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1. Inledning

Stockholms stad har hoga ambitioner och en stark vilja att utveckla e-tjénster for
medborgarna. Staden vill mojliggora for méanniskor att sjdlva hemifran och vid vilka
tider de vill kunna soka information, jimfora alternativ och utfora tjénster.
Utvecklingen av e-tjidnsterna ska, precis som den Gvriga kommunala servicen, utga
fran medborgarnas behov.

Objektiva kvalitetsmétningar och nyckeltal ska 6ka informationstillgangen och
underlitta det fria valet. Den elektroniska tillgéingligheten ska ka, bl a i dialog med
nidringslivet. Det ska vara enkelt att via Internet ans6ka om barnomsorg, vilja och
anmadla sig till skola, folja platstillgang och antagning, betala avgifter m m. Digitala
loggbocker ska infGras sa att anhoriga kan f6lja hur omsorgen bedrivs. Stadens
webbsidor ska anpassas till personer med funktionshinder, m m.

Inom Stockholms stad finns erfarenheter av e-tjdnster inom ett antal olika verk-
samheter. En sddan &r e-tjanster for forskolan som idag finns i de flesta stadsdelar och
nu ska utbudet av tjénster for forskolan utvecklas.

En forutséttning for att e-tjansterna ska leda till savil 6kad service och tillginglighet
for staden som Okad effektivitet dr att tjdnsterna ir utformade efter de behov som de
presumtiva anvéindarna har. Manga av landets myndigheter och organisationer har
arbetat lange med att utveckla sina e-tjénster. For att fa en bild av vilka krav och
forvintningar medborgarna har nