi att utvecklingen gar
langsammare 4n forvintat. I EU-kommissionens mitning eGovernment
Benchmark fran 2021 hamnar Sverige pa plats 14 med ett indexvirde pd 75
(genomsnitt EU 68).5 I OECD:s Digital Government Index placerar sig Sverige till
och med sist i bland annat dimensionen ”anvindardrivet férhallningssitt”.s Ett
anvindardrivet férhallningssitt handlar om att skapa utrymme f6r anvindare att
uttrycka sina behov och sedan utveckla de digitala tjinsterna utifran det.

Myndigheternas digitala tjinster visar ocksa brister vad giller tillginglighet for
personer med funktionsnedsittning, trots att digital offentlig service ska vara
tillginglig enligt lag.” Det visar resultatet av den tillsyn som Myndigheten for
digital forvaltning (Digg) gor enligt lagen om tillginglighet i digital offentlig

1 Se RiR 2021:8 Var god drdj, myndigheterna digitaliserar for en beskrivning av hur digitala
servicekanaler 6kar i betydelse.

Prop. 2011/12:1, utg. omr. 22, bet. 2011/12:TU1, rskr. 2011/12:87.

Bet. 2015/16:FiU25 punkt 1 och rskr. 2015/16:208.

Digg, Digital forvaltning i internationellt perspektiv 2021, 2021.

Europeiska kommissionen 2021, eGovernment Benchmark 2021.

OECD, Digital Government Index 2019 Results, 2019

Lagen (2018:1937) om tillginglighet till digital offentlig service.

N A wN
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service. De flesta av de statliga webbplatser som Digg har granskat bedéms svara

eller omgjliga att anvinda foér manga personer.?

1.2 Revisionsfragor och avgrinsningar

Den 6vergripande fragan i granskningen 4r om statens insatser for att utveckla
myndigheternas digitala tjinster riktade till privatpersoner har varit tillrickligt
effektiva. Den 6vergripande frigan besvaras med fyra delfrigor:

e Har myndigheterna i tillricklig grad digitaliserat sina tjinster riktade till
privatpersoner?

e Ar myndigheternas digitala tjinster riktade till privatpersoner anvindbara
och tillgangliga?
e Har myndigheternas arbete med att utveckla digitala tjinster varit effektivt?

e  Bidrar regeringens styrning och Diggs arbete till att underlitta for
myndigheterna att utveckla digitala tjanster?

Granskningen ir inriktad pa sddana tjinster som myndigheter erbjuder
medborgare eller andra privatpersoner i digitala kanaler.? Tjinster som riktar sig till
foretag omfattas inte av granskningen. Vidare 4r granskningen avgrinsad till
digitala tjinster som syftar till att anmila eller anséka om nagot, eftersom sddana
tjanster har relativt stor betydelse f6r medborgare. Det betyder att digitala tjinster
som handlar om att séka information mer generellt, till exempel p4 myndigheters
webbplatser, inte omfattas. Vi har i mycket begriansad omfattning granskat hur
digitala tjanster uppfyller tekniska tillginglighetskrav, det gor myndigheten Digg i
sin tillsynsverksamhet (se kapitel 6).

Vi har inte heller granskat innehallet i de myndighetsbeslut som kan f6lja av
anmilningar eller ansgkningar, och inte heller effektiviteten i myndigheternas
interna handliggningsprocesser. Diremot har myndigheternas sitt att digitalt
kommunicera beslut och delbeslut till medborgare granskats, liksom
myndigheternas arbete med att utveckla sina digitala tjinster gentemot
medborgarna. Detta inkluderar hur myndigheterna arbetar med att utbyta
information med varandra.

Granskningsobjekt i granskningen ir regeringen och Digg. Digg ska bland annat
samordna och stédja den férvaltningsgemensamma digitaliseringen. Myndigheten

8  Digg, "Resultat av ingdende 6vervakning”, himtad 2022-05-27.

9  Riksrevisionen har tidigare granskat statliga myndigheters tillginglighet i kanaler som inte 4r
digitala. Se RiR 2021:18 Var god drdj, myndigheterna digitaliserar — service till enskilda som inte
kan eller vill vara digitala.
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har dven i uppdrag att frimja att det tas hinsyn till anvindares behov vid
férvaltningsgemensam utveckling av digitala tjanster.!® Digg ¢vervakar att digital
service som tillhandahills av en offentlig aktér uppfyller krav pa tillginglighet
enligt lagen om tillgéinglighet i digital offentlig service.!

Granskningen av digitala tjinster har utgatt ifrdn nio livshindelser, vilka nirmare
beskrivs i avsnittet om metod (1.4). F6ljande myndigheter dr granskningsobjekt:
Arbetsférmedlingen, Centrala studiestédsnimnden (CSN), Forsikringskassan,
Kronofogdemyndigheten, Pensionsmyndigheten, Polismyndigheten, Skatteverket,
Trafikverket, Transportstyrelsen samt Universitets- och hogskolerddet (UHR).
Hirutsver ir myndigheten Digg och regeringen granskningsobjekt.

1.3 Bedomningsgrunder

I granskningen har vi utgatt fran bade generella mal f6r myndigheter i staten och
mal som finns f6r digitalisering i statlig verksamhet. Det forvaltningspolitiska
malet dr en innovativ och samverkande f6rvaltning som ir rittssiker och effektiv,
har vil utvecklad kvalitet, service och tillginglighet och som dirigenom bidrar till
Sveriges utveckling och ett effektivt EU-arbete.’2 Enligt myndighetsférordningen
ska myndigheternas ledning se till att verksamheten bedrivs effektivt och enligt
gillande ritt samt att myndigheterna hushéllar vil med statens medel.’3

Riksdagen har beslutat om ett ambitiost mal for digitaliseringspolitiken, nimligen
att Sverige ska vara bist i virlden p4 att anvinda digitaliseringens majligheter.1
Specifika mal finns dven formulerade i en digitaliseringsstrategi. Dessa mal
redovisas mer utforligt i avsnitt 2.1.

Med utgingspunkt i dessa mal har vi genomfsrt granskningen med f6ljande
operationaliserade bedémningsgrunder:

e Myndigheterna ska s lingt som mojligt erbjuda sina tjinster riktade till
privatpersoner digitalt, och dirmed ha en hog si kallad digitaliseringsgrad.
Detta i enlighet med principen om digitalt férst.!> Regeringens ansats ir att
digitala tjinster, nir det dr méjligt och relevant, ska vara forstahandsval i den
offentliga sektorns kontakter med medborgare, organisationer och foretag.

10 Férordningen (2018:1486) med instruktion foér Myndigheten fér digital forvaltning.
11 Tagen om tillginglighet till digital offentlig service.

12 Prop. 2009/10:175.

13 Se 3 { myndighetsférordningen (2007:515).

14 Prop. 2011/12:1, utg. omr. 22, bet. 2011/12:TU1, rskr. 2011/12:87.

15 Prop. 2019/20:1, bet. 2019/20:FiU1, rskr. 2019/20:129.
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Tjinsterna ska vara enkla att anviinda och utga frin anvindares behov. Det
ska exempelvis vara si enkelt som mgjligt att hitta tjansten och fylla i
ansokan eller anmilan. Begrepp som anvinds ska vara enkla att forsti och
vil definierade. Det ska dven finnas en god méijlighet att folja drendets status
fram till beslut. I regeringens strategi fér en digitalt samverkande
statsforvaltning fran 2012 finns ett delmal om en enklare vardag f6r
medborgare och att det ska vara litt att hitta ritt digital tjanst. Vi diskuterar
och definierar begreppen anvindbarhet och tillginglighet i bilaga 1.

En digital tjinst ska vara tillginglig for alla, oavsett anvindarens
funktionsférmaga. Hir utgar vi fran det nationella malet f6r
funktionshinderspolitiken och principen om universell utformning.6 Lagen
om tillginglighet till digital offentlig service innebir exempelvis att offentliga
aktorer ir skyldiga att tillginglighetsanpassa sina digitala tjinster.t’

Tjinsten ska vara interaktiv och mottaglig, till exempel genom att det ir
enkelt att komplettera sitt irende eller att det finns méjlighet att kontakta
myndigheten och limna synpunkter pa tjinsten. Enligt forvaltningslagen ska
en myndighet se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.
Myndigheten ska limna sidan hjilp att den enskilde kan ta till vara sina
intressen. Hjilpen ska ges i den utstrickning som 4r limplig med hinsyn till
fragans art, den enskildes behov och myndighetens verksamhet. Den ska ges
utan onsdigt dréjsmal. En myndighet ska vara tillginglig for kontakter med
enskilda och informera allminheten om hur och nir sddana kontakter kan
tas.

Myndigheternas digitala tjinster bor vara personligt anpassade och
samordnade s3 att anvindaren bara behéver limna en uppgift en ging.
Enligt forvaltningslagen ska en myndighet samverka med andra
myndigheter inom sitt verksamhetsomrade. En myndighet ska i rimlig
utstrickning hjilpa den enskilde genom att sjilv inhdmta upplysningar eller
yttranden frdn andra myndigheter. Enligt myndighetsférordningen ska
myndigheten fortlépande utveckla verksamheten och verka for att, genom
samarbete med myndigheter och andra, ta till vara férdelar f6r enskilda och
for staten som helhet.

12

Det nationella mélet fér funktionshinderspolitiken. FN:s konvention om rittigheter for
personer med funktionsnedsittning.

EU-direktivet 2016/2102 om tillginglighet avseende offentliga myndigheters webbplatser och
mobila applikationer. Detaljerna framgar av den europeiska standarden EN 301 549.
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Kostnadsnyttoanalyser bér anvindas vid utvecklingen av nya digitala tjinster.
I regeringens strategi f6r en samverkande statsforvaltning finns malet att
statsforvaltningens verksamhet ska effektiviseras genom 6kad digitalisering.
Regeringen skriver att det bland annat ska vara mojligt att f6lja upp
nyttorealiseringen av digitala losningar. Enligt myndighetsférordningen ska
myndighetens ledning bland annat se till att verksamheten bedrivs effektivt
och enligt gillande ritt samt att myndigheten hushallar vil med statens
medel.

Regeringen ska ha gett myndigheterna si goda f6érutsittningar som mojligt
att utveckla digitala tjinster. Mélen pa digitaliseringsomradet kommer inte
sillan i konflikt med mal och krav inom andra tvirsektoriella omraden,
sdsom personlig integritet och nationell sikerhet. Lagstiftning kan ocksé vara
ett hinder genom att den fortfarande utgar fran ildre férhallanden och dirfsr
inte moderniserats i tillricklig grad. Vir utgdngspunkt ir att regeringen si
langt det 4r mojligt har eliminerat sddana hinder, med beaktande av de
malkonflikter som kan finnas.

1.4 Metod och genomférande

Vi har anvint flera metoder f6r att besvara den 6vergripande revisionsfragan och

delfrdgorna. Granskningen har haft sin utgdngspunkt i ett antal situationer som de

flesta medborgare befinner sig i en eller flera gdnger i livet och som kriver kontakt

med statliga myndigheter. Det etablerade begreppet for dessa situationer ir

livshiindelser.

Granskningen har utgitt fran f6ljande livshindelser och tjinster:

ta korkort — att ansoéka om korkortstillstind hos Transportstyrelsen, och att
boka tid f6r teoriprov och kérprov hos Trafikverket.

borja studera — att soka utbildning pa antagning.se som administreras av
UHR, och att s6ka studiemedel hos CSN.

bli utsatt for brott — att anmila till Polismyndigheten att man blivit utsatt for
ett brott.

bli pensionir — att ansoka hos Pensionsmyndigheten om att fa bli pensionir,
och att f4 den allminna pensionen att borja betalas ut fran en viss tidpunkt.

bli arbetslos — att anmila till Arbetsférmedlingen att man blivit arbetslés och
att man dirmed blir inskriven hos Arbetsférmedlingen.
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e fi barn - att anséka om namn och bekrifta foridldraskap hos Skatteverket,
och att anséka om forildrapenning och 10 dagar vid barns fodelse hos
Forsikringskassan.

o forlora anhorig — att ansoka om dodsfallsintyg, registrera bouppteckning och
deklarera dodsboet hos Skatteverket.

e Dli skuldsatt — att anmila till Kronofogdemyndigheten att man blivit delgiven
om en skuld (betalningsforeliggande), samt att ansoka om att fa
skuldsanering hos Kronofogdemyndigheten.

o Dbli sjuk — att ansdka om sjukpenning hos Forsikringskassan (giller
egenforetagare, studerande, arbetslosa, samt individer som ansoker efter 14:e
dagen).

Dessa livshindelser och tjinster har valts ut i enlighet med f6ljande kriterier:

e Det ska réra digitala tjanster som staten har ett huvudansvar f6r.

e Tjinsterna ska innebira en ansékan eller anmalan, inte bara
informationsinhimtning, och féranleda ett irende hos myndigheten.

e Tjinsterna ska vara viktiga for medborgare, frimst frin en ekonomisk
utgangspunkt.

o Tjinsterna ska vara sidana som manga medborgare behéver anvinda sig av,
atminstone nagon eller nagra ganger i sitt liv.

e Tjinsterna ska representera en god spridning pa statliga myndigheter.

Vi har anvint flera metoder f6r att samla in empiri. I bilaga 1 beskriver vi de
metoder som vi har anvint i granskningen mer utforligt. Bilaga 1 innehaller dven
en intervjuforteckning.

Vi har triffat representanter f6r de granskade myndigheterna, gatt igenom de
digitala tjinster som ingar i urvalet och stillt fragor till de som utvecklar och
forvaltar tjansterna. I nigra fall har vi utnyttjat testversioner som myndigheten
utvecklat. I andra fall har testet genomforts i skarpt lige, men pd ett sddant sitt att
ett verkligt drende inte initierats. Vi har dven skickat skriftliga fragor och begirt
underlag frin de myndigheter som ingér i granskningen.

Vi har anlitat Begripsam AB som litit en panel bestiende av personer med
kognitiva svarigheter testa fem av tjinsterna. Vi har skickat fragor i en enkit till en
panel (Rivkraftspanelen) som Myndigheten for delaktighet administrerar och som
bestar av personer med olika funktionsnedsittningar. Frigorna handlade om hur
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dessa personer upplevt tillgingligheten till statliga digitala tjinster som de anvint.
Vi har intervjuat servicehandliggare vid Statens servicecenter fran tva statliga
servicekontor for att stilla frigor om hur bestkare uppfattar de digitala tjinsterna.

Vi har intervjuat féretridare f6r Digg som arbetar med tillsyn enligt lagen om
digital offentlig service, genomférandet av EU-férordningen om en gemensam
digital ingdng, nyttorealisering, Ena-projektet samt pd ledningsniva. Vi har dven
intervjuat foretridare f6r eSamverkansprogrammet (eSam) och Regeringskansliet
(Infrastrukturdepartementet). Sedan 1 januari 2023 har ansvaret for
digitaliseringspolitiken flyttat till Finansdepartementet.

Dirtill har vi triffat fem forskare som ir verksamma vid olika universitet, nimligen
Alexandra Weilenmann, professor i interaktionsdesign vid Géteborgs universitet,
Elin Wihlborg, professor i statsvetenskap vid Linkdpings universitet, Johan
Magnusson, professor i informatik vid Géteborgs universitet, Johan Quist, forskare
vid Centrum f6r tjinsteforskning vid Karlstads universitet och Jan Gulliksen,
professor i minniska-datorinteraktion och ledamot i regeringens digitaliseringsrad.
Vi har dven triffat Susanna Laurin som ir forsknings- och innovationschef pa
Funka, Andreas Cederbom, expert p tillginglig webbdesign och Stefan Johansson,
VD {6r Begripsam AB. Vi har dven pratat med foretridare f6r seniorforeningen
SeniorNet.

Granskningen har genomférts av en projektgrupp bestiende av Linnea Sandell
(projektledare), Ingemar Delveborn och praktikant Klara Hvarfner. Foretridare for
Regeringskansliet (Finansdepartementet) och samtliga myndigheter som ir
granskningsobjekt har fatt tillfille att faktagranska och i évrigt limna synpunkter
pa ett utkast till granskningsrapport.
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2 Digitaliseringsarbetet i staten

Digitaliseringen av samhillet har pa ett genomgripande sitt paverkat medborgare,
niringsliv och offentlig sektor sedan 1980-talet och framat. Den svenska staten kom
tidigt att ta olika initiativ till att formulera riktlinjer f6r en svensk it-politik. I detta
kapitel beskrivs arbetet med digitalisering i staten, med betoning pa de mal och
ambitioner som giller i dag och det arbete som genomforts under senare ar.

2.1 Statsmakterna har hogt satta mal for digitaliseringen

Riksdag och regering har beslutat om ambitiosa mal for digitaliseringen av
offentlig férvaltning. Regeringen har presenterat flera strategier pa omradet, men
iven EU:s lagstiftning paverkar i hog grad myndigheternas arbete med
digitalisering.

Riksdagen beslutade i bérjan av 2010-talet om ett ambitiost men ocksa konkret mal,
nimligen att Sverige ska vara bist i virlden pa att anvinda digitaliseringens
mojligheter.’8 Det gemensamma arbetet ska vara inriktat mot tre mélbilder: en
enklare vardag f6r foretag och privatpersoner, en 6ppnare och smartare férvaltning
som stodjer innovation och delaktighet samt en effektivare offentlig verksamhet.

Ar 2011 beslutade regeringen om en strategi for it-politiken.!? Har upprepas
riksdagens mal och malbilder, men det sigs 4ven att Sverige ligger i topp i andra
mitningar om t.ex. jimstilldheten inom it-sektorn och skolelevers férméga att
anvinda datorer. Ar 2012 redovisade regeringen ytterligare en strategi som handlar
om digitaliseringen av statsférvaltningen.’ Regeringens mal for digitaliseringen av
den offentliga forvaltningen ir en enklare vardag for medborgare, en 6ppnare
férvaltning som stodjer innovation och delaktighet samt hogre kvalitet och
effektivitet i verksamheten.

Ar 2017 presenterade regeringen en ny digitaliseringsstrategi.2! Visionen ir ett
hallbart digitaliserat Sverige. Det 6vergripande malet 4r fortsatt att Sverige ska vara
bast i virlden pd att anvinda digitaliseringens méjligheter. For att na det
overgripande malet innehaller strategin fem delmal, namligen digital kompetens,
digital trygghet, digital innovation, digital ledning och digital infrastruktur.

18 Prop. 2011/12:1, utg. omr. 22, bet. 2011/12:TU1, rskr. 2011/12:87.

19 Niringsdepartementet, En strategi for it-politiken: It i mdnniskans tjinst — en digital agenda for
Sverige, 2011.

20 Niringsdepartementet, Med medborgaren i centrum — regeringens strategi for en digitalt
samverkande statsforvaltning, 2012.

21 Niringsdepartementet, For ett hdllbart digitaliserat Sverige — en digitaliseringsstrategi, 2017.
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Ett digitaliseringsrdd med tillhérande kansli inrittades for att stodja strateging
genomforande. I Regeringskansliet inrittades 4ven en samordnande
statssekreterargrupp.

2.2 Olika aktérer har fatt uppdrag att frimja
digitalisering
Digg ir en statlig myndighet som inrittades 2018, med uppgiften att samordna och
stodja den forvaltningsgemensamma digitaliseringen. Syftet ir att géra den
offentliga forvaltningen mer effektiv och minska fragmenteringen i svensk digital
férvaltning.22 Digg har bland annat i uppgift att arbeta med att etablera en
férvaltningsgemensam digital infrastruktur. Digg har dven en rad andra uppgifter
som ror digitalisering av offentlig férvaltning. Digg arbetar med att méjliggéra flera
olika e-legitimationer i Sverige, 4ven andra EU-linders 16sningar i enlighet med
eIDAS-férordningen.2? Digg ska dessutom frimja tillgingliggérande av 6ppna
offentliga data, ett omride dir Sverige lag bland de sista inom OECD 2019.2¢

Innan Digg bildades vixlade uppdraget att frimja och stédja digitaliseringen av
statlig férvaltning mellan olika aktsrer. Centrala aktérer har varit E-delegationen,
Digitaliseringskommissionen, Digitaliseringsradet och Expertgruppen for digitala
investeringar. Utover detta har regeringen dessutom tillsatt en rad utredningar.?

E-delegationen inrittades 2009 och var en expertgrupp med uppdrag att stirka
utvecklingen av e-forvaltningen och skapa goda méjligheter for
myndighetsovergripande samordning.26 Slutbetinkandet innehsll bland annat
rekommendationer och stillningstaganden om att digitala tjinster ska vara
férstahandsval inom offentlig sektor, informationsutbyte mellan myndigheter
behover bli avgiftsfritt och en langsiktig finansieringsmodell f6r
férvaltningsgemensamma 16sningar.?” eSamverkansprogrammet (eSam) bildades
2015 genom att generaldirektsrer som ingick i E-delegationen fortsatte samarbetet
kring offentlig samverkan for 6kad digitalisering pa frivillig grund. I dag ingér

34 medlemmar i eSam.

2 Forordningen (2018:1486) med instruktion fér Myndigheten f6r digital forvaltning.

23 EU-férordningen eIDAS(en) (Electronic Identification, Authentication and Trust Services).

24 QECD, Government at a Glance, 2019.

25 Hit hor: Utredningen om effektiv styrning av nationella digitala tjinster i en samverkande
forvaltning (Dir. 2016:97), Digitaliseringsrittsutredningen (Dir. 2016:98) och Utvecklad
reglering och styrning av interoperabilitet vid datadelning inom den offentliga forvaltningen
och fran den offentliga férvaltningen till externa aktérer (Dir. 2022:118).

26 Dir. 2009:19.

27 SOU 2015:66.
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Digitaliseringskommissionen fick 2012 i uppdrag av regeringen att verka for att det
it-politiska malet i den digitala agendan uppnas, och att regeringens ambitioner
inom omrédet fullfsljs. Kommissionen var en uppfoljare till Digitaliseringsradet
som inrittades 2011. Kommissionens uppdrag var dels att redovisa
kunskapssammanstillningar om digitaliseringens effekter pa samhillet och
individen, dels att bistd Regeringskansliet i den fortsatta utvecklingen av

digitaliseringspolitiken. Kommissionen tog ocksa fram statistik inom omrédet.

Expertgruppen for digitala investeringar var aktiv under 2017-2018 och hade i
uppdrag att ge rdd och stod till 20 myndigheter som tillsammans stod for hilften av
statens samlade it-kostnader. Expertgruppens uppdrag éverfordes till Digg 2018.
Aven Ekonomistyrningsverket (ESV) har haft uppdrag som rért statens
it-kostnader. ESV fick 2017 i uppdrag att f6lja de statliga myndigheternas
anvindning av it och hur de tar till vara digitaliseringens méjligheter. Digg har

en instruktionsenlig uppgift att f6lja offentlig forvaltnings digitalisering.

Digitaliseringsradet 4r en grupp férordnade ledaméter som
digitaliseringsministern triffar regelbundet och som sedan 2017 ska bidra till bittre
samordning och ett effektivt genomférande av regeringens strategiska arbete med
digitalisering. Radet bestar av tio ledaméter som triffas ett antal ginger per ar for
radsmoten som digitaliseringsministern ansvarar f6r. Digitaliseringsradet ska
bland annat f6lja och stédja regeringens arbete med digitaliseringen, folja
digitaliseringen i omvirlden och limna férslag pa konkreta insatser till regeringen.
Vissa analysuppgifter 6verférdes 1 september 2021 till Digg. Digitaliseringsradet
ska fortsitta till den 31 december 2023.

2.3 Regeringen styr myndigheterna genom uppdrag

Regeringen har i varierande grad styrt de myndigheter vi har granskat genom
uppdrag och uppgifter som ror digitala tjinster riktade till enskilda.2® Framfor
allt har regeringen tilldelat myndigheterna uppdrag i regleringsbrev. Av
myndigheterna som vi granskat, dr det endast Pensionsmyndigheten som i
instruktionen fatt en uppgift som ror digitala projekt, i detta fall med att utveckla
tjinsten Min pension, som ir ett samarbete mellan pensionsbolagen och staten.

Samtliga av de tio undersokta myndigheterna har tilldelats uppdrag som pa nagot
sitt ror digitalisering. For var granskning dr de uppdrag som berér digitala tjinster
for privatpersoner av speciellt intresse. Men det férekommer dven digitalisering i

28 Riksrevisionens genomgang av regleringsbrev och instruktioner 2015-2022.
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bredare mening, som styrts genom mer 6vergripande uppdrag. Ett exempel ir
uppdrag om att myndigheterna ska ta vara pa digitaliseringens mojligheter.2

Regeringen har under perioden gett myndigheterna nigra uppdrag som specifikt
ror digitala tjinster riktade till privatpersoner. Ett exempel ir att flera myndigheter
har uppmanats arbeta f6r en 6kad anslutning till infrastrukturen Mina
meddelanden.?® Arbetsfsrmedlingen &r en av de myndigheter som fatt flest
uppdrag som ror digitalisering. Flera av dessa ir kopplade till reformeringen av det
arbetsmarknadspolitiska systemet eller férindringar av myndighetens uppdrag.
Arbetsférmedlingen har exempelvis fitt i uppdrag att utveckla sin service pa distans
for att virna likvirdig service i hela landet. Uppdraget hade sirskilt fokus pa
personer med funktionsnedsittning eller de som ir i behov av sprakstsd.3!
Polismyndigheten och Kronofogdemyndigheten har fatt uppdrag som handlar om
att utnyttja digitala tjinster i kontakten med brottsutsatta.? Ytterligare ett exempel
ir att Forsikringskassan har fitt uppdrag om att utveckla sin befintliga webbplats
for att bidra till en mer heltickande information om tandvardsstodet.

2.4 EU:s direktiv och férordningar paverkar

Det finns flera EU-forordningar och EU-direktiv som paverkar statliga
myndigheters arbete med att digitalisera sin verksamhet. EU har beslutat om
webbtillginglighetsdirektivet, som implementerats stegvis fram till 2021 och
omfattar offentlig sektor samt statliga och kommunala bolag som uppfyller vissa
krav. Direktivet ligger till grund for lagen om tillginglighet i digital offentlig
service. Lagen innehaller bestimmelser som innebir att tjinster och information
som en offentlig aktor tillhandahaller genom en webbplats eller mobil applikation
ska vara tillginglig. Sidan digital service ska uppfylla kraven genom att vara

a) mojlig att uppfatta, b) hanterbar, c) begriplig och d) robust. Genom att fslja en
sirskild europeisk standard kan webbplatser och mobila applikationer leva upp till
kraven. Lagen innehaller dven bestimmelser om att offentliga aktorer ska
tillhandahalla en s kallad tillginglighetsredogorelse. Digg har i uppdrag att vara
tillsynsmyndighet for webbtillginglighetsdirektivet.3

2 Se t.ex. regleringsbreven for: Forsikringskassan 2019-2020, Kronofogdemyndigheten
2017-2022, Pensionsmyndigheten 2020-2022, Skatteverket 2018-2022, CSN 2017.

30 CSN 2017, Forsikringskassan 2017-2019, Kronofogdemyndigheten 2017-2018, 2020,
Pensionsmyndigheten 2017-2019, Polismyndigheten 2017-2020, Skatteverket 2017,
Transportstyrelsen 2017.

31 Regleringsbrev for Arbetsférmedlingen 2020-2022 (specifika uppdraget i brevet for 2022).

32 Regleringsbrev for Kronofogdemyndigheten 2020 och Polismyndigheten 2018-2020.

33 EU-direktivet (2016/2102) om tillginglighet avseende offentliga myndigheters webbplatser
och mobila applikationer.
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EU-forordningen om en gemensam digital ingang giller s kallade
grinsoverskridande forfaranden och paverkar arbetet med digitalisering.3
Férordningen innebir i korthet att det ska bli enklare for privatpersoner och foretag
att agera 6ver grinserna inom EU (exempelvis flytta inom EU). Det ska dirfor
finnas en digital ingdng pa EU-niva, som lotsar anvindarna vidare till relevanta
digitala tjinster i varje medlemsstat. Férordningen anger ocksi att anvindare bara
ska behova limna en uppgift en ging i ett antal utpekade grinsoverskridande
férfaranden. Digg 4r utsedda till nationell samordnare i Sverige enligt

férordningen.

Ytterligare en EU-férordning som ir svensk lag och som péverkar myndigheternas
digitala tjinster riktade till privatpersoner ir eIDAS-férordningen.’s Férordningen
giller sedan 2018 och innebir bland annat att offentliga aktérer behover tillata
inloggning med utlindska e-legitimationer i sina digitala tjinster. Digg ansvarar f6r
de svenska férbindelsepunkterna for grinsoverskridande elektronisk identifiering

i enlighet med eIDAS-férordningen. EU:s dataskyddsférordning (GDPR) paverkar
ocksd arbetet med att utveckla digitala tjinster riktade till privatpersoner.

3 EU-férordningen (2018/1724) om en gemensam digital ingang for tillhandahallande av
information, forfaranden samt hjilp och problemlésningstjinster.

35 EU-férordningen (910/2014) om elektronisk identifiering och betrodda tjinster for
elektroniska transaktioner pa den inre marknaden och om upphévande av direktiv
1999/93/EG.
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3  Mpyndigheternas digitaliseringsgrad

I det hir kapitlet svarar vi pa frigan om myndigheterna i tillricklig grad har
digitaliserat sina tjinster riktade till privatpersoner. Vi bedomer att myndigheterna
som vi har granskat har digitaliserat de flesta tjinster som riktar sig till
privatpersoner, men langt ifrin alla. Det finns fortfarande tjinster som anvinds av
manga som inte ir digitala. Vi ser ocksa att de flesta anvindare viljer det digitala
alternativet.

3.1 De flesta av myndigheternas tjinster ir digitaliserade

Vi har stillt fragan till myndigheterna i granskningen om hur stor andel av deras
tjanster som riktar sig till privatpersoner som ir digitaliserade, i avseendet att
tjansternas kundgrinssnitt 4r digitala.’® Sammantaget har myndigheterna i
granskningen uppskattat en hog grad av digitalisering i sitt utbud av tjinster.
Diremot skiljer myndigheterna sig at nir det kommer till i vilken utstrickning de
har oéverblick 6ver sitt utbud av digitala tjinster.

Det dr svart att uppskatta den sammantagna andelen tjinster som dnnu inte ir
digitaliserade hos de granskade myndigheterna. En anledning till det 4r att det
saknas en forteckning over samtliga tjanster, digitala eller icke-digitala, som
myndigheterna erbjuder privatpersoner. En annan anledning ir att det finns olika
typer och definitioner av en digital tjdnst, och lingt ifran alla innebér att en person
inleder ett drende hos myndigheten (vilket 4r granskningens definition och
avgransning). En tjinst kan dven definieras som moéjligheten att fylla i uppgifter
och gora prognoser, ta del av information som kan vara generell pi webbsidan eller
personligt anpassad i inloggat lige.

Forsikringskassan dr den enda myndigheten i granskningen som pa ett
systematiskt sitt foljer upp sin digitaliseringsgrad. Ovriga myndigheter har i stillet
uppskattat en siffra pa var forfrigan. Forsikringskassans uppfoljning visar att de
sammantaget har 160 tjinster som riktar sig till privatpersoner och/eller
arbetsgivare. Av dessa finns 90 tjinster bide som pappersblankett och som digital
tjanst. Ungefir 70 tjinster finns bara som pappersblankett. Av totalt nistan

16 miljoner drenden per ar stir de 70 helt icke-digitala tjinsterna f6r ungefir

5 procent, 750 000 drenden.’” Forsikringskassan har alltsd digitaliserat de tjanster
som har den storsta volymen anvindare.

36 Atten tjinst har ett digitalt kundgrinssnitt innebir inte att tjinsten 4r digitaliserad i alla delar.
37 Mejl fran foretridare f6r Forsikringskassan 2022-09-01.
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Arbetsformedlingen, Pensionsmyndigheten och Trafikverket kan inte uppge en
exakt andel, men svarar att endast ett fital av de tjinster som riktar sig till
privatpersoner dnnu inte har ett digitalt kundgrianssnitt.?® Inte heller Skatteverket
kan uppskatta en andel, men anger att Skatteverket har paborjat ett arbete for att
sammanstilla detta. Skatteverket bedémer att digitaliseringsgraden i tjinster
riktade till privatpersoner ir hog.? Polismyndigheten uppger att det 4r svart att
uppskatta hur manga av Polismyndighetens drenden som 4r moéjliga att digitalisera
eftersom ménga brottskategorier inte 4r limpliga att digitalisera bland annat pa
grund av att de 4r komplexa, ovanliga eller kinsliga till sin natur.

CSN uppskattar att ungefir 40 procent av tjinsterna riktade till privatpersoner dnnu
inte ir digitaliserade. Kronofogdemyndigheten uppskattar att de har digitala
tjanster for 80 procent vad giller kundgruppen som ska betala och 50 procent f6r
kundgruppen som ska fi betalt. I den senare kundgruppen ingar bade
privatpersoner och andra grupper.* Transportstyrelsen uppger olika
uppskattningar av digitaliseringsgraden for sina fyra kirnverksamheter, som
spidnner mellan 50 och 83 procent.#2 UHR svarar att alla tjinster riktade till
privatpersoner ir digitaliserade.*

3.2 Flera vanliga tjinster dr dnnu inte digitala

Vi har i granskningen fatt flera exempel pa tjinster som har ménga anvindare,
men som dnnu inte ir digitaliserade. De flesta myndigheter som ingir i
granskningen uppger att tjinsterna med storst antal anvindare ir digitaliserade,
men det finns vissa undantag.

I vara intervjuer med servicehandliggare fran Statens servicecenter far vi flera
exempel pa tjinster som inte gir att utféra digitalt, och som bestkare far hjilp med
vid de statliga servicekontoren.* Vi har dven fatt exempel i de underlag som
myndigheterna har skickat till oss. Nagra exempel pa tjinster &r flytt fran Sverige
hos Skatteverket och férnya korkort hos Transportstyrelsen.

38 Mejl fran foretridare for Pensionsmyndigheten 2022-09-01; Mejl fran foretridare for
Arbetsférmedlingen 2022-09-01; Mejl fran foretridare for Trafikverket 2022-08-31.

39 Mejl fran foretridare for Skatteverket 2022-11-03.

40 Mejl fran foretridare for Polismyndigheten 2022-09-01.

4 Mejl fran foretridare f6r Kronofogdemyndigheten 2022-09-01.

42 Mejl fran foretridare f6r Transportstyrelsen 2022-08-31.

4 Mejl fran foretridare for UHR 2022-09-15.

44 Intervjuer med servicehandliggare vid Statens servicecenter 2022-09-28 och 2022-09-21.
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Vi har dven fitt exempel pé tjinster som rér barn och kriver dubbel signering,
vilket inte 4r mojligt att gora digitalt i vissa fall. Det handlar exempelvis om att
ansoka om for- och efternamn pd nyfott barn, ansoka om id-kort for barn och anmila

flerbarnstilligg (fordldrarnas gemensamma anmilan om mottagare).

Det finns ocksa flera icke-digitaliserade tjinster riktade till personer som behéver
sirskild anpassning sdsom sirskilda hjdlpmedel. Aven om detta kan vara tjinster
som nyttjas av en mindre grupp anvindare, stills denna grupp utanfor den digitala
servicen nir flera myndigheter saknar digitala tjinster riktade till dem. Det handlar
till exempel om att ansdéka om anpassade prov hos Trafikverket, ansoka om bidrag till
hjaglpmedel hos Arbetsfsrmedlingen, anséka om Rg-bidrag (bidrag till vissa
funktionshindrade elever i gymnasieskolan*) hos CSN samt anscka om befrielse frin
skatteplikt for tringselskatt for fordon som anvinds med stod av parkeringstillstand for
rorelsehindrade hos Skatteverket.

Polismyndigheten utgor ett undantag bland myndigheterna i granskningen,
eftersom sirskilda kriterier styr vilka brottskategorier som kan utformas som
digitala tjinster. Hir spelar alltsd andra faktorer n att drenden fésrekommer i stora
volymer in nir Polismyndigheten avgor vilka tjinster som ska digitaliseras.
Polismyndighetens kriterier anger att de brottskategorier som kan digitaliseras
iven ska vara drenden av enklare karaktir samt drenden som gar att gora kompletta
i e-anmilan. Det sistnimnda beror pa att det i dag inte gar att komplettera sin e-
anmilan digitalt.46

En av de utvalda livshindelserna i granskningen saknar nistan helt digitala tjinster
hos de berérda myndigheterna. Det giller situationen att bli efterlevande.
Servicehandliggarna vid Statens servicecenter beskriver det som att "ménniskor i
sorg mots av en vildigt fyrkantig byrakrati”.#” Registrering av bouppteckning &r i
dag inte en digital tjinst. Enligt Skatteverket beror detta pa att lagstiftningen pa
omrédet anger att bouppteckning ska géras pa papper.*® Dodsfallsintyg med
sliktutredning kan inte heller bestillas digitalt (fsrutom fér den som arbetar pa
begravningsbyrd, krematorium, bank eller forsikringsbolag). Det dr mojligt att
deklarera dodsbo digitalt, om dédsboet har ett deklarationsombud med
e-legitimation, men processen for att bli deklarationsombud dr samtidigt

45 Forordningen (1995:667) om bidrag till vissa funktionshindrade elever i gymnasieskolan.

4 En komplett anmilan avser att drendet ska innehalla tillricklig information for beslut om att
inleda férundersokning eller att ligga ner drendet.

47 Intervju med servicehandldggare vid Statens servicecenter 2022-09-21.

4 Mejl fran foretridare for Skatteverket 2022-11-02. Skatteverket uppger att de inom kort
kommer att limna f6rslag till regeringen pa en lagindring som mojliggor digitalisering av
denna tjinst.
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icke-digital. Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket driver
gemensamt informationssidan Efterlevandeguiden. Syftet ir att géra det enklare for
den som férlorat ndgon nira. Men pa sidan kan man inte utféra nagra drenden.

Efterlevandeguiden har sedan lanseringen haft ett 6kande antal bes6k.*

3.3 De flesta anvindare viljer det digitala alternativet

De digitala tjinster som ingdr i granskningens urval ir tjinster som i hog
utstrickning anvinds framfor sina icke-digitala alternativ. Antalet anvindare per ar
varierar mellan omkring 15 000 (ansoka om skuldsanering hos Kronofogdemyndigheten)
och flera hundra tusen (exempelvis ansék om sjukpenning hos Forsikringskassan).
For de tjinster som gar att utféra digitalt varierar andelen digitala anvindare
mellan 41 procent (anmadla brott hos Polismyndigheten) och nira 100 procent (séka
utbildning pi antagning.se, séka studiemedel hos CSN, anséka om férdldrapenning hos
Forsikringskassan, anséka om handledarskap hos Transportstyrelsen och boka
forarprov hos Trafikverket). Det dr dock svart att jimféra tjinsterna med varandra
eftersom tjinsterna ir av olika karaktir, Polismyndigheten far exempelvis manga
anmilningar per telefon. Myndigheterna foljer dven upp andelen digitala

anvindare med olika intervall.

Skatteverkets digitala tjinst bekrifelse av fordldraskap ir ett exempel som illustrerar
att det bland vissa grupper tycks finnas en f6rvintan och stor villighet att utféra
sina drenden digitalt hos myndigheterna. Skatteverket lanserade den digitala
tjansten den 1 januari 2022. Sedan dess har omkring tre fjirdedelar av alla ogifta,
nyblivna forildrar som ir folkbokforda i Sverige anvint den digitala tjinsten. Fram
till att den digitala tjinsten utvecklades var f6rildrarna tvungna att besska
familjerittsenheten i den kommun dir barnet dr folkbokfort. Tjinsten
moijliggjordes av en lagindring. Ett annat exempel dr Kronofogdemyndighetens
delgivningstjinst. Kronofogdemyndigheten lanserade tjinsten 2021 och samma ar
blev digital delgivning den vanligaste delgivningsformen.

3.4 Manga digitala tjinster dr osikra att anvinda for
personer med skyddade personuppgifter

Aven om myndigheterna som ingér i granskningen i hog grad har digitaliserat sitt

tjansteutbud riktat mot privatpersoner, finns det grupper som &r hindrade fran att

anvinda manga av de digitala tjinsterna. En sddan grupp ir personer med

skyddade personuppgifter.

4 Pensionsmyndigheten, Arsredovisningar 2016-2020. Siffror saknas dock for 2021, eftersom
webbanalysverktyget inte lingre fick anvindas pa grund av dataskyddslagstiftningen.
50 Kronofogdemyndigheten, Arsredovisning 2021, 2022.
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De flesta tjinster som ingar i granskningens urval kan inte anvindas av personer
med skyddade personuppgifter. Det beror pi att det endast 4r utvalda handliggare
pa myndigheterna som hanterar drenden fran personer med skyddade
personuppgifter. Myndigheterna kan i manga fall inte garantera att de skyddade
personuppgifterna inte r6js da de digitala tjinsterna anvinds.s! Men det finns
undantag. Ett fatal tjinster finns tillgingliga for personer med skyddade
personuppgifter, vilket visar att det dr mojligt att utveckla tjinsterna pa ett sitt som
gor dem tillgingliga f6r gruppen. Det ir exempelvis mojligt f6r en person med
skyddad adress att ansoka till universitet och hogskola pa antagning.se, men
hanteringen av personer med skyddade personuppgifter dr manuell.
Forsikringskassan har gjort det mojligt att anvinda tjinster som ansék om
sjukpenning, dndra omfatining samt avsluta sjukpenning. Men det gar diremot inte
att ansoka om bland annat forildrapenning eller 10 dagar vid barns fodelse.

Enligt Skatteverkets uppgifter dr det 14 000 kvinnor och 10 000 min som lever med
skyddade personuppgifter, antingen sekretessmarkering eller skyddad
folkbokforing.s? Aven om detta 4r en liten grupp i relation till befolkningen i stort,
ir detta personer som kan ha sirskilt stort behov av att utféra sina drenden digitalt.
Ett besok pa ett statligt servicekontor eller annan kontakt med myndigheterna kan
for dessa personer vara forenat med otrygghet. Jimstilldhetsmyndigheten skriver i
en rapport frin 2021 att det finns brister vad giller myndigheters digitala tjinster
till malgruppen, vilket kan innebira praktiska svirigheter i vardagen.s?

51 Jamstilldhetsmyndigheten, 2022:10 Skyddade personuppgifier — oskyddade personer, 2022.

52 Ett tredje fall av skyddade personuppgifter ir fingerade uppgifter. Dessa ingdr inte i
Skatteverkets statistik, utan hanteras av Polismyndigheten.

53 Jamstilldhetsmyndigheten, 2022:10 Skyddade personuppgifter — oskyddade personer, 2022.
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4 Anvindbarhet, tillganglighet och service

I detta kapitel svarar vi pa frigan om myndigheternas digitala tjinster riktade till
privatpersoner dr anvindbara och tillgingliga. Vart huvudintryck av de tio digitala
tjanster vi granskat ir att de haller godtagbar kvalitet. Samtidigt bedomer vi att det
finns vissa brister i tillgingligheten och anvindbarheten i tjinsterna. De digitala
tjanster som ingdr i urvalet far forhallandevis hoga betyg i myndigheternas egna
uppfoljningar, men tjinsterna skiljer sig at nir det kommer till hur utvecklade de
ir avseende antalet funktioner. Myndigheterna 4r ocksé langt ifrdn ambitionen om
att anvindaren inte ska behova limna samma uppgift till fler myndigheter in en.

4.1 Anvindbarheten och tillgingligheten kan férbittras

I myndigheternas egna uppféljningar far de digitala tjinsterna 6vervigande goda
omdémen. Men kvaliteten och omfattningen pa myndigheternas uppf6ljning
skiljer sig at. Det finns vidare flera brister avseende anvindbarhet och tillginglighet
for de tjinster som vi har granskat nirmre. Bedémningsgrunden ir att tjinsterna
ska vara enkla att anvinda f6r alla anvindare i storsta majliga utstrickning, utan
behov av anpassning.

4.1.1 Mycket kan forbittras i de digitala tjansterna

Vart huvudintryck av de tio digitala tjinster vi granskat 4r att de haller godtagbar
kvalitet. Samtidigt ser vi att det finns en forbattringspotential i flera delar.
Nedanstdende tabell sammanfattar var bild av tjansterna, utifrdn var genomgang.>

Tabell 1 Brister och férbattringsméijligheter i granskningens urval av digitala

tjdnster
Myndighet Tjinst Brister och forbittringsmojlighet
Transport- Ansoka om korkortstillstind ~ Svara begrepp, vissa férdldrade. Anmilan kan
styrelsen €j pausas. Saknar mojlighet till interaktion med
myndighet. Synpunkter kan ej limnas i
tjansten. Ej oversatt.
Trafikverket Boka tid for teori- och Vissa svira begrepp. Saknar majlighet till

kérprov interaktion med myndighet. Synpunkter kan ej
limnas i tjinsten. Delvis 6versatt.

54 Fem av tjinsterna har testats av Begripsams panel. Vi redogor for deras synpunkter i avsnitt
4.1.4 och 4.1.5.
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Myndighet Tjinst Brister och forbittringsmojlighet

UHR Soka utbildning Gar ¢j att logga in. Vissa namn pa utbildningar
otydliga (dessa namnges av lirositena). Saknar
moijlighet till interaktion med myndighet.
Synpunkter kan ej limnas i tjinsten.

CSN Soka studiemedel Vissa begrepp svéra att forstd. Ansokan kan ej
pausas. Svart att forsta vilka bilagor som ska
bifogas. Saknar mojlighet till interaktion med
myndighet. Synpunkter kan ej limnas i
tjdnsten. Ej 6versatt. Ej responsiv design som
anpassar sig till skirmens storlek.

Polis- Anmila brott Gar ¢j att logga in. Ologisk struktur. Anmilan

myndigheten kan ej pausas. Mgjlighet till kompletteringar
saknas. Saknar mojlighet till interaktion med
myndighet. Synpunkter kan ej limnas i
tjansten. Ej dversatt.

Pensions- Ansoka om allmin pension  Vissa begrepp ir svdra att forstd. Synpunkter

myndigheten kan ej ldmnas i tjinsten. Ej oversatt.

Arbets- Anmiila att man blivit Vissa svédra begrepp (yrkestaxonomin). Otydligt

férmedlingen arbetslos besked om att anmilan dr mottagen. Saknar
moijlighet till interaktion med myndighet.
Synpunkter kan ej limnas i tjinsten. Ej
Oversatt.

Skatteverket Anséka om namn, nyfodd Tjinsten &r inte digital.

Skatteverket Bekrifta forildraskap Saknar mojlighet till interaktion med
myndighet. Synpunkter kan ej limnas i
tjansten.

Forsikrings- Ansoka om férildrapenning  Vissa begrepp ir svéra att forstd. Gar ej att

kassan pausa ansokan. Ej 6versatt.

Skatteverket Deklarera dédsbo Kan bara goras digitalt i vissa fall. Svara
tekniska begrepp. Saknar mojlighet till
interaktion med myndighet. Synpunkter kan ej
limnas i tjinsten. Ej dversatt.

Skatteverket Ansoka om dodsfallsintyg,  Tjinsterna ir inte digitala.

registrera bouppteckning

Kronofogde- Anmila om delgivning, samt Begrepp svara att forstd, ofta juridiska.

myndigheten ans6ka om skuld-sanering Begrinsad mojlighet att folja drendets ging.
Saknar mojlighet till interaktion med
myndighet. Synpunkter kan ej limnas i
tjansten. Ej 6versatta.

Forsikrings- Ansoka om sjukpenning Vissa begrepp svéra att forstd. Ej oversatt.

kassan

Kalla: Riksrevisionens genomging av myndigheternas digitala tjdnster.
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4.1.2 Goda omdémen i myndigheternas egna uppfoljningar —
men dessa dr av varierande kvalitet och omfattning

Myndigheterna anvinder olika sitt f6r att mita anvindarnas uppfattning om
kvaliteten i de digitala tjinster som ingar i vart urval. Skillnaderna i hur
myndigheterna féljer upp gor resultaten svira att jimfora med varandra, men for
de myndigheter som foljer upp sina tjinster pa ett systematiskt sitt dr anvindarnas
omdoémen dvervigande positiva. Omfattningen och systematiken i myndigheternas
uppfoljning av sina digitala tjinster skiljer sig mycket at, varfor det dr svart att dra
nigon siker slutsats utifrdn uppfoljningen. Den typ av frigor som myndigheterna
stiller gor ocksé svaren mer eller mindre svara att uttolka. Vissa myndigheter
fokuserar pa hur litt tjinsten ir att forstd och andra fokuserar pa servicens
innehall, om anvindaren fatt den hjilp den behéover.

Hilften av myndigheterna som ingar i granskningen uppger att de inte gér nigra
systematiska anvindarundersékningar av de digitala tjinster som ingar i vart urval.
Det giller Arbetsformedlingen, Transportstyrelsen, Skatteverket, UHR och
Kronofogdemyndigheten. Ndimnda myndigheter anger i stillet att de foljer upp
anvindarnas uppfattningar antingen genom de samtal som kommer in eller via de
handliggare som har kundkontakt. Arbetsformedlingens uppgifter om antalet
samtal som handlar om fragor kopplade till tjinsten Skriv in dig ir relativt
oférindrade de senaste tre dren. UHR gor ingen systematisk uppfsljning, men har
gjort en sa kallad Web Service Index-undersskning riktad till anvindare under 2021.

Forsakringskassan dr den enda myndighet i granskningen som ger anvindaren
mojlighet att tycka till genom en link i kvittensen efter att tjinsten anvints. For
tjansterna ansok om fordaldrapenning och ansok om sjukpenning har omkring hilften
av anvindarna angivit en fyra eller femma pa en femgradig skala pa pastiendet
Jag dr nojd med tjgnsten sedan borjan av 2021. Anvindarna ir néjdare med tjinsten
ansok om tillfillig foraldrapenning (VAB), dir andelen som har angett en fyra eller
femma pa samma pastiende har varierat mellan 55 och 75 procent. Méjligheten att
utvirdera i direkt anslutning till vissa férfaranden ir ett av kraven som finns i den
tidigare nimnda EU-forordningen om en gemensam digital ingdng. Myndigheterna
behover alltsa i &r implementera denna funktion f6r minga av tjinsterna.

Trafikverket skickar ut ett mejl till samtliga som har bokat och genomfé6rt prov hos
dem dir personerna far svara pa fragor som handlar om att kiinna sig vilkommen,
vara vilinformerad och fi de bista forutsittningarna att visa sina kunskaper.
Uppfoljningen genererar ungefir 80 000 svar per kategori (bokning av prov,
genomfsrande av kunskapsprov och kérprov) och dr. Resultaten tyder pa att
anvindarna ir néjda med bokningsprocessen, men att det finns fa lediga tider f6r
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prov drar ner betygen. CSN f6ljer ocksa upp kundernas synpunkter genom en
enkit. Uppfoljningen visar att mellan 77 och 92 procent av anvindarna under 2021
och 2022 ir nojda (anger 6 eller hogre pa en 10-gradig skala) med CSN:s formaga
att gora det enkelt att ansoka. CSN:s app far dock ligre betyg, dir 65 procent ir
nojda jaimfort med 90 procent som idr ndjda med CSN:s tjinster via dator.
Pensionsmyndigheten fragar ett urval av anvindarna om deras synpunkter.
Pensionsmyndighetens NKI-mitning fran 2021 visar att fler tycker att det ir enkelt
att fylla i den digitala tjinsten jimfort med den fysiska blanketten.ss

Polismyndigheten féljer upp synpunkter fran bade de anvindare som fullfsljt och
de som har avbrutit tjinsten. Antalet respondenter skiljer sig 4t mellan de digitala
tjdnsterna, och brukar ligga pa omkring 500 per ménad. I det forhallandevis lilla
urvalet anvindare som har svarat ir omdémena évervigande positiva. Detta ska
dock stillas i kontrast mot Polismyndighetens internrevisions egna

undersokningar som visar pd brister och som vi skriver mer om i avsnitt 4.1.6.

4.1.3 Anvindare med funktionsnedsittning ger goda betyg —
men det finns ocksa problem

I en enkit som drygt 2 000 personer med funktionsnedsittning besvarat, anger en
majoritet att de 4r positiva till tillgingligheten till myndigheters digitala tjanster
som handlar om att anmila eller ansoka om nagonting.5 Enkiten har besvarats av
deltagare ur Myndigheten f6r delaktighets undersskningspanel Rivkraft. Panelen ar
sjilvrekryterad och ir dirmed inte representativ for vare sig personer med
funktionsnedsittning i allménhet eller fér personer med en specifik
funktionsnedsittning.5” Enkiten gav, ut6ver fasta svarsalternativ, dven méjlighet for
respondenterna att beskriva hur de upplevt tillgangligheten hos de digitala tjanster
de anvint 2021-2022. Aven om dessa svar inte &r att betrakta som representativa
eller heltickande kan de 4nda ge en inblick i hur personer med
funktionsnedsittning kan uppfatta de digitala tjinsternas tillginglighet.

Nira 60 procent av respondenterna har anvint sig av en eller flera digitala tjanster
for att gora en ansokan eller anmalan till en statlig myndighet under de senaste tva
dren. Diagram 1 visar hur respondenterna allmint uppfattar tillgingligheten till
statliga myndigheters digitala tjanster. Diagrammet visar att de flesta av de
svarande uppfattar tillgingligheten till de digitala tjansterna som god.

55 NKI star for néjd-kund-index och dr en metod for att mita om anvindarens upplevelse av
kundmétet har motsvarat forvintningarna.

56 Myndigheten for delaktighet, Snabbrapport Rivkraft, 2022.

57 Den undersékta gruppen bestar av 2 005 individer, varav en dvervigande andel kvinnor.
Personerna fick svara pa fragor om digitala tjinster de anvint under 2021 och 2022.
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Diagram 1 Hur tycker du att tillgingligheten ir allmint till statliga myndigheters
digitala tjinster dir man kan ans6ka och anmila drenden?

| | | |
| | | | |

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
M Mycket bra M Ganska bra M Ganska dalig Mycket dalig Vet ej

Anm.: Antal respondenter: 1 986.
Killa: Enkdt till undersokningspanelen Rivkraft, november 2022.

Bland de knappt 40 procent som inte anvint ndgon digital tjanst ir den vanligaste
orsaken att personerna inte haft ndgot behov av att anvinda en sadan tjinst

(64 procent). Det dr 16 procent som anger att de hellre vill méta eller ringa
personen som ska hantera deras drenden, medan 7 procent anger att de inte vet hur
man gor eller att de forsokt men tyckte det var for svirt att anvinda tjinsterna.
Ovriga 5 procent anger att de inte har tekniken som behovs for att anvinda de
digitala tjansterna.

I de 6ppna svaren framkommer vissa dterkommande problem. Dessa handlar
bland annat om att det dr svart att hitta i de digitala tjinsterna, eller att det dr svart
att forsta tjinsterna och informationen i dem. Respondenterna beskriver ocksa
svarigheter med bilagor, problem med att vinta i telefonkoer och problem kopplade
till Bank-id. Vidare beskriver en del respondenter hinder och fordelar i
tillgdngligheten som de kopplar till sina specifika funktionsnedsittningar.

Ett problem som respondenter beskriver handlar om att det 4r svért att ta till sig
tjansterna visuellt. Vissa personer med synnedsittning beskriver svarigheter att se
tjansterna ordentligt. De uppfattar det till exempel som svart att fylla i eller
overblicka vissa tjinster nir man behéver zooma, kontrasterna 4r svaga och liten
text gor det svart att 14sa. Problem att anvinda sig av olika hjilpmedel sd som
talsyntes, skdrmlisare och VoiceOver forekommer ocksa.

Ett annat problem handlar om att personer ar radda for att gora fel eller kinner sig
stressade och osikra. Nagra av personerna med neuropsykiatrisk
funktionsnedsittning (NPF) ger uttryck f6r problem nir man blir stressad, att de
uppfattar tjinsterna som roriga och att de kinner en oro och osikerhet infér om de
anvinder tjinsterna pa ritt sitt. I svaren ir det ocksa tydligt att vissa 4r hjilpta av
att kontakten sker digitalt, medan andra har behov av att méta personer pa
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myndigheterna i telefon eller fysiskt. En respondent med rorelsenedsittning
skriver att mojligheten till digital kontakt f6r personen innebir “fullstindig
tillginglighet”. En person med horselnedsittning skriver att digital kontakt 4r bra
eftersom det gor att personen slipper anvinda telefon.

4.1.4 Myndighetsinterna begrepp gor tjansterna svara att forsta

Vi har i granskningen anlitat Begripsam som latit en panel av personer med egna
erfarenheter av kognitiva svarigheter utvirdera fem av tjinsterna i granskningens
urval.’® De tjinster som utvirderats ir anmil stéld hos Polismyndigheten, ansék om
allmdn pension hos Pensionsmyndigheten, anmdl att du blivit delgiven hos
Kronofogdemyndigheten, ansék om kérkortstillstand hos Transportstyrelsen och
ansok om studiemedel hos CSN. Arbetsformedlingen har sedan tidigare anlitat
Begripsam for utvirdering av tjinsten skriv in dig, och den rapporten har ocksi

analyserats i granskningen.

Panelens synpunkter handlar ofta om att tjinsterna dr utvecklade med
utgdngspunkt i myndighetens logik och inte i anvindarens forvintan. Till exempel
ir en terkommande synpunkt fran panelen att det i tjinsterna finns begrepp som
ir svara forsta. I flera fall 4r de hjilptexter som ska forklara begreppen langa och
mer komplexa 4n sjilva begreppet. Dessa synpunkter kom upp nir panelen
utvirderade ansok om allmdn pension och ansék om studiemedel. Vissa av tjinsterna
saknar helt texter som forklarar svira begrepp. Detta giller tjinsten ansék som
korkortstillstand som fraimst bestar av en hilsodeklaration. Hilsodeklarationen
innehaller flera medicinska begrepp som saknar forklaring i tjansten, till exempel
medvetandestorning, ofrivilliga 6gonrérelser och dubbelseende. Panelen noterade
ocksa att tjinsten inneholl begrepp som inte lingre anvinds, som damp (numera
anvinds termen adhd) och psykisk utvecklingsstérning (numera anvinds termen
intellektuell funktionsnedsittning).

Aven Kronofogdemyndighetens delgivningstjinst innehaller manga begrepp som
ofta 4r av juridisk karaktir. Exempelvis ir begrepp som foreliggande, vite,
delgivning, ombud och mal svéra att forsta for manga. I tjansten anvinds
begreppen inte heller konsekvent, vilket gér det sirskilt svirt, enligt panelen.
Panelen var ocksé osiker pd i vilket steg man bekriftar att man tagit emot
informationen och blivit delgiven, och om detta i sin tur innebir att man tar
stillning till skulden. Panelen uppfattade det ocksa som stressande att tjinsten

instruerade att man skulle svara "snarast”, utan en mer precis tidsram.

8 Lis mer om metoden for utvirdering i bilaga 1.
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4.1.5 Flera steg utan mojlighet att spara gor tjansten otillginglig

En dterkommande synpunkt frin Begripsam ir att statliga digitala tjinster ofta
innehaller fler steg 4n vad myndigheten initialt informerar om. Det innebir att
anvindaren i férvig inte kan bedoma den kommande arbetsinsatsen, och dirfor
inte kan avgora om det 4r en bra tidpunkt att starta tjinsten eller om hen ska vinta
tills det finns mer tid.> Nir panelen har testat de digitala tjinsterna kommer de
ofta till ett steg da de fastnar for att de behover ha tillgang till uppgifter for att
kunna fylla i tjinsten. I det fallet 4r det extra problematiskt om man inte kan spara
under tiden man fyller i tjinsten.

CSN:s digitala tjanst ansék om studiemedel ir ett exempel pa en tjinst som
innehiller fler steg 4n vad som framgir. Det stir att tjinsten ska innehélla nio steg,
men panelen uppfattar att tjinsten bestar av betydligt fler steg. Fran bérjan finns
det inte heller tydliga instruktioner om att anvindaren behover ha tillgang till vissa
uppgifter for att fylla i tjinsten. Det star att det gar snabbare om man har det, men
det star inte att detta ir ett krav for att 6ver huvud taget komma igenom tjinsten.
Det skapar i detta fall problem att det inte gir att spara under tiden man fyller i, och
att detta inte heller framgar tydligt. Deltagarna i panelen var ocksd 6verens om att
de skulle behéva ta hjilp av ndgon for att kunna fylla i tjinsten.

Panelen hade liknande synpunkter pd Polismyndighetens tjanst anmdl cykelstold
och Transportstyrelsens tjinst ansék om kérkortstillstind. Inte heller i dessa tjainster
gar det att spara under tiden man fyller i. Pensionsmyndighetens tjinst ansék om
allmdn pension sparar ansokan under tiden anvindaren fyller i. Men hir hade
panelen synpunkter pé att detta inte framgar tydligt.

Begripsams utvirdering visade ocksa att flera av de tjinster som utvirderas inte gar
att anvinda med tangentbordsnavigering i de vanligaste webblisarna. De hade dven
synpunkter som handlade om daliga kontraster, for liten textstorlek och avsaknad
av upplasningsfunktion.

4.1.6 Polismyndighetens tjanst liter anmailaren brottsrubricera

En utmaning med de digitala tjansterna som Polismyndigheten sjilva nimnt 4r att
de digitala tjansterna tvingar anmilaren att brottsrubricera, vilket annars gors av
den som tar emot anmilan om den till exempel sker 6ver telefon.
Polismyndigheten har under 2021 initierat en egen granskning av kvaliteten och
effektiviteten i anmilningarna av fem brottstyper via telefon och e-anmalan till

59 Begripsam, Samlade erfarenheter av tester av statliga e-tjdnster och kognitiv tillganglighet, 2022.
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Polismyndighetens kontaktcenter.® Brottstyperna ir kontokortsbedrigeri,
skadegorelse, butiksstold, férlustanmilan samt stéld, inbrott och inbrottsforsok.
Som motiv anges att nationella kontaktenheten under en lingre tid har
uppmirksammats pd att ett flertal av e-tjinsterna bedoéms ha bristfillig kvalitet.¢!

Polismyndigheten skriver att det verkar svart fér mélsigare/anmailare att fa med
och/eller kunna beskriva forloppet pé ett fullgott sitt. Polismyndigheten skriver att
anledningen ir att frigorna i den digitala tjinsten stills pa en alltfor évergripande
niva.s2 I granskningen om brottstypen annan stsld utan inbrott bedémdes nistan
hilften av anmilningarna som kommit in digitalt ha anmilts som fel brott. Detta
paverkade dock inte den slutliga drendekvaliteten eftersom Polismyndighetens
kontaktcenter kodar om brotten vid inlidsning. Dock gir det att ifrigasitta vilken
tidsvinst de digitala tjinsterna leder till nir kompletteringar ofta maste ske i
efterhand. Polismyndigheten skriver ocksi att det verkar vara svart fér allminheten
att forsta skillnaden mellan stsld och bedrigeri.s® For brottstypen bedrigerier
skriver Polismyndigheten att 59 procent av de digitala anmilningar som granskats
har krivt kompletteringar genom att en operator pa Polismyndighetens
kontaktcenter har kontaktat anmilaren. For kontokortsbedrigerier som anmilts
digitalt har nistan hilften av anmilningarna kommit in som fel typ av bedrigeri
eller som helt fel brott.

Begripsams panel hade flera invindningar mot Polismyndighetens digitala tjinst
for att ta emot anmailningar. Bland annat maste anmilaren ha en e-postadress f6r
att kunna anvinda tjinsten, vilket innebir att tjinsten stinger ute de som inte har
det. Panelen testade att anmila en cykelstsld, men hamnade da pi en allmin sida
for stold trots att de gitt in via en link som specifikt angav brottet cykelstsld. Detta
ledde till f6rvirring och panelen tolkade det som att tjinsten inte var helt
genomarbetad. Det gar inte heller att bifoga bilder eller filmer till sin anmilan,
vilket 4r efterfragat av manga anvindare (och vilket kanske skulle underlitta
Polismyndighetens bevisinsamling).6

6 Se dven RiR 2023:2 Polisens hantering av mdngdbrott — en verksamhet vars formaga behéver
forstirkas.

61 Bl.a. Polismyndigheten, Kvalitets- och effektivitetsgranskning anmdilan av skadegorelse via telefon
och e-anmiilan till PKC, 2021.

62 Polismyndigheten, Kvalitets- och effektivitetsgranskning anmdlan av skadegorelse via telefon och
e-anmiilan till PKC, 2021.

6 Polismyndigheten, Kvalitets- och effektivitetsgranskning anmdlan av skadegorelse via telefon och
e-anmdlan till PKC, 2021.

64 Polismyndigheten, Utvirdering av e-tjinster, rapporter for februari t.o.m. september.
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4.1.7 De flesta digitala tjanster finns bara pa svenska

En grupp som har begriansad méjlighet att anvinda de digitala tjansterna ir de som
inte behirskar svenska. Det beror pi att de allra flesta av myndigheternas digitala
tjanster i dag bara finns pa svenska. Det saknas uppgifter pd hur ménga som inte
kan lisa eller skriva svenska i Sverige och vi kan dirfér inte uppskatta hur manga
anvindare som berors.S5 Enligt de servicehandliggare vid Statens servicecenter som
vi har intervjuat dr bristande kunskap i svenska en vanlig anledning till att personer
besoker servicekontoren for att fa hjilp. Onskan om att kunna utféra tjinsten pa
annat sprak idn svenska férekommer ocksa i de synpunkter fran anvindare som vi
har fatt ta del av.s6

Det finns inte nagot formellt krav pa att myndigheterna ska 6versitta sina tjinster
till engelska, men att tjinsterna inte dr 6versatta gor att manga behover hjilp fran
nagon som behirskar spraket. Detta leder till att denna grupp stills utanfér den
digitala service som myndigheterna erbjuder. Detta innebir dven att
myndigheterna i sina digitala tjinster inte limnar denna grupp sadan hjilp att de
kan ta tillvara sina intressen, vilket férvaltningslagen kriver.

Vi noterar att de flesta digitala tjinster som far anses vara grundliggande saknar
oversittning. Det giller till exempel Skatteverkets digitala deklarationstjinst,
anmila ny adress eller skriva in sig hos Arbetsférmedlingen. Vi ser ocksa att vissa
tjanster dir en betydande del av malgruppen kan antas tala andra sprék in svenska
inte heller ir 6versatta. Det giller de tjinster som man kan anvinda nir man &r ny i
Sverige, till exempel att bli inskriven i Forsikringskassan, vilket man behover bli
innan man har ritt att soka stod.

Spraklagen (2009:600) innehéller bestimmelser om det allminnas ansvar for att
den enskilde ges tillgang till sprak samt om sprakanvindning i offentlig verksamhet.s”
Lagen anger att spraket i domstolar, férvaltningsmyndigheter och andra organ som
fullgor uppgifter i offentlig verksamhet 4r svenska. Férvaltningslagen (2017:900)
reglerar forvaltningsverksamhet och anger att en myndighet ska anvinda tolk och
se till att oversitta handlingar om det behévs for att den enskilde ska kunna ta till
vara sin ratt nir myndigheten har kontakt med nagon som inte behirskar
svenska.®® Det dr dock inte tydligt hur langt det hir kravet stricker sig.

6 Det har funnits stor forsiktighet kring att ta fram sprakstatistik i Sverige, med hinvisning till
den personliga integriteten.

6  Bla. Polismyndigheten, Utvirdering av e-tjinster, 2021; CSN, Kundernas upplevelse av ansckan
om studiemedel, 2022.

7 10-12 §.

6 13§.
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For de tjinster som omfattas av EU-forordningen om en gemensam digital inging
ska anvisningar om hur man utfér forfarandena finnas pa engelska senast den

12 december 2023. Diggs tolkning av férordningen ir att anvindaren behover fa
tillrickligt med anvisningar f6r att kunna genomfora tjinsten. Det kan med andra
ord ricka med en lathund eller liknande som ger anvindaren information om
vilken information som ska ges i respektive filt. Detta alternativ ir dock mindre
optimalt i jimforelse med en 6versittning direkt i tjansten, enligt Digg.®

4.2 Den digitala servicen ir av varierande kvalitet

I det hir avsnittet beskriver vi vara iakttagelser kring vilken service som finns i de
digitala tjanster som ingdr i granskningens urval. Myndigheterna har kommit olika
langt i att utveckla olika funktioner som forbittrar servicen. Myndigheterna ir dven
langt ifrdn ambitionen om en uppgift en ging. Bedomningsgrunden ir att
myndigheternas digitala tjinster bor vara personligt anpassade och samordnade si
att anvindaren bara behéver limna en uppgift en ging.

4.2.1 Myndigheterna ir langt ifrdn ambitionen att efterfraga en
uppgift hogst en gang fran anvindarna

Utformningen av de tjdnster som ingar i granskningens urval tyder pa att
myndigheterna dr lingt ifran ambitionen att efterfraga en uppgift hégst en gang.
Detta trots att det finns flera fordelar med att anvinda forifyllda uppgifter i de
digitala tjinsterna. Det bidrar till firre fel, forenklar for anvindare och myndigheter
samt kan effektivisera handliggningsprocessen. Begripsam tar dven upp detta som
ndgonting som skulle paverka tillgingligheten positivt.

For de digitala tjinster som ingar i granskningens urval dr det nistan bara
uppgifter frdn folkbokf6éringen som finns f6rifyllda. I manga fall har
myndigheterna tillgang till andra myndigheters register, men dessa anvinds endast
for att kontrollera uppgifter i efterhand och finns inte i tjinsten. Ett exempel ir att
Forsakringskassan gor en kontroll i efterhand av bostadsbidraget for att se om de
uppgifter den s6kande angav stimde. Det paverkar om den som tagit emot
bostadsbidraget blir betalningsskyldig eller ska fa en tilliggsutbetalning. Ett annat
exempel 4r Kronofogdemyndigheten som i efterhand kontrollerar mot
fordonsregistret som Transportstyrelsen ansvarar for.

Vissa livshindelser kriver att man vinder sig till fler 4n en myndighet. Till exempel
behover man bade vinda sig till Transportstyrelsen och Trafikverket, nir man ska

6 Mejl fran foretridare f6r Digg 2023-03-02.
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ta korkort. Nir man blir forilder behéver man bland annat kontakta Skatteverket
och Forsikringskassan. I vir genomgang av de digitala tjinsterna har vi sett att det
férekommer att myndigheterna linkar till andra myndigheters digitala tjinster, nir
det dr relevant. Men det saknas i de flesta fall en samlad plats dir man kan f3
information om vilka myndigheter som ska kontaktas och i vilken ordning, vid en
viss livshindelse.

Vi har i granskningen sett att det finns en rad olika myndighetsgemensamma sa
kallade portaler, dir myndigheterna strivar efter att organisera sig utifran ett
livshindelseperspektiv. Det 4r ocksa utifrin detta perspektiv som eSam arbetar, och
regeringen har tidigare uttryckt en tydlig ambition om att myndigheterna ska
utveckla gemensamma tjinster.”? Denna ambition har dock enligt var bedémning
tonats ned sedan dess. Aven om det i dag finns ett par sddana hir
myndighetsgemensamma portaler riktade till privatpersoner, framstar utbudet som
fragmentiserat och portalerna star sig inte alltid 6ver tid.

Tidigare hade Trafikverket och Transportstyrelsen en gemensam portal med
digitala tjinster for personer som skulle ta kérkort, korkortsportalen.se. Portalen
startade som ett samarbete mellan divarande Vigverket och linsstyrelserna 2007
men avvecklades 2016 da den forvaltades gemensamt av Transportstyrelsen och
Trafikverket. Vi har tidigare i rapporten nimnt efterlevandeguiden.se, men det
finns dven en portal fér den som vill arbeta i Sverige, samt Svenska institutets
studyinsweden.se som ska marknadsfora Sverige som studienation. Detta kan
jamforas med vara nordiska grannlinder som har eller haller pa att utveckla
webbsidor som samlar statens digitala tjinster riktade till privatpersoner.”

4.2.2 Myndigheterna har kommit olika langt i att utveckla
funktioner och anpassa tjinsterna efter anvindaren

Myndigheternas digitala tjanster 4r olika langt utvecklade vad giller antal
funktioner och i vilken grad de ir anpassade till anvindaren. Servicehandliggare
vid Statens servicecenter uppger att manga av deras besokare efterfragar
moijligheten att fa insyn i sitt drende. Servicehandliggarna som vi har intervjuat
anser att det i denna del finns stor utvecklingspotential, eftersom moijligheten till
insyn i dag dr begrinsad genom myndigheternas digitala tjanster.”

70 Niringsdepartementet, Med medborgaren i centrum — regeringens strategi for en digitalt
samverkande statsforvalining, 2012.

71 Se borger.dk, suomi.fi och norge.no.

72 Samtal med servicehandliggare 2022-09-21 och 2022-09-27.
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Samtliga myndigheter som ingar i granskningen erbjuder méjlighet att logga in
och landa pi en personligt anpassad sida, med Polismyndigheten som enda
undantag. Men man kan i olika grad folja sitt drende i inloggat lige i
myndigheternas olika versioner. De allra flesta myndigheter informerar bara om
basala steg i handliggningsprocessen, sisom att ansdkan idr mottagen. Den som
enligt vir bedomning har kommit lingst 4r Férsikringskassan, som i en tjinst har
provat att ligga till information om olika steg i handliggningsprocessen. Det giller
ansdk om graviditetspenning och i tjinsten gir det i dag att bland annat f insyn i nir
Forsikringskassan har pabérjat handliggningen.”? Detta 4r det enda exemplet vi
funnit dir anvindaren kan folja drendets gng utéver de mest basala stegen.

4.2.3 Ett fatal tjanster mojliggor interaktion

Ett fital myndigheter i granskningen har méjliggjort interaktion mellan anvindare
och myndighet direkt i de digitala tjinsterna. Pensionsmyndigheten och
Forsikringskassan utgér undantag och har en funktion som innebir att en
handliggare kan spegla den skirm som anviandaren ser och pa sa vis littare hjilpa
till.”* Men de flesta myndigheter i granskningen saknar denna funktion, och de
flesta saknar dessutom chattfunktion. Det giller CSN, Trafikverket,
Transportstyrelsen, UHR, Kronofogdemyndigheten och Polismyndigheten. Nigra
fa myndigheter har mojliggjort chatt i inloggat lige, nimligen Forsikringskassan,
Skatteverket och Arbetsformedlingen. Genom att chatta i inloggat lige far
anviandaren snabbare hjilp och behover inte redogora f6r bakgrunden i sitt drende.

Vi har i granskningen dven funnit att myndigheterna i olika utstrackning gér det
enkelt f6r anvindaren att limna synpunkter pa tjinsten. Den vanligaste 16sningen
dr att det finns ett formulir pa webbsidan dar man kan fylla i synpunkter om bland
annat den digitala tjinsten. I manga fall finns detta formulir inte direkt i den
digitala tjansten, utan behéver sokas fram pa webbsidan. I de flesta fall finns det
inte heller nagon upplysning inom ramen f6r den digitala tjinsten var siddana
synpunkter ska lamnas. Endast i tva fall av de tio vi undersékt ser vi att det finns
mojlighet att limna forbattringsforslag direkt i anslutning till den digitala tjansten.
Vi skriver mer om anvindares moéjlighet till utvirdering i 4.1.2.

4.2.4 De flesta tjinster kan anvindas med Bank-id

De flesta tjinster i vart urval har implementerat Bank-id som mgjlig e-legitimation.
Att vissa tjanster genomfors efter inloggning med e-legitimation innebir att

73 Samtal med foretridare for Forsikringskassan 2022-10-03.
74 Forsikringskassan kommer dock behova upphandla en ny sadan hir l6sning.
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tjansten kan skriddarsys f6r anvindaren. Men det innebir ocksa att den som inte
har e-legitimation inte har tillgang till tjinsten. Bara Skatteverket erbjuder
inloggning med samtliga av staten godkinda e-legitimationer. Nir myndigheterna
ger anvindaren ett begrinsat val av e-legitimationer, innebir det i praktiken att
myndigheten bestimmer vilken legitimation anvindaren méste ha.

Samtliga granskade digitala tjinster som erbjuder inloggning anvinder Bank-id,
med UHR som undantag. Bank-id dr den i sirklass mest anvinda e-legitimationen
i Sverige, men det finns flera alternativ till Bank-id som ir godkinda utifran
Tillitsramverket for Svensk e-legitimation.”

Diagram 2 Andel myndigheter som erbjuder olika typer av inloggning

BankID

Foreign ID

Freja elD

Anvindarnamn/
personlig kod

Telia e-legitimation

AB Svenska Pass

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Anm.: Antal myndigheter: 10.
Kalla: Egen genomgang av myndigheternas digitala tjgnster.

Hilften av myndigheterna ir anslutna till Sweden Connect, vilket dr den svenska
eIDAS-noden. Nir en anvindare med utlindsk e-legitimation anvinder Sweden
Connect hamnar hen i ett vintrum. Eftersom den utlindska e-legitimationen
erkinns i vintrummet, uppfylls eIDAS-férordningen. Men det gir inte att i nista
steg anvinda tjinsterna, eftersom de kriver svenskt personnummer eller styrkt
samordningsnummer.

75 Internetstiftelsen, Svenskarna och internet, 2022.
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Polismyndigheten saknar majlighet f6r anvindare att logga in for att fa personligt
anpassad information. Det innebir ocksa att anvindare inte kan logga in och
komplettera sina anmilningar eller ansékningar i efterhand. Polismyndigheten
arbetar med att utveckla Mina sidor, men det dr dnnu inte klart nir denna funktion
blir firdig.”s Det pagir dven ett arbete med att utreda méjligheten att hantera
anonym digital anmailan, som inte skulle kriva inloggning.” Man kan inte heller i
nuliget logga in med e-legitimation i UHR:s tjinst. En ny anvindare fir i stillet en
personlig kod hemskickad per post nir hen vill registrera sig. Foretridare for UHR
uppger att de kommer att inféra Bank-id, Freja id+ och eIDAS i november 2023.

76 Mote med foretridare for Polismyndigheten 2022-10-06.
77 Mejl fran foretridare f6r Polismyndigheten 2023-03-02.
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5 Myndigheternas arbete med att utveckla
tjanster

I detta kapitel svarar vi pa frigan om myndigheternas arbete med att utveckla
digitala tjanster varit effektivt. Betydande resurser liggs pa att utveckla
myndigheternas digitala tjinster och det sker organisatoriskt ofta inom ramen for
sarskilda utvecklingsteam. Vi bedomer att myndigheterna inte arbetar med
anvindarinvolvering i tillricklig omfattning. Vi ser dven brister vad giller
myndigheternas anvindning av kostnadsnyttoanalyser.

5.1 Myndigheterna ligger olika mycket resurser pa
utveckling av de digitala tjinsterna

I stort sett samtliga tio myndigheter som vi granskat uppger att arbetet med
utveckling av digitala tjinster ir organiserat i utvecklingsteam som leds av en
produktansvarig. Dessa team kallas ibland 4dven leveransteam. Teamen har ansvar
for att utveckla digital service och informationsgivning kopplad till tjinsterna.
Utvecklingsteamen kan i sin tur vara inrymda i olika enheter eller avdelningar.
Det ser olika ut i myndigheterna, men i merparten av de myndigheter vi granskat
tillhor utvecklingsteamen inte myndighetens it-avdelning.

Utvecklingsteamen behover inte nédvindigtvis bara arbeta med att utveckla nya
tjanster, de kan ocksa arbeta med utveckling inom ramen for en l6pande
f6rvaltning av redan etablerade digitala tjanster. Teamen kan ocksa ha i uppdrag att
utveckla tjanster som exempelvis utvecklar intern digitalisering eller renodlad
informationsgivning pd myndighetens webbsida.

Vi har stillt fragor till de tio myndigheterna kring resurserna fér att arbeta med att
utveckla digitala tjinster. Det visar sig dd att det har varit mer eller mindre svart for
myndigheterna att skilja ut resurser for att utveckla digitala tjinster gentemot
allminheten mot alla andra utvecklingsinsatser. Hir presenteras myndigheternas
forsok att uppskatta hur minga som i huvudsak arbetar med att forvalta och
utveckla digitala tjinster gentemot allméinheten (privatpersoner och féretag):
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Tabell 2 Uppskattat antal utvecklingsteam och arsarbetskrafter, inklusive konsulter,
som arbetar med att férvalta och utveckla digitala tjinster gentemot allminheten.

Myndighet Team Arsarbetskrafter
Arbetsférmedlingen 19* 190
CSN 7 20
Forsikringskassan 11 117
Kronofogdemyndigheten 3 30
Pensionsmyndigheten 2 40
Polismyndigheten 3 38
Skatteverket 104%* 1140%*
Trafikverket 20 70
Transportstyrelsen 30 270
UHR 2 11-12

Anm.: * Arbetsformedlingen har uppgett en siffra som omfattar utveckling och forvalining av
samtliga digitala tjanster, digitala sjglvservicetjdanster, for alla kundmdéten samt digitala
tidnster for fristdende aktorer. ** Skatteverket har uppgett en siffra som omfattar alla team
och individer som arbetar med att utveckla och forvalta Skatteverkets kundmdte. Dessa
personer arbetar ocksi med andra uppgifier som inte ror kundmdtet, och Skatteverket uppger
att sjglvbetjaningstjinster dr en liten del av deras arbete.

Kalla: Skriftliga svar fran myndigheterna pa Riksrevisionens forfragan.

Den 6vervigande andelen av alla som arbetar med att utveckla digitala tjinster ir
anstillda internt inom myndigheten. Forsikringskassan uppger dock att knappt en
tredjedel av de som arbetar med utvecklingen av digitala tjanster ir konsulter.
Transportstyrelsen uppger att ett fatal av deras utvecklingsteam bestar av enbart
konsulter och ytterligare nagra team av en blandning mellan internt anstillda och
konsulter. Kronofogdemyndigheten har en speciell situation dér tva av deras tre
utvecklingsteam ir anstillda pa Forsikringskassan. Detta regleras i ett sdrskilt
samverkansavtal mellan de tvd myndigheterna.

Resursatgingen for att utveckla de digitala tjinsterna kan stillas i relation till de
resurser myndigheterna ligger pa att utveckla verksamhet med it-inslag.
Myndigheterna ligger i dag omfattande resurser pa att utveckla verksamheter med
it-inslag. Ett exempel dr Forsikringskassan, som dr 2021 anvinde 618 miljoner
kronor och 923 000 timmar pa utveckling med it-inslag. Denna resursatging
inbegriper da dven investeringar och utveckling av nya it-system som ersitter
foraldrade it-system med underliggande tekniska plattformar, alltsi ett
verksamhetsomrade som ir betydligt bredare dn att utveckla digitala tjinster
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gentemot allminheten. Forsikringskassan idr ocksa i sin tur en myndighet med en
mycket stor it-avdelning, totalt ca 1 200 anstillda. Detta kan jimféras med
myndighetens ca 14 100 anstillda totalt (ca 12 600 arsarbetskrafter).”

5.2 Mpyndigheterna involverar inte anvindarna tillrackligt

Att undersoka kvaliteten pa de digitala tjinsterna fran anvindarens perspektiv ir ett
viktigt arbete for myndigheterna. Detta arbete pagér kontinuerligt. Samtidigt visar
vér analys i kapitel 4 att det fortfarande finns brister i anvindbarhet och
tillganglighet i de digitala tjinsterna. Enligt var bedémning beror detta pa att
myndigheterna i otillricklig omfattning arbetar med anvindarinvolvering.

5.2.1 Mpyndigheternas arbete med anvindarinvolvering varierar

De tio myndigheter vi granskar uppger genomgéiende att de pa olika sitt och i olika
grad arbetar med att ta hinsyn till anvindarnas synpunkter pa de digitala
tjinsterna. Men bara ett fatal av myndigheterna arbetar med anvindarinvolvering
pa ett systematiskt sitt. En moéjlighet som alla utnyttjar 4r att beakta de synpunkter
pa de digitala tjinsterna som framfors av anvindare pa respektive myndighets
webbsida (l4s mer i avsnitt 4.1.2).

Flera av myndigheterna uppger att man hittills har anvint sig av anvindarinvolvering
i begrinsad omfattning. Trafikverket har nyttjat anvindartester vid framtagandet av
bokningstjansten for kérkortsprov, men inte vid utvecklingen av andra digitala
tjanster. Transportstyrelsen siger att privatpersoner sillan involveras for att testa de
digitala tjansterna i upprittande och i férbittringar, men att man nu arbetar med
att bygga upp rutiner som ska sikerstilla anvindarinvolvering. CSN uppger att nir
tjanster har tagits fram har anvindare involverats i koncept- och i prototypstadiet,
men inte i senare utvecklingsfas. CSN siger sig dock ha f6r avsikt att framéver
involvera anvindare i ytterligare skeden vid utveckling av tjinster.

Nagra myndigheter uppger att de ibland gor anvindartester. UHR uppger
exempelvis att anviandartester anvinds vid behov for antagning.se. Till exempel
gors det tester vid utveckling av nya eller stérre funktioner pa webbplatsen.
Polismyndigheten uppger att it-avdelningen ibland anvinder sig av fokusgrupper.
Sadan anvindarinvolvering kan ske bade vid nyutveckling och vid 16pande
forbattringar.

Kronofogdemyndigheten siger sig ha en stark ambition att fd en hogre grad av
anvandarinvolvering 4n vad som finns i dag. Myndigheten upplever dock flera

78 Forsikringskassan, Arsredovisning 2021, 2022.
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svarigheter med anvindartester. For det forsta dr det svért att fi kunder att delta i
anvindartester pa grund av det stigma som finns kring att ha kontakt med
Kronofogdemyndigheten. For det andra anser myndigheten att EU:s
dataskyddsfsérordning (GDPR) forhindrar att man sparar kontaktuppgifter till
kunder f6r utvecklingssyfte. Kronofogdemyndigheten har dirfér anvint externa

experter som testare.

Skatteverket uppger att man i vissa fall anvint sig av anvindartester vid lansering
av digitala tjinster. I andra fall har man latit experter testa tjinsterna innan
lansering. Den av privatpersoner mest anvinda digitala sjilvbetjiningstjinsten hos
Skatteverket, den digitala inkomstdeklarationen, byggdes redan kring
millennieskiftet och utifran den design och de rutiner f6r anvindarinvolvering som
gillde da. Tjinsten ir med digitala matt "alderstigen”, men har anpassats i viss
man under aren. Skatteverket uppger att interna och externa fokusgrupper
bestiende av personer med olika funktionsvariationer har testat tjinsterna.

Det finns ocksd myndigheter som uppger att de arbetar aktivt med
anvindarinvolvering vid utvecklandet av nya digitala tjinster. Ett exempel dr
Arbetsfésrmedlingen som genomf6r anvindartester bdde nir nya tjinster och ny
funktionalitet utvecklas samt vid 16pande férbittringar. Det finns dven en handbok
for dessa processer som ska foljas. Forsikringskassan uppger att de gor tester bade
l6pande och vid utvecklingen av nya digitala tjinster. Pensionsmyndigheten arbetar
l6pande med anvindartester och fokusgrupper infér omarbetningar och
forindringar av digitala tjinster.

5.2.2 Bara vissa myndigheter later personer med
funktionsnedsittning testa tjdnsterna

I granskningen har det framkommit att inte alla aktuella myndigheter utnyttjar
mojligheten att lata personer med funktionsnedsittning testa tjinsterna. I manga
fall har denna typ av anvindartester bara anvints sporadiskt. Det kan stillas mot de
brister i tillgdnglighet och anvindbarhet som vi beskriver i kapitel 4. Det bor dven
ses i ljuset av resultatet av Diggs tillsyn enligt DOS-lagen. I Diggs tillsyn blir
nistintill ingen av de webbsidor som granskas godkinda. De vanligaste bristerna
har varit dterkommande under de tva tillsynsperioderna, enligt Digg.”

Nagra myndigheter tycks ha ett mer systematiskt arbete. Det giller Forsikringskassan,
Skatteverket och Arbetsformedlingen. Férsikringskassan har under flera ar haft
samarbete med Begripsams anvindarnitverk som bestar av anvindare som sjilva

79 Digg, "Diggs tillsyn visar att samma tillginglighetsbrister aterkommer”, himtad 2022-11-14.
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har kognitiva funktionsnedsittningar. De har granskat sjukpenningtjinsten och
underhallsbidrag for att se hur dessa tjinsters digitala design fungerar for de hir
anvindargrupperna. Det finns dock ett flertal andra digitala tjanster som Forsikrings-
kassan tillhandahaller som inte testats av personer med funktionsnedsittning.

Skatteverket uppger att man alltid har ambitionen att testa tjinster innan lansering.
Det sker bland annat genom anvindartester pa aktuell malgrupp. I vissa fall
lanseras tjinster utan att anvindartester genomfors. D3 ir ambitionen att det
genomfors utvirderingar med intern kompetens. Arbetsformedlingen har utnyttjat
Begripsam for att utveckla tillginglighet och inkludering. Arbetsformedlingen har
iven kopierat Skatteverkets arbete med att ta fram en intern referensgrupp med
anstillda som har funktionsnedsittningar och som involveras for att testa tillginglighet.

Nagra myndigheter uppger att de vid nagot tillfille har testat sina tjinster pa
anvindare med behov av sirskilt stéd. CSN svarar att de tjinster som ir utvecklade
i gammal teknik inte 4r tillginglighetsanpassade. Nya tjanster tas fram i enlighet
med framtagna riktlinjer, men testas inte pd anvindare med behov av sirskilt stod.
CSN har vid nagot tillfille 1atit en extern aktor testa tjinsternas tillginglighet med
hjilpmedel som ofta anvinds av minniskor med synnedsittning.
Transportstyrelsen uppger att tester f6r anvindare med behov av sirskilt stod har
genomforts i liten omfattning. Polismyndighetens svarar att myndighetens
e-tjinster har granskats av externa specialister utifrin tillginglighetsperspektivet.

Trafikverket uppger att de anvint anvindartester, men att det inte tagits sirskild
hinsyn till tillginglighetsaspekten for exempelvis kunder med kognitiva
funktionsnedsittningar. Pensionsmyndigheten uppger att de 14t externa
leverantorer testa alla digitala tjinster nir de fordes 6ver fran en gammal plattform
till en ny. Det var ett projekt som pagick aren 2014-2019.

Kronofogdemyndigheten har inte latit kunder eller direkta anvindare med behov av
sdrskilt stod testa myndighetens tjinster. Detta ir till stor del kopplat till ovan
nimnda svarighet som myndigheten har med att hitta och dokumentera anvindare
som ir villiga att delta i anvindartester. Myndigheten har i stillet valt att lata
externa testare sirskilt specialiserade pa tillginglighet testa varje ny digital tjinst.
UHR har inte testat antagning.se pd anvindare med behov av sirskilt stod.

5.2.3 Interna tillginglighetsexperter finns pa nagra myndigheter
I granskningen har det framkommit att nagra myndigheter har interna
tillganglighetsfunktioner. Ett exempel 4r Arbetsf6rmedlingen dir det till exempel
finns interna tillgidnglighetscoacher och experter som arbetar med undertexter,
syntolkning och tillginglighetsanpassning av dokument. Det finns dven en sa
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kallad chief accessibility officer som samordnar fragor kring digital tillginglighet
och inkludering. Ytterligare ett exempel ir Forsikringskassan dir det finns en
stodfunktion i form av Strategiskt forum for digital tillginglighet och inkluderande
design. Forsikringskassan har dven en intern expert som arbetar strategiskt med
inkluderande design.

P4 Pensionsmyndighetens kommunikationsavdelning finns dgare och ansvarig f6r
arbetet med digital tillginglighet. Inom myndigheten finns ocksa sa kallade
superanvindare som arbetar med digital tillgéinglighet. P4 varje avdelning finns
dven samordnare som ir ansvarig f6r koordinering av digitala tillginglighetsfragor.
Pa Skatteverket dr det kundmétesavdelningen som har ansvar pa omradet digital
tillganglighet. Fragorna hanteras av ett centralt ux-team pa avdelningens
tjansteutvecklingsenhet.

P4 nigra myndigheter ligger ansvaret pd en viss enhet, men inte pa en sirskilt
utpekad person. Det kan till exempel, som pa Transportstyrelsen, betyda att
kommunikationsavdelningen ansvarar for att ge rdd och stod till 6vriga
avdelningar. P4 CSN ir det enheten for verksamhetsstéd som ger stod och rad.

Nagra myndigheter uppger att ansvaret i stillet ligger pd samtliga medlemmar i de
team som arbetar med att utveckla de digitala tjinsterna. Det giller
Kronofogdemyndigheten, Polismyndigheten och UHR. Trafikverket uppger att det
saknas en gemensam modell pA myndigheten, men att de genomférde en tillfillig
kompetenssatsning for att sikerstilla att tillginglighetslagstifiningen efterlevs.

5.3 Flera utmaningar i informationsutbytet mellan
myndigheter

I kapitel 4 konstaterar vi att myndigheterna &r langt ifrin ambitionen om att en
anvindare bara ska behéva limna en uppgift en ging. Arbetet med att utveckla
digitala tjinster innebir inte bara ett arbete inom en myndighet utan ocksa
samverkan mellan flera myndigheter. Det kan handla om informationsutbyte i
lopande drift, men ir ocksd ett utvecklingsarbete f6r att underlitta sidant
informationsutbyte. Den sammantagna bilden ir att informationsutbytet férsvaras
av regelverket, men ocksi att en hel del arbete i myndigheterna inte har hunnits
med dnnu.

5.3.1 Utbyte av uppgifter mellan myndigheter ir inte helt enkelt

En myndighet ska inom sitt verksamhetsomrade samverka med andra myndigheter
och i rimlig utstrickning hjilpa den enskilde genom att sjilv inhdmta upplysningar
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eller yttranden fran andra myndigheter.® En viktig del i samverkan 4r utbyte av
uppgifter mellan myndigheterna och dven mellan olika verksamhetsgrenar inom
en myndighet.8!

Utbyte av uppgifter mellan myndigheter kan inte ske helt fritt.82 Det beror pa att
sekretessen dven giller mellan myndigheter och mellan sjilvstindiga
verksamhetsgrenar inom en myndighet.#* For att myndigheter ska kunna utféra
sina uppgifter maste de ibland f3 tillgdng 4ven till sekretessbelagd information hos
andra myndigheter. Dirfér finns det sekretessbrytande bestimmelser. Dessa
bestimmelser finns i 10 kap. offentlighets- och sekretesslagen (2009:400). Som
huvudregel giller ocksa att ett utlimnande ska foregds av en begiran om
utlimnande av en eller flera uppgifter.

En myndighet ska i en sidan situation pa begiran av en annan myndighet limna ut
uppgifter som den forfogar 6ver om inte uppgiften ir sekretessbelagd eller det
skulle hindra arbetets behoriga gang.8* Det gar dirfér med nuvarande lagstiftning
inte att enkelt erhalla information frin andra myndigheter i de digitala tjinsterna.

5.3.2 Folkbokforingsuppgifter anvinds av manga myndigheter

Som vi beskriver i avsnitt 4.2.1 4r det frimst folkbokféringsuppgifter som finns
forifyllda i de digitala tjinsterna. Folkbokféring ir registrering av grundliggande
personuppgifter sisom fodelsedatum eller dlder, fodelseort, kon, make/maka, barn
och bostadsadress om de individer som utgor landets befolkning. Skatteverket
ansvarar for folkbokf6ringsregistret i Sverige. Uppgifterna som registreras i
folkbokforingen ar som huvudregel offentliga, men undantag i form av sekretess
kan rada f6r enskilda personer.

En myndighet far ha sa kallad direktatkomst till uppgift om person- eller
samordningsnummer, namn, adress, folkbokféringsfastighet, ligenhetsnummer,
distrikt och folkbokftringsort samt avregistrering fran folkbokféringen. En
myndighet fir — med vissa undantag — dven ha direktatkomst till andra uppgifter i
databasen om myndigheten behover uppgifterna for att fullgéra sitt uppdrag och
far behandla dem. I granskningen framkommer att manga myndigheter anvinder
data fran folkbokféringen i sina digitala tjinster och att det sannolikt ocksa dr den
typ av information som oftast fors 6ver mellan myndigheter. I granskningen har

80 8§ forvaltningslagen.

81 Prop. 1979/80:2 Del A, s. 89.

82 Se bland annat SOU 2010:29.

8 8 kap. 1-2 {f offentlighets- och sekretesslagen (2009:400).
84 6 kap. 5 § offentlighets- och sekretesslagen.
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det inte framkommit att det skulle finnas nagra stérre problem specifikt kopplade
till 6verféring av folkbokforingsuppgifter. Det bor dock noteras att mojligheten att
anvinda samordningsnummer och idndringsavisera dessa ir begrinsad hos flera

myndigheter, sirskilt Forsikringskassan.

5.3.3 Informationsoverforing utférs ofta manuellt och tar tid

Nir myndigheter tillhandahaller digitala tjinster behover uppgifter ofta inhdmtas
fran andra myndigheter. Till f6ljd av ovan nimnda regelverk och andra
forhillanden far detta arbete ofta ske pa ett manuellt och omstindligt sitt.

Ett exempel dr CSN som i sitt arbete med att kontrollera och soka adressuppgifter
till personer som ir bosatta utomlands behéver himta uppgifter fran passregistret
via Polismyndigheten. Hanteringen ar i dag manuell och CSN skickar en lista med
personnummer med e-post till Polismyndigheten som i sin tur dterkopplar via
e-post. En mojlighet att inhidmta uppgifter elektroniskt hade underlittat for bade
CSN och Polismyndigheten.

Ett annat exempel dr Forsikringskassan som enligt bestimmelserna i
socialférsikringsbalken (SFB) har en lingtgdende ritt att begira uppgifter fran
andra parter och ta emot uppgifterna digitalt.s5 Vissa myndigheter har ocksa ritt att
skicka uppgifterna till Forsikringskassan digitalt.8¢ Men for att kunna begira
uppgifterna behover Forsikringskassan oftast skicka ett personnummer till den
andra parten — och ritten att gora detta ir reglerad i Forordning (2003:766) om
behandling av personuppgifter inom socialférsikringens administration. Detta
begrinsar Forsikringskassans moijlighet till informationsutbyte, sirskilt som det
enbart dr for vissa uppraknade formaner som Forsikringskassan kan begira
manadsvisa inkomstuppgifter fran Skatteverket.

Ett tredje exempel ir Pensionsmyndigheten som nir det giller tjinsten séka allmin
pension inte far ta emot uppgifter elektroniskt om utlindska pensioner fran
Skatteverket i de fall de 4r skattepliktiga i Sverige. Enligt Pensionsmyndigheten
skulle handliggningen for denna tjinst bdde kunna férkortas och
felutbetalningarna minskas om de fick tillgang till dessa uppgifter elektroniskt.
Detsamma giller handliggningen av bostadstilligg och efterlevandepension.®”

85 Se 110 kap. 31 § socialforsikringsbalken.

8  Se 110 kap. 31 § socialférsikringsbalken, 2 kap. 8c § lagen (2001:181) om behandling av
uppgifter i Skatteverkets beskattningsverksamhet samt 7 § férordningen (2001:588) om
behandling av uppgifter i Skatteverkets beskattningsverksamhet.

87 Se dven RiR 2019:22 Morkertal inom bostadstilligget.
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I vissa fall himtas uppgifter fran andra myndigheter in i efterhand. Ett exempel ir
tjansten ansék om bostadsbidrag dir Férsikringskassan gér en avstimning/kontroll
med Skatteverket aret efter ansokan beviljats for att se om uppgifterna stimde. Om
den som ansskt hade en annan inkomst 4n vad som skrevs i ansckan sker en

korrigering av bidraget i efterhand.

5.3.4 1 vissa fall har olika insatser inte hunnits med

Det ir inte alltid som regelverk hindrar méjligheten att utforma effektiva digitala
tjanster; ibland har myndigheterna helt enkelt inte hunnit med att tekniskt
genomféra nédvindiga forindringar for att effektivare utnyttja information fran
andra myndigheter.

Ett exempel dr Transportstyrelsen, som skulle vinna pi att {3 olika grundliggande
uppgifter om foretag frin Bolagsverket, men inte dnnu har hunnit genomféra
nodvindiga implementeringar. Fér Transportstyrelsen giller detsamma for flera
andra typer av information, som registerdata fradn Socialstyrelsen 6ver legitimerad
hilso- och sjukvirdspersonal i syfte att kontrollera likarlegitimationer. Enligt
Transportstyrelsen behévs férandringar av férordningen om belastnings- respektive
misstankeregister, om kontroll av personer inom luftfart ska kunna ske.
Kronofogdemyndigheten uppger att de fatt ligga kraft pa att avveckla sina
stordatorsystem och att de dirfor fortfarande har ett stort fokus pa att utveckla
interna handlaggningssystem och att digitalisera tjanster gentemot kund, och
darfor inte kommit lika langt med att bedéma vilken information fran andra
myndigheter som behovs. Under hosten 2022 avser dock Kronofogdemyndigheten
att forsoka etablera ett digitalt flode mellan Sveriges domstolar och myndigheten
vad giller mal om betalningsforeliggande (e-skick). Pa lingre sikt ska dven
enheterna f6r skuldsanering, verkstillighet och konkurstillsyn kunna utbyta
information strukturerat med Sveriges domstolar. Nagra sddana utvecklingsinitiativ

ir dock dnnu inte inplanerade.

Arbetsférmedlingen 6nskar information om korkort och dess behorighetsnivaer
fran Transportstyrelsen, f6r att hoja kvaliteten i handliggningen. Myndigheten har
dock hittills inte undersékt hur detta skulle g till i praktiken.

Trafikverket uppger att dven om rittsliga hinder finns s finns en hel del andra
hinder som kan losas ut i samverkan med andra statliga och kommunala
myndigheter. Trafikverket uppger att man idnnu inte har l6st ut frigan med
Transportstyrelsen om att automatiskt fa tillgdng till deras utbildarregister.

48 Riksrevisionen



5.4 Kostnadsnyttoanalyser anvinds inte alltid

Att utveckla digitala tjdnster genererar kostnader, men ocksd nyttor som ofta
overstiger kostnaden. Granskningen visar att kostnadsnyttoanalyser anvinds som
prioriteringsgrund och beslutsunderlag, vilket stimmer 6verens med Diggs
vigledningar. Vi bedémer dock att det finns flera brister i myndigheternas arbete
med att ta fram och anvinda kostnadsnyttoanalyser.

5.4.1 Attutveckla digitala tjanster genererar bade kostnader och
nyttor

Typiskt for utvecklingsprojekt kopplade till en myndighets digitala tjinster ir att de
ir resurskrivande. Samtidigt leder projekten ocksa till kostnadsbesparingar for
myndigheten sjilv och fér de medborgare som anvinder tjinsten. Eftersom det ofta
finns ett stort antal méjliga utvecklingsprojekt att vilja mellan och alla inte heller
kan genomforas pa en ging, ir det viktigt att det finns en systematisk prioritering
av de mojliga projekten. Det kriver i sin tur prioriteringskriterier. Riksrevisionens
utgdngspunkt ir att dessa bor vara baserade pa kostnadsnyttoanalyser, och att
utvecklingsprojekt med forhallandevis stor nytta i forhallande till resursinsats ska
ha féretride.

Ett exempel pd ett projekt med tydlig positiv nettonytta ir Forsikringskassans
projekt Digitala brev forst. Projektet gick ut pa att skicka digital post, i stillet for
fysisk. Utvecklingsprojekt av den hir typen belastar inte myndighetens kostnader
langsiktigt, givet att berikningarna 4r korrekta.

e Totala projektkostnader dren 2018-2019: 13 248 342 kr
e Totala nyttor dren 2019-2024: 26 100 000 kr

e Typ av nyttor: inbesparad fysisk administration

5.4.2 Digg har vigledningar kring nyttorealisering

Digg anvinder begreppet nyttorealisering f6r att beteckna prioriteringsgrunden.
Digg har utformat en vigledning som dels innehaller en nirmare beskrivning av
hur nyttorealiseringen bor beriknas, dels en processbeskrivning for hur arbetet bor
bedrivas. Vigledningen ska vara ett konkret stod till offentliga organisationer i
arbetet med behovsdrivet och virdebaserat forindringsarbete, for att stirka
formagan att optimera och realisera nyttor.

Vigledningarna bygger pa tidigare vigledningar fran ESV. Vigledningarna ir inte
helt tydliga, bland annat ger Digg inga rad kring fragan om vad som ir limplig
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diskonteringsrinta vid nyttoberikningar.88 I intervju siger dock foretridare for
Digg att kostnadsnyttoanalyser bor vara grund for interna prioriteringar och att
positiv nettonytta bor vara avgorande for att ett projekt ska genomforas.

Digg samordnar dven ett nationellt nitverk for nyttorealisering, som ir ett forum
f6r informations- och erfarenhetsutbyte. Det 4r totalt 300 medlemmar i nitverket,
de flesta kommuner eller regioner. Antalet statliga myndigheter i nitverket 4r 36,
och alla stora myndigheter med mycket medborgarkontakter 4r med. Ett samarbete
sker dven i arbetet inom Ena, dir nyttorealisering ir ett kompetensomride som

utgor stod till de tekniska byggblocken inom Ena. (Lis om Ena i avsnitt 6.2.5.)

Digg foljer 16pande upp statliga myndigheters digitalisering, senast 2021.89

I rapporten konstaterar Digg att statsforvaltningen som helhet behover bli bittre pa
att prioritera, styra och realisera verksamhetsutveckling och att mognaden inom
omrédet ir lag. Digg uppger dock att man i dag inte fljer upp i vilken grad som
statliga myndigheter foljer Diggs vigledningar vad giller kostnadsnyttoanalyser.

Digg har fatt i uppdrag av regeringen att ta fram en modell och verktyg f6r
berikning och visualisering av kostnadsnyttoanalyser ur ett samhillsekonomiskt
perspektiv.® I denna del ska myndigheten bland annat dra nytta av det arbete och
de erfarenheter som Post- och telestyrelsen (PTS) har fran uppdraget att ta fram en
modell f6r berikning av nyttan med att anvinda bredbandstjinster i offentlig
verksamhet, den si kallade Digitaliseringssnurran. Uppdraget rapporterades till
regeringen den 1 mars 2023.

5.4.3 Flera myndigheter anvinder sig av kostnadsnyttoanalyser

De flesta av de tio myndigheter som ar féremal for denna granskning anvinder sig
av nigon form av kostnadsnyttoanalyser. Samtidigt arbetar myndigheterna med
sddana kalkyler pa olika sitt och de exempel pa analyser som vi tagit del av utgar
inte ifrdn en enhetlig modell som exempelvis bygger pa Diggs vigledningar.

Trafikverket arbetar med en portfsljstruktur som bestar av en central
utvecklingsportfolj f6r projekt som kostar mer idn 3 miljoner kronor och/eller har
hog komplexitet, samt ett flertal verksamhetsanknutna utvecklingsportfsljer. Dessa
portfoljer har delvis utvecklat olika arbetssitt och inom de flesta finns nadgon form
av interna kriterier for prioritering. Enligt myndigheten ska alltid
kostnadsnyttoanalyser tas fram och anvindas som en grund f6r beslut.

8  En diskonteringsrinta anvinds for att rikna om alla nyttor och kostnader till ett nuvirde.
8  Digg, Uppfoljning av statliga myndigheters digitalisering, 2021.
%  Regleringsbrev for budgetiret 2022 avseende Myndigheten for digital férvaltning.
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Forsikringskassan siger att de tillimpar en portfoljstyrning dir portfsljigaren
prioriterar och styr 6ver portfoljens innehall. Till grund f6r prioriteringen finns
olika kriterier, exempelvis strategisk nytta, regelefterlevnad och livscykelhantering.
Inom ramen for sidana kan kostnadsnyttoanalyser anvindas. Det finns inga
overgripande prioriteringsriktlinjer inom myndigheten annat 4n vad som kan

hirledas till Forsikringskassans verksamhetsplan.

Pensionsmyndigheten uppger att de tar fram underlag som ligger till grund for
bedémning och prioritering av utvecklingsinitiativ. Av underlaget ska framga pa
vilket sitt foreslagen utveckling bidrar till myndighetens strategiska mal och
inriktning, uppskattning av kostnad f6r foreslaget arbete, kapacitetsatgang for
foreslaget arbete, uppskattade kvantitativa och kvalitativa effekter samt analys av
risker. F6r sma utvecklingsprojekt tas dock inte s& omfattande underlag fram.

CSN arbetar med interna kriterier f6r vad som prioriteras f6r genomférande.
Myndighetens ledningsgrupp faststiller dessa kriterier och prioriteringar en gang
per ar. Kriterierna utgar fran myndighetens langsiktiga inriktningar som bryts ner
i effekter som ska uppnas. Ledningsgruppen gér infor varje planeringsomgang en
prioritering av vilka effekter som ir viktigast. Infér 2023 har ledningsgruppen
prioriterat utvecklingsinsatser som bidrar till effektivare kundverksamhet och
utvecklingsverksambhet, ritt kompetens samt forbittrad sikerhet.
Kostnadsnyttoanalyser tas fram som underlag vid dessa planeringsprocesser.

Kronofogdemyndigheten uppger att man infor varje utvecklingsprojekt tar fram ett
sa kallat business case, vari en kostnadsnyttokalkyl ingdr. Prioritering och beslut om
finansiering sker i Kronofogdemyndighetens portféljstyrningsutskott. Det ir nyttan

i relation till kostnaden som ska avgora vilka utvecklingsinitiativ som genomfors.

5.4.4 Vissa myndigheter anvander sillan kostnadsnyttoanalyser

Det finns myndigheter som uppger att de inte anvinder kostnadsnyttoanalyser pa
ett systematiskt sitt. Skatteverket siger sig inte ha nagra uttalade kriterier, men
arbetar aktivt med prioriteringar. Myndigheten tar diremot fram en sa kallad lean
business case tor alla stérre utvecklingsinsatser oavsett dndrad lagstiftning eller inte.
Sadana case innehaller moment av bade kostnadsuppskattningar och
nyttobedomningar. UHR har hittills inte heller anvint kostnadsnyttoanalyser och
har inte heller ndgra centrala riktlinjer for detta.

Arbetsférmedlingen uppger att prioriteringar, bdde strategiska och taktiska, sker pa
flera nivaer i organisationen och utgar frin myndighetens verksamhetsplan. Hittills
har myndigheten inte systematiskt anvint kostnadsnyttoanalyser for sina interna
prioriteringar, men det har pagitt ett arbete med att utveckla ett systematiskt
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arbetssitt inom ramen for ett verksamhetsutvecklingsinitiativ. Fran slutet av 2022
och framat kommer det enligt myndigheten att finnas krav pa att ta fram
kostnadsnyttokalkyler for storre strategiska utvecklingssatsningar med it-innehall.

Transportstyrelsen anvinder sig inte av nagra myndighetsiévergripande kriterier
som tillimpas av alla verksamhetsomrdden. Man anvinder kriterier, men i olika
omfattning och viktningen kan skilja sig 4t mellan olika verksamhetsomraden. Det
férekommer inte nigon sirskild kostnadsnyttoanalys riktad specifikt mot
utveckling av digitala tjinster. Eftersom det ofta &r lagkrav som tvingar fram
utvecklingen har kostnader beaktats, sillan nyttorna. Kostnadsnyttoanalyser kan
diremot forekomma vid val mellan olika tekniska l6sningar.

5.4.5 Mpyndighetens nyttor viktigare 4n medborgarnas nyttor

Inom ramen fér denna granskning har vi tagit del av ett begrinsat antal exempel pa
analyser som har anvints inom de aktuella myndigheterna. I exemplen vi fatt ser vi
att kostnaderna for utvecklingsprojekten tycks beriknas noggrant, liksom de nyttor
som uppstar for den aktuella myndigheten. Diremot ser vi inte att det pa samma
sitt gors en kvantifiering av medborgarnas nyttor.

En forklaring skulle kunna vara att det ir littare att kvantifiera den egna
organisationens nyttor jimfort med medborgarnas. En annan forklaring kan vara att
projektet visar sig vara lonsamt redan vid en jaimforelse av de egna kostnaderna och
nyttorna, och att det dirfor inte bedoms vara dandamalsenligt att dven ligga resurser
pa att bedoma medborgarnas nyttor. Denna typ av férenklade analyser innebir
samtidigt att hela nyttan med ett digitalt utvecklingsprojekt inte tas fram. Analysen
far dirmed karaktir av foretagsekonomisk modell snarare dn samhillsekonomisk.

5.4.6 Kostnadsnyttoanalyserna tas ibland fram for sent

Digg framfor i intervjuer att det ofta tas fram kalkyler for sent, under sjilva
projektets gang. Det ar viktigt att dessa kalkyler genomférs tidigt, innan beslut tas.
Digg menar ocksa att de sett exempel dir myndigheter inte prioriterar att ta fram
nyttokalkyler. Enligt Digg 4r detta en viktig orsak till att kompetensomradet
"samhillsekonomi och nytta” inom Ena verkligen behévs. Digg menar att det
behovs 6kad kompetens kring metoder och modeller, samt analyser som gar att
jamfora. De menar ocksa att myndigheter inte kan vara beroende av konsulter i
detta arbete. Om myndigheterna inte gor analyserna i en tidig fas finns en risk for
att det blir for {3 projekt genomférda, dd man kanske inte tar tillricklig hansyn till
att utvecklingsprojekt inom digitala tjanster ofta betalar av sig pa bara nigra fa ar
och direfter 4r direkt lonsamma.
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6  Regeringens styrning och Diggs arbete

Om de héga milen for digitaliseringen ska uppfyllas krivs inte bara att
myndigheter utfor ett bra arbete, det krivs ocksi ett aktivt arbete pa systemniva
ovanfér den enskilda myndigheten. Den sammantagna bedémningen ir att detta
arbete gir trogt, de flesta rittsliga hinder finns kvar och den relativt nybildade
myndigheten Diggs arbete for att ge bittre forutsittningar for en digital utveckling
ir fortfarande i en tidig fas.

6.1 Rittsliga hinder finns kvar trots flera utredningar

Under ett antal &r har det i olika statliga utredningar lyfts fram att existerande
regelverk forsvarar eller direkt hindrar uppfyllandet av de hogt uppsatta mélen om
att Sverige ska vara bist i virlden pé att anvinda digitaliseringens moijligheter.
Trots detta har fa atgirder genomforts for att eliminera dessa rittsliga hinder.

6.1.1 Forslag till lagindringar limnades i en statlig utredning

Digitaliseringsrittsutredningen (SOU 2018:25) hade i uppdrag att kartligga och
analysera i vilken utstrickning det fsrekommer lagstiftning som i onédan férsvarar
digital utveckling och samverkan inom den offentliga forvaltningen. Utredningen
skulle limna forslag pa forfattningsforindringar med potential att stédja den
fortsatta digitaliseringen av den offentliga forvaltningen, utan att virden sdsom
individers integritet gick férlorad.

Utredningen redovisade manga olika exempel pa hinder for att utveckla
forvaltningen i digital riktning. I tabellen nedan redovisas sadana hinder som
uppfattades f6rsvara utvecklingen av digitala tjinster gentemot privatpersoner, inte
minst nir det giller att gora digitala tjinster mer individanpassade.

Tabell 3 Exempel pd behov och rittsliga hinder enligt Digitaliseringsrittsutredningen

Myndighet Behov Hinder

CSN Skicka e-post eller sms i stillet for att  Saknar stod i studiestédsdatalagen
informera om ritten att anséka om och studiestodsdataférordningen.
studiemedel.

Transport- Direktitkomst till vigtrafikregistret. ~ Bestimmelser i vigtrafikregisterlagen

styrelsen och vigtrafikregisterférordningen.

Skatteverket Att anvinda forvalslistor baserade pd  Sekretesslagstiftningen.

beskattningsdatabasen i digitala
tjdnster.

Riksrevisionen 53



Myndighet Behov Hinder

Socialstyrelsen Undvika kvarstiende fysiska moment Bestimmelser kring frigan om
vid digitala ansékningar om olika fysiska och digitala underskrifter.
vardlegitimationer.

Domstolsverket ~ Utveckla tjansten delgivning, for att  Delgivningslagen innehaller flera
minska antalet instillda regler med koppling till analoga
domstolsférhandlingar. férfaranden.

Mainga Utveckla sa kallat eget utrymme i Oklarheter kring fradgan om vad som

myndigheter digitala tjinster. ir allmin handling och vad som

anses vara inkomna handlingar.

Kalla: SOU 2018:25 Juridik som stod for forvaltningens digitalisering.

I utredningen redovisades dven exempel pa hinder som uppstir nir myndigheter

forsoker utbyta information med varandra. Nagra exempel ges i tabellen nedan.

Tabell 4 Exempel pa hinder och behov som rér informationsutbyte mellan

myndigheter
Myndighet Behov Hinder
Skatteverket Slippa samla in enskildas Sekretessbestimmelser om att
kontaktuppgifter flera ganger nir de absolut sekretess rader for uppgifter
behovs i Skatteverkets skilda i beskattningsdatabasen.
verksamhetsgrenar, samt kunna
limna kontaktuppgifter till andra
myndigheter.
Transport- Direktatkomst till fler uppgifter i Alltfor sniva regler om
styrelsen Polismyndighetens misstanke- och  direktitkomst.
belastningsregister.
Myndigheter Behov av att utnyttja visentliga Sekretessbestimmelser som hindrar

inom virden

uppgifter som patienter limnat
kring exempelvis allergier och
lakemedel.

principen om en uppgift en ging.

Miénga Anvinda personnummer som Forbud i lagen om

myndigheter sokbegrepp vid direktitkomst i fastighetsregister.
fastighetsregistret.

Ménga Enhetlig systematik f6r hur Splittrad lagstiftning pa olika

myndigheter utlimnanden pa medium for sektorsomraden, vissa ir tillatande,

automatiserad behandling ska vara
reglerade.

andra stringa.

Kalla: SOU 2018:25 Juridik som stod for forvaliningens digitalisering.

Utredningen redovisade dessutom flera situationer dir olika regler hindrar

effektivare uppbyggnad av grunddata hos registeransvariga myndigheter. Exempel

ir Bolagsverket, Lantmiteriet, Skatteverket och Transportstyrelsen.
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Utredningen framholl dven att forvaltningens digitala utveckling kan himmas nir
det inte finns klara och tydliga rittsliga begrinsningar. Manga rittsfragor som
vicks i utvecklingen av den digitala férvaltningen saknar givna svar i férfattning
eller andra etablerade rittskillor. I manga fall gor myndigheternas jurister olika
tolkningar och bedémningar av samma rittsliga fragor, vilket i sin tur forsvarar

samverkan mellan myndigheter.
Utredningen f6reslog bland annat féljande:

e En anpassning gors av 4 kap. 3 § offentlighets- och sekretesslagen i syfte att
frimja att beslutsunderlag kan inhdmtas pa annat sitt 4n direkt fran
enskilda, exempelvis frdn andra myndigheters digitala killor.

e En ny huvudregel i férvaltningslagen (2017:900) om att myndigheter ska vara
skyldiga att tillhandahalla digitala mottagningsfunktioner dit handlingar kan
formedlas, med syftet att stirka kraven pi att forvaltningen ska vara digitalt
tillginglig pa det sitt som allminheten f6érvintar sig.

e En ny huvudregel om att forvaltningens kommunikation till enskilda ska
vara digital, om det inte 4r olimpligt av sikerhetsskil eller av andra skal.”!

6.1.2 Utredning om informationsutbyte foéreslog ytterligare
lagindringar
Finansdepartementet presenterade en utredning 2022 med forslag till bittre
mojligheter till informationsutbyte mellan myndigheter, kommuner och
arbetslgshetskassor.? Syftet med utredningen har inte bara varit att underlitta en
digitalisering av tjinster och handliggningsprocesser, utan dven (och kanske
frimst) att forbittra mojligheterna att fatta korrekta beslut i friga om ersittningar
fran vilfirdssystemen och att motverka arbetslivskriminalitet.

Utredningen kom fram till att det finns mojligheter att underlitta
informationsutbytet genom flera olika lagindringar utan att individers integritet
drabbas sirskilt hart.

9 [ januari 2023 beslutade regeringen genom dir. 2023:1 att utreda f6rutsittningarna for att
infora en skyldighet for privatpersoner, enskilda niringsidkare och juridiska personer att
ansluta sig till en digital brevlada och for statliga myndigheter, kommuner och regioner att
skicka sikra elektroniska forsindelser till digitala brevlddor.

92 Ds 2022:13.
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Utredningen foreslog féljande:

En ny generell sekretessbrytande bestimmelse infors i 10 kap. OSL, i form

av en generell mojlighet att limna uppgifter till en annan myndighet dven

om de omfattas av sekretess till skydd for enskilda.

En ny bestimmelse i 6 kap. OSL som ger myndigheter utokad mojlighet att
utbyta offentliga uppgifter med varandra. Det finns redan i dag en skyldighet

att limna ut sddana uppgifter om en annan myndighet begir det, si linge
det inte hindrar arbetets behoriga ging (6 kap. 5 § OSL). Den foreslagna

bestimmelsen skulle di komplettera denna skyldighet.

I januari 2023 beslutade regeringen att utreda forutsittningarna f6r att inféra en

skyldighet for privatpersoner, enskilda niringsidkare och juridiska personer att

ansluta sig till en digital brevldda och f6r statliga myndigheter, kommuner och

regioner att skicka sikra elektroniska férsindelser till digitala brevlador.”

6.1.3 Raittsliga hinder har dven framkommit i granskningen

I Riksrevisionens granskning har det framkommit ytterligare en rad konkreta

exempel pa rittsliga hinder for att utveckla bra digitala tjinster riktade mot

allminheten. I tabellen nedan redovisas ett antal av dessa.

Tabell 5 Behov och hinder som framkommit i granskningen

Myndighet Behov Hinder
Arbets- Tillgang till uppgifter om Avsaknad av reglering som moijliggor
férmedlingen gymnasiemeriter i UHR:s BEDA- fér UHR att tillgingliggora
databas. uppgifterna.
Arbets- Tillgang till lirositenas och CSN:s LADOK anvinder inte e-legitimation,
férmedlingen databas LADOK. vilket i sin tur beror pa rittsliga
hinder.
CSN Digitalt kunna himta uppgifter frain ~ Hinder f6r CSN att fa teknisk
passregistret via Polismyndigheten, i  atkomst till uppgifterna.
arbetet med att s¢ka adresser
utomlands.
Transport- Direktatkomst till belastnings- och Bestimmelser i forordningen
styrelsen misstankeregistret for kontroll av (1999:1134) om belastningsregister
flyglikare och piloter. och férordningen (1999:1135) om
misstankeregister.
9 Dir. 2023:7.
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Myndighet Behov Hinder
UHR Uppgifter for att avgéra om sokande  Rittsliga hinder i olika
till hogskolan &r behorig till speciallagstiftningar, sisom
utbildningen t.ex. uppgifter om férordning (1993:1153) om
korkort och yrkeslegitimationer. redovisning av studier m.m. vid
universitet och hégskolor.
Forsikrings- Moijlighet att kunna anvinda Bestimmelser i lagen om behandling
kassan ménadsuppgifter i av uppgifter i Skatteverkets
arbetsgivardeklarationer pa beskattningsverksambhet.
individniva.
Forsikrings- Digitala uppgifter om Bestimmelser i forordning (2003:766)
kassan manadsinkomster fran Skatteverket = om behandling av personuppgifter

for aktivitetsstod,
utvecklingsersittning och
etableringsersittning.

inom socialférsikringens
administration.

Kalla: Intervjuer samt skriftliga svar fran de granskade myndigheterna.

Pensionsmyndigheten siger sig ocksd énska snabbare tillgéng till ett stort antal
uppgifter fran frimst Forsikringskassan, Skatteverket och Migrationsverket.
Sokande ska kunna godkinna uppgifter myndigheten redan himtat i stillet for att

sjilv leta reda pa dessa.

I denna kartliggning har vi inte prévat frigan om hindren skulle kunna elimineras

utan att virden som individers integritet gar férlorad.

6.1.4 Mycket har utretts, men alla forslag har inte genomforts

Som framgar ovan finns det alltsd manga rittsliga hinder f6r statliga myndigheter
att utveckla effektiva digitala tjinster. Som ocksé framgar har de flesta av dessa
hinder redan utretts pa olika sitt i offentliga utredningar under senare ar, inklusive

de avvigningar som behover géras mellan olika politiska mal. Hindren ir silunda

vilkinda, och f6rslag pa forindringar i ett flertal olika regelverk har ocksa lagts i
nimnda utredningar. Likval har lite hint under senare ar nir det giller att
undanréja hinder for att uppna statens mal om att Sverige ska vara bist i virlden

pa att anvinda digitaliseringens moijligheter.

Foretridare f6r Regeringskansliet berittar att regeringen har gitt vidare med ett
forslag i utredningarna.®* Digitaliseringsrittsutredningen ledde till en proposition
och inférandet av lagen (2020:914) om tystnadsplikt vid utkontraktering av teknisk
bearbetning av uppgifter. Forslagen som giller automatiserat beslutsfattande och

forandringar i OSL avvaktar regeringen med, eftersom det pa EU-niva forhandlas

9 Intervju med foretridare for Infrastrukturdepartementet 2022-12-14.
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om en férordning som ror artificiell intelligens och som kan komma att hantera
dessa fragor. Foretridare for Regeringskansliet uppger att det dven finns flera
andra kopplingar mellan kommande EU-férordningskrav och férslag som tidigare
lagts i olika utredningar. Forslagen i Ds. 2022:13 Utdkat informationsutbyte bereds
f6r nirvarande inom Regeringskansliet.

I januari 2023 beslutade regeringen om en lagradsremiss om sekretessgenombrott
vid teknisk bearbetning eller lagring av uppgifter. I lagradsremissen féreslis en ny
sekretessbrytande bestimmelse som méjliggér for myndigheter att limna
uppgifter som omfattas av sekretess till en enskild eller till en annan myndighet.
Dock handlar detta om att endast tekniskt bearbeta eller tekniskt lagra uppgifter f6r
den uppgiftslimnande myndighetens rikning, och inte om att bearbeta uppgifter
pé annat vis. Andringarna foreslas trida i kraft den 1 juli 2023.

6.2 Diggs arbete ir fortfarande i en tidig fas

Digg inrittades 2018 och myndighetens arbete befinner sig fortfarande i ett tidigt
skede. An s linge framstir Diggs genomslag i andra myndigheters verksamhet
som begrinsat och Digg lyfter flera svirigheter kopplade till uppdraget att tillsyna
enligt lagen om digital offentlig service.

6.2.1 Digg har fatt minga uppdrag, som i vissa fall breddats

Regeringen har givit Digg ett stort antal nya uppdrag i regleringsbrev och sirskild
ordning under myndighetens forsta tid. Var bedémning ir att uppdragens skilda
karaktir speglar att regeringens syn pa vilken typ av myndighet som Digg ska vara
inte 4r helt konsekvent. Det stora antalet uppdrag, som i vissa fall bara l6pt under
ndgot ar, gor ocksa att det finns en risk att Digg maste prioritera ner sina mer
langsiktiga uppgifter.

Under Diggs forsta fyra ar har regeringen gett myndigheten ungefir 50 uppdrag i
regleringsbrev och sirskilda beslut, enligt vir genomgéang (uppdrag 2018-2021).
Knappt hilften av dessa kom under 2021. Uppdragen ir skilda till sin karaktir,
men en hog andel handlar om kunskapsuppbyggande. Ovriga uppdrag ir ofta
framjande uppgifter eller handlar om att etablera former f6r mer lingsiktiga
uppgifter, sdsom att vara kontaktpunkt enligt nya EU-férordningar eller forvalta
och tillhandahalla teknisk infrastruktur. Sedan Digg inrittades har omkring

10 instruktionsenliga uppgifter tillkommit eller férandrats visentligt. Flera av
dessa har myndigheten forst haft som regeringsuppdrag.

Det forekommer ocksa att uppdrag till Digg har breddats efterhand. Till exempel
har den redan stora satsningen pa en forvaltningsgemensam digital infrastruktur
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breddats till att 4ven omhinderta vissa delar som finns inom EU-férordningen om
en gemensam digital inging. En férindring skedde dven av Diggs instruktion
under 2022 som innebir att Digg ska bista regeringen med underlag for
utvecklingen av digitaliseringen av den offentliga forvaltningen och samhiillet i
ovrigt. Tidigare omfattade uppgiften endast den offentliga forvaltningens
digitalisering.

Enligt sin instruktion ska Digg bland annat frimija att det vid
férvaltningsgemensam utveckling av digitala tjanster tas hinsyn till anvindares
behov. Digg skriver i drsredovisningen f6r 2019 att de fokuserat sina resurser till att
sikerstilla leverans av forvaltningsgemensamma tjinster och regeringsuppdrag.
Digg uppger att prioriteringen har inneburit att de inte arbetat med stéd och
frimjande inom bland annat anvindardriven utveckling. I Diggs budgetunderlag
for 2023-2025 uppger myndigheten att den endast i begrinsad omfattning kommer
att frimja digital tillginglighet till offentlig férvaltning.%

6.2.2 Digg bedriver inte tillsyn i den utstrickning EU kriver

Digg har en central roll nir det kommer till att sikerstilla tillginglighet i
myndigheternas digitala tjinster genom att bedriva tillsyn enligt lagen om
tillganglighet till digital offentlig service. Digg har ocksa i uppdrag att frimja att
information och tjinster som tillhandahalls digitalt av den offentliga f6rvaltningen
dr tillgangliga for alla oavsett funktionsférmaga. Men Digg har hittills inte bedrivit
tillsyn i den utstrickning som EU-kommissionen har beslutat om. Digg har inte
heller bedrivit ett frimjande arbete i sirskilt stor utstrickning.%

Lagen om tillginglighet till digital offentlig service bygger pa ett EU-direktiv och
varje ar fattar EU-kommissionen ett genomférandebeslut dir det framgar hur
tillsynen ska g till och hur méanga webbplatser och mobilapplikationer
medlemslinderna ska 6vervaka under dret.”” Under 2022 skulle Sverige granska
309 webbplatser och 17 mobila applikationer. Antalet webbplatser och mobila
applikationer som ska 6vervakas baseras pa antalet invinare.

Enligt Diggs budgetunderlag f6r 2023-2025 ricker de medel som Digg far f6r
uppdraget bara till 6vervakning av ungefir 40 procent av vad EU-kommissionen
har beslutat om. Inte heller under de forsta dren av 6vervakning har Digg lyckats na

de nivaer som finns i EU-kommissionens genomférandebeslut. Foretridare for

%  Digg, Budgetunderlag 2023-2025, 2022.
%  Interviu med féretridare fér Digg 2022-11-07.
97 Kommissionens genomfsrandebeslut (EU) 2018/1524.
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Digg berittar att uppdraget dr mer resurskrivande 4n vad man forst beriknade, och
kriver mycket tid for drendehantering och dialog med aktorerna.”

I intervju berittar foretridare for Digg att tre handlidggare, en specialist och en
konsult pd halvtid arbetar med att tillsyna enligt lagen om digital offentlig service.
Négra jurister deltar i arbetet samt ett par stédresurser. Tillsynsuppdraget
finansieras av myndighetens férvaltningsanslag, vilket innebir att Digg kan styra
hur mycket resurser som avsitts f6r uppdraget. Detta dr med andra ord ett
myndighetsinternt beslut. Var bedémning ir att Digg inte har avsatt resurser i den
utstrickning som krivs for att méta kraven fran EU. Enligt foretridare f6r Digg
beror detta pa att de medel myndigheten fatt inte motsvarar behovet.”

I kalkylen som ligger till grund for lagen beriknades resursbehovet f6r information
och utbildning till 3 miljoner kronor per ar.1% Samtidigt str det att det dr svart att
bedoma resursbehov, eftersom det beror pa EU:s genomftrandebeslut. I Ds
2017:60 Genomforande av webbtillginglighetsdirektivet bedomdes resursbehovet till
mellan 2,6 miljoner kronor och 6,5 miljoner kronor fran 2019 till 2021. De resurser
som Digg har fatt ir totalt 6 miljoner kronor per r.°! I budgetunderlaget for
2023-2025 dskar Digg om ytterligare 9,2 miljoner kronor for arbetet med att
sikerstilla digital tillginglighet. Enligt Diggs egna initiala bedomning 4r det totala
resursbehovet med avseende pa tillsyn och frimjande 14 miljoner kronor for 2021
och 2022.12 Men enligt féretridare f6r Regeringskansliet ger nuvarande omfattning
pa Diggs forvaltningsanslag myndigheten forutsittningar att genomféra sina
uppgifter och uppritthilla en stabil verksamhet.103

6.2.3 Svart for Digg att tillsyna inloggade tjinster

Inloggade tjinster, det vill siga sidana som ingar i granskningens urval, har i liten
utstrickning granskats av Digg. Det ir forst under 6vervakningsperioden 2022 som
Digg har inkluderat (tvd) inloggade digitala tjanster i sin tillsyn. Foretridare for
Digg som vi har intervjuat framfor att de hade 6nskat gora fler sidana hir
overvakningar, eftersom tjinsterna anvinds av manga och eftersom myndigheten
fatt signaler fran funktionshinderrérelsen att tjinsterna ar viktiga. Enligt Diggs
tolkning av lagen om tillginglighet till digital offentlig service finns det flera hinder
kopplade till att granska inloggade tjinster.

% Intervju med foretridare fér Digg 2022-11-07.

9 Intervju med foretridare f6r Digg 2023-02-01.

100 Ds 2017:60.

101 Intervju med foretridare for Digg 2023-02-01.

102 Digg, Konsekvenser av en ny tillsynsuppgift, 2018.

103 Intervju med foretridare for Infrastrukturdepartementet 2022-12-14.
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Digg uppger att de till exempel inte kan kriva att en myndighet ska ha utvecklat en
testmilj6 som fullstindigt motsvarar hur tjinsten ser uti skarpt lige. Det dr ocksa
otydligt i vilken utstrickning Digg kan kriva tillging till de inloggade digitala
tjansterna. Digg har ritt att begira in upplysningar och handlingar, men
foretridarna berittar att det 4r otydligt hur langt den hir ritten egentligen stricker
sig avseende inloggade tjinster.104

De foretridare for Digg som vi har intervjuat nimner ocksa att det finns vissa
andra oklarheter kopplade till arbetet. En oklarhet ir att det inte finns nagot register
over samtliga webbplatser och mobila applikationer. Det gor det svart att géra

urvalet till 6vervakningen.

6.2.4 Digg anser det svart att forena tillsyn med frimjande

Ytterligare en utmaning som Digg lyft i intervju med oss, men iven i remissvar, ir
att det 4r svart att forena myndighetens frimjande uppdrag med
tillsynsuppdraget.1%s Digg har utover uppdraget att tillsyna enligt lagen om digital
offentlig service dven ett instruktionsenligt uppdrag att frimja att information och
tjanster som tillhandahalls digitalt av den offentliga férvaltningen ir tillgingliga for
alla oavsett funktionsférmaga.10

Detta lyfts dven i samband med att Digg patalar resursbristen, och foretridarna
menar att det frimjande arbetet har fitt prioriteras ner till f6rman for tillsynen som
ir hardare styrd. Digg har i remissvar framfort att de 6nskar att PTS tar 6ver
ansvaret for att bedriva tillsyn enligt lagen om tillginglighet till digital offentlig
service da ett annat EU-direktiv trader i kraft. Digg skriver i sitt remissvar att
overviagande skil talar for att tillsynen 6ver webbplatser och mobilapplikationer bor
samlas pa en myndighet, och att PTS bor fa det samlade uppdraget. Digg skriver
ocksd att det ar lampligt att lata en myndighet arbeta frimjande (Digg) och en
annan myndighet utova tillsyn (PTS).

6.2.5 Digg leder arbetet med en digital infrastruktur

Digg leder sedan 2019 arbetet med att utveckla och etablera en digital
forvaltningsgemensam infrastruktur, kallad Ena. Digg driver infrastrukturen
tillsammans med elva andra myndigheter och syftet ir att information ska kunna
utbytas pa ett sikert och effektivt sitt i offentlig férvaltning. Tanken 4r att Ena ska

104 Intervju med foretradare for Digg 2022-11-07; Forordningen (2018:1938) om tillginglighet till
digital offentlig service.

105 Digg, Remissvar (yttrande) om tillginglighetsdirektivet (SOU 2021:44), 2021.

106 Forordningen med instruktion for Myndigheten f6r digital férvaltning.
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kunna anvindas av manga for att 16sa gemensamma och grinsoverskridande
behov.197 Ena innefattar ett antal byggblock, ett antal grunddatadominer, en
struktur for styrning samt en langsiktig plan for infrastrukturen. Digg har beriknat
att nyttan med Ena kommer kunna vara nirmare 10 miljarder kronor under en
tiodrsperiod, givet att myndigheter, kommuner och regioner anvinder sig av
infrastrukturen.

Diggs arbete med den forvaltningsgemensamma digitala infrastrukturen Ena
forvintas pa sikt paverka myndigheternas digitala tjinster riktade till
privatpersoner. Arbetet ska bland annat leda till en storre enhetlighet mellan
myndigheterna genom ¢kad standardisering. Men detta skulle kriva att
myndigheterna f6ljer rdden och de si kallade styrande dokument som tas fram
inom ramen f6r infrastrukturen.

Representanter f6r Digg berittar att Ena frimst dr férutsittningsskapande, men det
finns dven delar som riktar sig direkt till konsumenter. Regeringen skriver att
etableringen av den f6rvaltningsgemensamma digitala infrastrukturen forvintas
leda till 6kad samordning och styrning av digitaliseringen av den offentliga
forvaltningen for att i férlingningen uppna regeringens mal om en dppnare
forvaltning med hog kvalitet och effektivitet. I sin delredovisning av uppdraget att
etablera infrastrukturen skriver Digg och ¢vriga myndigheter att infrastrukturen
stirker det offentligas formaga att leverera enkel, effektiv, siker och innovativ
digital service. Infrastrukturen beskrivs ocksa leda till minskad suboptimering i
offentlig férvaltning och skapar nyttor i samhillet och f6r offentlig forvaltning.108

6.2.6 Infrastrukturen har dnnu levererat fi konkreta resultat

I framtiden ska myndigheter kunna anvinda nigra av infrastrukturens byggblock i
sitt kundméte, enligt foretradare f6r Digg. Det finns en kategori inom
infrastrukturen som heter Digitala tjdnster och som syftar till att ge stod for
utveckling av anvindarnira kundméten och tjinster. Men in si linge finns det
bara ett byggblock pa plats som ror kundmétet, och det dr Mina ombud. Mina
ombud gor det sedan hosten 2022 mojligt for ett foretag att dela ut digitala
fullmakter som giller hos myndigheter och kommuner som har anslutit sig till
tjansten. Tjansten ir utvecklad av Bolagsverket inom ramen f6r Ena.

107 Mejl fran foretridare f6r Digg 2022-11-15.

108 Digg, Uppdrag att etablera en forvaltningsgemensam digital infrastruktur for informationsutbyte,
88, Upparag g5g! g
2019.
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Andra si kallade byggblock inom Ena som ror digitala tjianster dr Digital post, Min
profil och Mina drenden. Mina meddelanden ir namnet pa infrastrukturen for
siker digital post, som tidigare forvaltades av Skatteverket, och som alltsd inte ir
nigonting som har tagits fram inom ramen f6r Ena. Min profil befinner sig
fortfarande i vad Digg kallar en utforskande utvecklingsfas, och Mina drenden som
Skatteverket arbetar med &r i fasen pilotverksamhet. An si linge har leveranserna
fran Ena som ror digitala tjinster riktade till privatpersoner varit fa.

Vi bedomer ocksa att de konkreta leveranserna i de andra delarna av den
férvaltningsgemensamma digitala infrastrukturen har varit fi. Det enda exemplet,
utover Mina ombud, som foretridare for Digg nimner ir arbetet med
API-hantering som handlar om att fa till ett standardiserat informationsutbyte.

Ena har 6ver tid utvecklats och flera delar har tillkommit. Enligt Digg ska
EU-forordningen om en gemensam digital ingang realiseras bland annat med hjilp
av den forvaltningsgemensamma infrastrukturen, dir den svenska losningen till
del bygger pa de forvaltningsgemensamma byggblocken inom Ena. Enligt
foretridarna for Digg dr innehallet i Ena behovsstyrt. Arbetet med en ny del i Ena
inleds genom att ndgon skickar in en idé pa vad som skulle kunna ingd. Idéer
kommer hittills frdn en offentlig aktor, men kan i teorin komma fran vem som
helst. Utifran idén gér Digg en analys och férstudie for att sedan kunna fatta beslut
om att delen ska ingd i Ena. Enligt Digg behovs det sedan langsiktighet i styrning
och ansvar, till exempel genom att en myndighet fir en instruktionsenlig uppgift.

6.2.7 Ena-projektet dr dn sa linge ganska abstrakt

Vi bedémer att Ena-projektet dn si linge ter sig abstrakt fér méanga av de vi pratat
med. Det finns en otydlighet kring vad Ena ar och vad det egentligen innebir att
ansluta sig. Flera myndigheter i granskningen beskriver att det finns en otydlighet
kring vad Ena ska innehalla. Arbetsférmedlingen skriver att det finns en risk att
Ena skapar orealistiska forvintningar pa vad som sker och utvecklas i de olika
delarna som ingar i infrastrukturen. Manga byggblock ir en samling principer,
utvirderingar och specifikationer att inspireras av och implementera snarare dn
konkret anslutning. Transportstyrelsen skriver att ett hinder 4r byggblockens
varierande abstraktionsnivd (modell/ramverk/specifikation respektive
digitala/tekniska tjinster), som ibland forsvarar kommunikationen i myndigheten
om vad ett byggblock dr och hur det kan anvindas. Det fraimsta hindret har dock att
gora med att manga delar i infrastrukturen dnnu inte 4r funktionella, enligt

Transportstyrelsen.
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Ytterligare ett hinder ir att Digg saknar verktyg for att f& myndigheter att ansluta
sig till Ena. Vir bedémning ir att manga myndigheter i granskningen férhaller sig
avvaktande till att ansluta sig. Vi har stillt fragan till myndigheterna om de planerar
att ansluta sig till Ena. De flesta myndigheter svarar att de i delar redan 4r anslutna
(eftersom de ir anslutna till digital post som fanns innan Ena) eller att de foljer
utvecklingen. Polismyndigheten skriver att de kan ansluta sig till Ena om det
behovs for att 16sa myndighetens uppdrag eller om lagstiftaren kriver det.

I dagsliget dr Diggs enda verktyg f6r att f myndigheter att ansluta sig att locka
med bra tjinster. Digg har inte nagra tvingande verktyg for att {3 myndigheterna att
ansluta sig eller att folja de principer och riktlinjer som finns i Ena. Féretridarna
for Digg berittar att det krivs att tjinsterna har natt en viss mognad, for att den
som ska anvinda tjinsten forstar vilken nytta den kan skapa i verksamheten och
vilja ansluta sig. An si linge ir det fa delar i Ena som har nitt den mognad som
kravs. Samtidigt ir det férst nir manga ansluter sig som nyttan med Ena kan

realiseras.

I uppdraget om att etablera den forvaltningsgemensamma infrastrukturen ingick
dven att vid behov limna forfattningsférslag som reglerar eventuell foreskriftsritt
till stod f6r myndigheternas respektive ansvar.’® Digg och 6vriga myndigheter
limnade inget f6rslag om foreskriftsritt i rapporteringen av uppdraget. De holl
fragan 6ppen om deltagande i infrastrukturen skulle vara frivilligt eller inte, och
foreslog i stillet en forordning for att styra delar av arbetet. De foreslog att
regeringen tillsitter en statlig utredning f6r att behandla den 6vergripande rittsliga
styrningen.! Foretridare for Regeringskansliet berittar att underlaget som
presenterades saledes inte var tillricklig grund for att inf6ra foreskriftsritt. De
bedomer dirfor att underlaget fran Digg behéver utvecklas.!m!

Det finns i dag inte heller nagon tydlig definition av vad det innebir att ansluta sig
till Ena. Detta speglas i svaren som vi har fatt frin myndigheterna som ingar i
granskningen. Arbetsférmedlingen skriver att definitionen av vad det betyder att
ansluta sig och anvinda den forvaltningsgemensamma digitala infrastrukturen
behover fortydligas. Féretridare for Digg berittar att de arbetar aktivt for att skapa

en mer enhetlig anslutningsprocess.

109 Regeringsbeslut 12019/03306/DF, 12019/01036/DF (delvis), 12019/01361/DF (delvis),
12019/02220/DF.

10 Digg, Uppdrag att etablera en forvaltningsgemensam digital infrastruktur for informationsutbyte.
Delredovisning, 2019.

11 Intervju med foretridare for Infrastrukturdepartementet 2022-12-14.
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6.2.8 Regeringen har hittills styrt Ena genom uppdrag

Arbetet med att etablera den férvaltningsgemensamma digitala infrastrukturen har
hittills styrts av regeringsuppdrag som har avlgst varandra. Med dessa
regeringsuppdrag har det ocksa funnits medel f6r utveckling under tiden
uppdraget har 16pt. Projektet finansieras sedan 2021 och fram till 2024 av
Europeiska unionens stimulanspaket Next Generation EU och ir en del av Sveriges
aterhimtningsplan for att mildra effekterna av covid-19-pandemin.

Sammantaget innebir detta att styrningen och finansieringen av arbetet hittills har
varit ryckigt och foretridarna for Digg onskar att styrningen och finansieringen av
projektet framéver blir mer langsiktiga. Vidare skriver Digg i budgetunderlaget for
2023-2025 att aviserad ram inte ricker for finansieringen till utveckling av
planerade grunddatadominer och byggblock. Detta kan leda till att arbetet i vissa
delar behover avbrytas eller pausas, och att stora delar av realiseringen av den
potentiella nyttan uteblir. Féretridare for Regeringskansliet patalar att det kommer
vara viktigt att nyttan med Diggs arbete inom ramen f6r Ena kan pévisas for att
kunna ta ytterligare utvecklande steg inom detta omréide.!12

12 Intervju med foretridare for Infrastrukturdepartementet 2022-12-14.
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7  Slutsatser och rekommendationer

Riksrevisionens samlade bedémning 4r att statens insatser for att utveckla
myndigheternas digitala tjinster riktade till privatpersoner inte har varit tillrickligt
effektiva. De digitala tjinsterna héller godtagbar kvalitet, men det finns ett
betydande utrymme for forbittring pa flera omraden. Riksrevisionen bedomer att
det behdovs forbittring vad giller myndigheternas arbete med anvindarinvolvering,
och med att sikerstilla tillginglighet for alla anvindare oavsett behov.
Myndigheterna bér dven utveckla sitt arbete med kostnadsnyttoanalyser. Mycket
kan goras av myndigheterna sjilva utifran rddande forutsittningar, men det finns
dven hinder pa systemniva som kriver insatser frn regeringen och Digg. For att
det digitala motet mellan medborgare och forvaltning ska halla en hog och likvirdig
kvalitet oavsett myndighet, behover regeringens styrning férindras och Diggs
arbete med att frimja den forvaltningsgemensamma digitaliseringen och den
digitala tillgingligheten intensifieras.

7.1 En hog digitaliseringsgrad kan bli dnnu hoégre

I Sverige finns det en hog digital mognad bland befolkningen med ménga vana
digitala anvindare. Granskningen tyder pa att det tycks finnas en f6érvintan fran
anvindare att statliga tjanster ska ga att utfora digitalt. Nya digitala tjanster far
snabbt manga anvindare. Riksrevisionen konstaterar ocksa att det statliga
tjansteutbudet har digitaliserats i hyfsat hog takt under den senaste tioarsperioden.
De flesta av de tjinster som myndigheterna i granskningen erbjuder privatpersoner
dr digitala, och ett arbete pagar dessutom pd manga omréiden for att digitalisera de
tjanster som fortfarande inte gir att utfora digitalt. Riksrevisionen iakttar ocksa att
myndigheterna ligger mycket resurser och arbetar med att utveckla sina digitala
tjdnster.

Samtidigt finns det fortfarande patagliga hinder for utvecklingen mot ett statligt
tjansteutbud som ir fullt ut digitaliserat och samordnat mellan myndigheter. Det
finns fortfarande tjinster som anvinds av manga men som inte ir digitaliserade.
Dirtill saknar manga myndigheter 6verblick 6ver hur manga tjinster som inte dr
digitala. Den svenska statsforvaltningen framstar i detta avseende timligen langt
ifrdn malet om att vara bist i virlden pa att anvinda digitaliseringens moéjligheter.

De hinder som foreligger ar frimst av rattslig karaktir. Det har tidigare limnats
forslag pd revideringar av generella lagar sdsom forvaltningslagen, utan att nagra
férandringar gjorts. Granskningen visar att det ocksa finns ett stort antal rittsliga
hinder i lagstiftningen som specifikt reglerar olika sakomraden och som inte heller
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regeringen gjort nigon 6versyn kring. Konsekvensen ir att det blir svarare for
myndigheter att utbyta information mellan varandra, och att informationen i de
digitala tjinsterna inte kan goras mer individanpassad. Enligt Riksrevisionen har
regeringen i dessa avseenden varit alltfor passiv med att undanréja sddana hinder.

Det finns dven andra hinder som exempelvis att féraldrade bakomliggande system
kan sitta granser f6r hur nya tjinster kan utvecklas och hur system kan samspela.
Detta har Riksrevisionen tidigare granskat, och samma problem tycks fortfarande

finnas kvar.

7.2 Myndigheterna involverar inte anvindarna tillrackligt

Det finns hinder pa systemnivd, men det finns ocksi mycket som myndigheterna
kan forbittra inom ramen f6r nuvarande forutsittningar. Manga av de digitala
tjanster som ingdr i granskningens urval haller enligt var bedomning godtagbar
kvalitet. Men samtliga tjinster kan forbittras vad giller anvindbarhet och
tillganglighet, 4ven om de brister granskningen blottlagt 4r av varierande
allvarlighetsgrad. Enligt Riksrevisionens bedsmning kan myndigheterna férbittra
sina tjinster genom att pa ett mer systematiskt sitt involvera anvindare vid
utvecklingen av digitala tjinster. Att sikerstilla tillginglighet i det digitala métet
kriver mer in enstaka punktinsatser, det dr ndgonting myndigheterna bér arbeta
med I[6pande. Det dr dessutom si att om tjinsterna ir utformade utifrdn behov som
personer med svirigheter att anvinda tjinsterna har, blir tjinsterna bittre for alla.

De brister som Riksrevisionen funnit vad giller tillginglighet och anvindbarhet i
digitala tjinster handlar bland annat om att tjinsterna innehéller begrepp som
tycks utgd ifrdn myndighetsinternt sprikbruk. Tjinsterna ir ocksa i olika grad
uppbyggda utifran en tydlig och begriplig logik. Vissa grupper kan generellt inte
heller anvinda tjinsterna eftersom de inte ir dversatta till ndgot annat sprik in
svenska, och eftersom de inte dr utvecklade pa ett sitt som gor dem sikra att
anvinda av personer med skyddade personuppgifter. Tjansterna ir ocksa olika
langt utvecklade vad giller antalet funktioner som forbéttrar servicen for
anvindaren. Riksrevisionen bedémer att skillnaden 4r stor mellan myndigheterna i
hur lingt de har kommit. Till exempel kan man i olika grad f6lja sitt drende, pausa
och spara sin anmilan eller ansokan, interagera med myndigheten och utvirdera

tjdnsten.

Granskningen har inte omfattat i vilken grad tjinsterna uppfyller de tekniska
tillganglighetskrav som giller enligt lagen om tillginglighet till digital offentlig
service. Ingen av tjinsterna som ingir i granskningen har heller tillsynats av Digg.
Men inte nigon av de statliga webbsidor som har tillsynats i Diggs ingiende
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overvakning har blivit godkind. Begripsams genomgéang av nagra av tjinsterna i
granskningen visar att nagra exempelvis inte ir mojliga att anvinda med
tangentbordsnavigering och att textstorleken ir liten. Sammantaget indikerar detta
att de inloggade tjinsterna likt webbsidorna sannolikt inte uppfyller de tekniska
tillganglighetskraven.

7.3  Kostnadsnyttoanalyser anvinds for sillan

Granskningen visar att myndigheterna i fa fall arbetar systematiskt med
kostnadsnyttoanalyser. Nir de anvinds tenderar analyserna dessutom att vara
ofullstindiga, genom att enbart nyttorna for myndigheten och inte f6r anvindarna
medriknas. Mdjligen kan bristen pa denna typ av analys forklara att vissa tjinster
som anvinds av manga dnnu inte ir digitaliserade. Att ta fram ett digitalt alternativ
till en tidigare fysisk tjinst kan vara lonsamt, trots att det initialt kriver en
investering. En risk med att inte arbeta med kostnadsnyttoanalyser ir dessutom att
myndigheten kan ligga fokus pa fel saker. Det finns tecken pd att analyserna, om
de anvinds, presenteras sent i myndighetens beslutsprocess, vilket medfor en risk
att de inte fungerar som beslutsunderlag pa det sitt som annars vore moijligt.

7.4 Myndigheterna gor pa olika sitt, trots vissa insatser
for att skapa mer enhetlighet

Riksrevisionen konstaterar att myndigheterna arbetar pa olika sitt med de digitala
tjinsterna riktade till privatpersoner. Det finns inte nigon etablerad si kallad best
practice i hur man utvecklar digitala tjinster, dven om det ir tydligt att vissa
myndigheter har mer kompetens och ligger mer resurser in andra. Det
forekommer vissa forsok att gemensamt utveckla tjinster riktade till privatpersoner
men resultaten har hittills varit begrinsade, med nagot undantag. Det arbete som
Digg bedriver syftar delvis till att skapa mer enhetlighet bland myndigheterna och
Digg kan dirfér komma att spela en viktig roll. Men detta arbete har dnnu inte fatt
sdrskilt stort genomslag i myndigheterna, enligt Riksrevisionens bedémning.

Det finns flera stora vinster i mer enhetlighet avseende myndigheternas digitala
tjanster. Det handlar delvis om att det skulle spara resurser om myndigheterna blev
bittre pd att lira av varandra och anvinda varandras 16sningar. Men det finns ocksa
vinster att gora nir det kommer till tillgingligheten. Myndigheterna har utformat
sina tjanster riktade till privatpersoner pi skilda sitt. Aven om tjinsterna har
liknande funktioner, sdsom Mina sidor, 4r dessa i olika grad genomarbetade och
dartill uppbyggda med olika logik. Myndigheterna arbetar ocksa i olika grad
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systematiskt med att sikerstilla tillgingligheten, och pa vissa hall 4r detta arbete
begrinsat.

Det 4r ocksa tydligt att myndigheterna gor olika tolkningar av lagstiftningen. Hir 4r
var bild att vissa myndigheter gor en vil forsiktig tolkning av vad som ir moéjligt att
gora, vilket himmar digitaliseringen. Bdde eSam och Digg arbetar med att stotta
och vigleda myndigheterna i hur de ska tolka lagstiftningen. Det tycks dock inte ha
gett nigra tydliga avtryck hittills. eSam och Digg har endast méjlighet att ge
rekommendationer, vilka inte 4r bindande for myndigheterna. Hir finns dven en

risk att ansvarsférdelningen mellan eSam och Digg ir ngot oklar.

7.5 Digg har hittills tagit rollen som forsiktig vigledare

Riksrevisionens bedémning ir att Digg framst har valt att ta rollen som forsiktig
vigledare. Med tanke pa franvaron av enhetlighet i hur myndigheterna arbetar och
skillnaderna i kvaliteten i det statliga digitala métet, skulle Digg kunna spela en
mycket viktig roll i férhallande till 6vriga statliga myndigheter. En forklaring till
Diggs begrinsade genomslag ligger sannolikt i de verktyg Digg har till sitt
forfogande for att paverka andra myndigheter. Digg saknar andra medel in att
locka med bra stod och tjinster for att fa myndigheterna med pa taget.

En annan férklaring ligger i hur Digg har valt att tolka och utféra sitt uppdrag.
Digg har exempelvis inte genomfort tillsyn enligt lagen om tillginglighet till digital
offentlig service i den grad som EU:s genomférandebeslut kriver. Digg har inte
heller arbetat med att frimja digital tillginglighet i sirskilt hog utstrickning.

Digg hinvisar till att de inte fatt tillrdckliga resurser f6r arbetet. Det 4r dock ett
myndighetsinternt beslut hur mycket resurser som avsitts till olika delar av
verksambheten.

Fragan om Diggs framtida roll kopplad till tillginglighetsfrigor, bereds inom
Regeringskansliet. Riksrevisionen tar inte stillning till vilken myndighet som bér
bedriva tillsyn i enlighet med lagen om tillginglighet till digital offentlig service.

Regeringen har gett Digg ett stort antal mer eller mindre kortsiktiga, om in
omfattande, uppdrag. Uppdragen har varit av olika karaktir, men manga har
handlat om kunskapsuppbyggande. Myndighetens ansvar f6r analys har dessutom
breddats ytterligare genom en instruktionsindring. Riksrevisionen bedémer att
styrningen riskerar att leda till att Digg prioriterar ner uppgifter som ir langsiktiga
och som framgar av myndighetens instruktion. Digg kan ta en tydligare roll 4n i
dag, men behover ritt forutsitiningar for att kunna gora det.
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7.6  Starkare styrning behovs for att paskynda arbetet

Inom ramen for denna granskning har vi vid intervjuer métt uppfattningen att den
svenska decentraliserade férvaltningsmodellen med organisatoriskt fristiende och
stora myndigheter utgér ett hinder f6r att digitala tjdnster ska kunna utvecklas
tillrickligt snabbt. Det papekas att ansvar och uppgifter i hog grad ir delegerade till
myndigheterna och att expertkunskap snarare finns pa myndigheterna in i
Regeringskansliet. Men det finns enligt Riksrevisionens bedémning inget legalt
inslag i den svenska férvaltningsmodellen som hindrar en starkare styrning fran

regeringen.

Forvaltningsmodellen i sitt faktiska utférande kan visserligen ha en viss negativ
inverkan. I andra linder finns ambitionen att anvindare inte ska behéva kinna till
vilken aktor som tillhandahaller en viss tjinst, en ambition som kan vara svarare i
Sverige nir myndigheter 4r vana att arbeta pa sina egna sitt. Det kan i sin tur dven
leda till att statliga digitala tjinster saknar en enhetlig utformning.

Denna granskning visar att det beh6vs en ¢kad standardisering av digitala tjinster,
utokade mojligheter till informationsutbyte mellan myndigheter, en ckad
anvindarinvolvering och en ¢kad kunskap om nyttor och kostnader med
digitalisering av tjinster. Granskningen visar ocksi att detta inte i tillricklig
omfattning kommer av sig sjilvt. Inom det tvirsektoriella omradet digitalisering av
offentlig férvaltning behoévs en starkare styrning fran centralt hall f6r att paskynda
effektivisering.

7.7 Rekommendationer

Riksrevisionen limnar foljande rekommendationer till regeringen:

e Intensifiera arbetet med att i mojligaste man undanrdéja de rittsliga hinder
som foreligger for att utveckla digitala tjinster. Det omfattar att se 6ver bade
generell lagstiftning och lagstiftning som #r specifik for vissa

verksamhetsomraden.

e Klargor den roll som Myndigheten for digital férvaltning ska ha och
sikerstill att styrningen ligger i linje med denna roll. Fortydliga dven
regeringens forvintningar pA Myndigheten for digital férvaltnings arbete
med tillsyn och frimjande inom digital tillgianglighet.
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e Styr Myndigheten for digital férvaltning frimst genom instruktion, och
mindre genom regeringsuppdrag i regleringsbrev och sirskild ordning.
Detta f6r att ge Myndigheten for digital férvaltning férutsittningar att
etablera och arbeta mer med sin karnverksamhet.

e Overvig att ge Myndigheten for digital férvaltning foreskriftsritt inom
ramen for arbetet med den forvaltningsgemensamma digitala
infrastrukturen (Ena), i syfte att stirka enhetligheten i myndigheternas

arbete med digitalisering.

Riksrevisionen limnar féljande rekommendationer till de myndigheter som
tillhandahaller digitala tjinster riktade till privatpersoner:

o Sikerstill att anvindare involveras vid utveckling av digitala tjinster.
Exempelvis bor anvindare kunna limna synpunkter direkt i tjinsten, och
tjansterna bér genomgaende och 16pande testas pa olika anvindargrupper,
inte minst sddana med sirskilda behov.

e Anvind kostnadsnyttoanalyser vid provning och utveckling av digitala
tjanster. Detta giller sirskilt provning av de tjinster som fortfarande ir
icke-digitala, som ett led i en fortsatt digitalisering.

o Sikerstill att de digitala tjinsterna kan anvindas av individer med skyddade

personuppgifter.
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Bilaga 1. Metoder och intervjuforteckning

Anvindbarhet och tillginglighet

Anvindbarhet och tillginglighet 4r tva etablerade och delvis 6verlappande begrepp
inom webbdesign. En formell definition av anvindbarhet finns i ISO 9241-11. Den
lyder: "Den grad i vilken specifika anvindare kan anvinda en produkt for att uppna
ett specifikt mal pa ett indamalsenligt, effektivt och f6r anvindaren
tillfredsstillande sitt i ett givet ssmmanhang.” Anvindarens behov och upplevelse
ir alltsd utgdngspunkten for bedémningen av anvindbarheten, och definitionen
gdr dven i linje med regeringens mal om att digitaliseringen av den offentliga
forvaltningen ska forenkla vardagen for medborgare. I regeringens strategi fér en
digitalt samverkande statsf6érvaltning frdn 2012 har regeringen beslutat om tre
delmal till malet om en enklare vardag f6r medborgare. Det forsta delmalet 4r att
digitala tjanster ska utformas efter anvindarnas behov. Det andra delmalet 4r att
digitala tjinster ska vara enkla och sikra att anvinda. Det tredje delmalet 4r att det
ska bli littare att hitta ritt digital tjanst.

Tillginglighet handlar om att en digital tjinst ska vara tillginglig och anvindbar fér
alla, oavsett anvindarens funktionsférmaga. Vi har i granskningen utgatt ifrdn
principen om universell utformning som design. Principen kommer fran FN:s
konvention om rittigheter f6r personer med funktionsnedsittning och ir ett av
omridena som funktionshinderspolitiken riktas mot for att na det nationella malet.
Lagen om tillginglighet till digital offentlig service innebir att offentliga aktsrer ir
skyldiga att tillginglighetsanpassa sina webbplatser, mobilapplikationer och
digitala tjinster. De behover uppfylla de tekniska kraven méilig att uppfatta,
hanterbar, begriplig och robust.!3 De tekniska kraven ir specifika och handlar till
exempel om att anvindaren ska kunna navigera sig fram med tangentbord och att
innehillet ska kunna tolkas av hjilpmedel.

Workshop med Begripsams panel

Vi har anlitat organisationen Begripsam for att vid tre tillfillen utvirdera ett urval
av de granskade digitala tjinsterna ur ett kognitivt perspektiv.

Begripsam utvirderar webbtjinsterna genom workshops. I dessa workshops mots
en panel av personer med erfarenhet av kognitiva svirigheter och vana att utvirdera

113 Direktiv (EU) 2016/2102 om tillginglighet avseende offentliga myndigheters webbplatser och
mobila applikationer. Detaljerna framgar av den europeiska standarden EN 301 549.
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digitala tjanster och gir igenom de digitala tjinsterna tillsammans med
Begripsam.114

Metoden ir baserad pa barrier walkthrough. Deltagarna reflekterar genom att "tinka
hogt”. Det dr en metod som lyfter fram och tydliggér vad i det granskade objektet
som skapar svarigheter. I steg tva vinds sedan fokus mot tinkbara l6sningar och
forbattringar.11s

Metoden ir ocksd baserad pa en sa kallad virdebaserad design. Det innebir att
personer som ir berdrda av en design ska ha inflytande i designprocessen. Tanken
ir att om digitala tjinster utformas med extremanvindares behov i atanke, alltsa
personer med svirigheter att anvinda tjinsterna, blir tjinsterna bittre for alla.
Detta bygger pa en demokratisk grundtanke och virden si som inkludering, alla
minniskors lika virde, virdighet och trygghet.116

Enkiit till panelen Rivkraft

Myndigheten for delaktighet har pa vart uppdrag skickat ut fragor i sin webbenkit
riktad till undersokningspanelen Rivkraft. Syftet med enkiten var att undersska
hur personer med olika funktionsnedsittningar upplevt tillgingligheten till statliga
digitala tjanster. Myndigheten f6r delaktighet anvinder Rivkraft som en del i sitt
uppfoljningssystem av levnadsvillkor f6r personer med funktionsnedsittning.
Panelen ir sjilvrekryterad och alla som ir 18 ar eller ildre och har en
funktionsnedsittning kan anmila sig. Rivkraft genomfors som en webbenkit som
skickas ut 3-5 ganger per 4r. Det ir frivilligt att svara. Den enkit vi bestillt
samlades in under hésten 2022.177

Av de 2 782 personer som ingdr i Rivkraftpanelen och som fick enkiten var det
2 005 personer som svarade. Svarsfrekvensen var alltsd 72 procent. Av
respondenterna var 1 489 kvinnor (74 procent), 474 var min (24 procent) och
42 angav annan konsidentitet (2 procent). Aldersférdelningen bland
respondenterna visas i tabell 6 nedan.

114 Begripsams rapporter: Utvirdering av Kronofogdemyndighetens delgivningstjinst samt
Polismyndighetens e-tjinst for stéldanmilan, Utvirdering av Ansék om allmin pension samt
Ansok om korkortstillstind, Utvirdering av Ansok om studiemedel fran CSN.

115 Begripsams rapporter: Utvirdering av Kronofogdemyndighetens delgivningstjinst samt
Polismyndighetens e-tjinst for stéldanmilan, Utvirdering av Ansék om allmin pension samt
Ansok om korkortstillstind, Utvirdering av Ansok om studiemedel fran CSN.

116 Begripsams rapporter: Utvirdering av Kronofogdemyndighetens delgivningstjinst samt
Polismyndighetens e-tjinst for stéldanmilan, Utvirdering av Ansék om allmin pension samt
Ansok om korkortstillstind, Utvirdering av Ansok om studiemedel fran CSN.

117 Myndigheten for delaktighet, "Rivkraft”, himtad 2023-01-12.
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Tabell 6 Aldersfordelning bland respondenterna av enkiten som skickades till
panelen Rivkraft

Aldersintervall Antal respondenter Andel respondenter
18-29 ar 145 7,2%
30-44 ar 546 27,2 %
45-54 ar 495 24,7 %
55-64 ar 393 19,6 %
65-n ar 426 21,2 %

Anm.: Tredje kolumnen summerar till 99,9 procent pa grund av avrundningsdifferens.

Resultaten fran enkiten ir inte representativa, eftersom panelen ir sjilvrekryterad.
P4 grund av detta har vi inte gjort nidgon bortfallsanalys. Att panelen ir
sjilvrekryterad kan ocksé paverka resultaten av enkéiten. Man kan exempelvis tinka
sig att en panel som bestdr av personer som sjilvmant anmilt sig kan vara sirskilt
kritiskt instilld till digitala tjinster. Det gir ocksd att tinka sig att personer i en
digitalt sjilvrekryterad panel kan vara sirskilt duktiga och vana vid att anvinda
digitala tjinster och att detta paverkar deras svar.

Fragorna i enkiten handlade om huruvida respondenterna hade anvint nigon
statlig myndighets digitala tjanst f6r att ansoka eller anmila nagot under de senaste
tvd dren, vilket skil som fanns om respondenten inte hade gjort det, samt vilken
uppfattning de respondenter som anvint ndgon tjinst hade om tillgingligheten i
den eller de anvinda tjinsterna.

Var genomgang av ett urval digitala tjinster riktade till
privatpersoner

Vi har triffat representanter for de myndigheter som tillhandahaller digitala
tjanster riktade till privatpersoner for att gi igenom och stilla fragor om tjinsterna i
urvalet. Vid dessa tillfillen har ett antal pa férhand definierade 6vergripande teman
och fragestillningar varit vigledande. Dessa fragestillningar handlar om
tjansternas utformning, utseende och vilken typ av service som erbjuds i tjinsterna.
Nedan visas en sammanstillning av vigledande teman och fragestillningar vid
genomgang av myndigheternas tjinster.

Tema personlig anpassning: Ar tjinsten anpassad till anvindaren?
e Finns forifylld information om anvindaren fran andra killor?

e Finns "Mina sidor” eller motsvarande dir man kan se och f6lja sina

jrenden?
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e  Gar det att spara uppgifter under tiden man fyller i sin ansckan eller
anmilan?

e Kan man gora personliga val, sdsom sprikinstillning?

e Hinvisas det i tjinsten till andra tjinster som anvindaren kan behova
anvinda?
Tema anvindbarhet: Ar tjinsten enkel att forsta och anvinda?

e Ar det enkelt att hitta tjinsten pa hemsidan?
e Arinformationen i tjinsten tydlig s att det #r litt att foérstd hur man gor?

e Finns det en forklaring till varfor tjinsten behover vissa uppgifter?

Anvinds ett enkelt sprak i tjinsten och foérklaras svarare begrepp?

Far anvindaren tydligt besked om att ansokan eller anmilan ir mottagen?

Ar det enkelt att komplettera eller dndra i sitt drende?

Ar det tydligt vilka fragor som #r obligatoriska och vilka som inte dr det?

Tema interaktivitet: Ar tjinsten interaktiv och lyhérd avseende synpunkter?
o Finns det mojlighet att stilla frigor genom att chatta eller ringa i inloggat
lage?
e Kan en handliggare spegla tjansten for att enklare stétta anvandaren?

e Finns det mojlighet att limna synpunkter pd tjinsten direkt i tjinsten?

Skriftliga fragor och analys av underlag fran
myndigheterna

Inom ramen for granskningen har vi skickat skriftliga fragor och begirt in
underlag frin myndigheterna vid tre tillfillen. Frdgorna i de tva senare utskicken
har varit fsljdfragor utifrdn den information vi fatt frin myndigheterna och den
analys som vi hunnit gora i projektet. Exempel pa underlag som vi har tagit emot
och analyserat dr uppgifter om resursatgang, tillgng till information fran andra

myndigheter, uppgift om rittsliga hinder, resultat av egna kundundersékningar av

de digitala tjansterna och fragor om kontakter med Digg. Vi har dven gitt igenom

myndigheternas aktuella strategier som rér digitala tjanster riktade till enskilda och

utvirderingar eller internrevisionsrapporter som tagits fram under de senaste tre
aren.
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Intervjuer och méten

Inledande méten med myndigheter

Myndighet/organisation Datum Befattning

Digg 2022-05-09 Handliggare

Arbetsférmedlingen 2022-05-16 Kvalificerad handliggare

Polismyndigheten 2022-05-18 Poliskommissarie

Kronofogdemyndigheten 2022-05-18 IT-strateg

CSN 2022-05-23 Verksamhetscontroller och
verksamhetsutvecklare

Skatteverket 2022-05-23 Enhetssamordnare, verksamhetsutvecklare
och produktigare

Transportstyrelsen 2022-05-30 Enhetschef

Pensionsmyndigheten 2022-05-31 Verksamhetscontroller, digital kommunikatér
och produktigare

Trafikverket 2022-06-01 Risk manager, avdelningschef och
avdelningschef

Myndigheten for delaktighet 2022-06-29 Enkitansvarig

Statens servicecenter 2022-08-31 Avdelningschef

Gruppintervjuer med servicehandliggare vid Statens servicecenter

Myndighet/organisation Datum Befattning
Statens servicecenter 2022-09-21 Grupp om fem handliggare
Statens servicecenter 2022-09-27 Grupp om fem handliggare

Méten med forskare och intresseorganisationer

Universitet/Organisation Datum Befattning

Goteborgs universitet 2022-04-25 Professor i informatik

Begripsam 2022-04-26 VD och projektledare

Goteborgs universitet 2022-04-28 Professor i interaktionsdesign

Uselt 2022-05-05 Tillginglighetsexpert

Karlstad universitet 2022-05-12 Universitetslektor och docent
Kungliga tekniska hogskolan 2022-09-27 Professor i minniska-datorinteraktion
Funka 2022-11-07 Chief Research and Innovation Officer
SeniorNet 2022-11-29 Ordférande och styrelseledamot
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Myndighet/organisation Datum Befattning

Pensionsmyndigheten 2022-08-24 Produktigare och verksamhetsutvecklare

Trafikverket 2022-09-28 Verksamhetsutvecklare

UHR 2022-09-28 Kommunikatdr, produktigare och
produktionssamordnare

Transportstyrelsen 2022-09-30 Verksamhetsutvecklare, sektionschef,
utredare och utredare

Skatteverket 2022-10-03 Produktigare

Forsikringskassan 2022-10-03 Produktigare, digital strateg och
systemutvecklare

Skatteverket 2022-10-04 Produktigare och verksamhetsutvecklare

CSN 2022-10-05 Verksamhetsutvecklare

Kronofogdemyndigheten 2022-10-06 Testledare och produktigare

Polismyndigheten 2022-10-06 Verksamhetsutvecklare och webbutvecklare

Arbetsférmedlingen 2022-10-12 Enhetschef, UX-designer och
produktansvarig

Begripsams workshops

Myndighet/organisation Datum

Begripsam 2022-11-03 En panel med fem personer

Begripsam 2022-11-16 En panel med fem personer

Begripsam 2022-12-05 En panel med fem personer

Ovriga intervjuer

Myndighet/organisation Datum Befattning

Digg 2022-11-07 Jurist och handliggare

eSam 2022-11-10 Kanslichef och samordnare

Digg 2022-11-10 Samordnare och projektledare

Digg 2022-11-14 Analytiker, samhillsekonom och expert inom
nyttorealisering

Digg 2022-11-15 Leveransledare och verksamhetsarkitekt

Infrastrukturdepartementet 2022-12-14 Gruppchef och myndighetshandliggare

Digg 2023-02-01 Chefsjurist och tf. avdelningschef
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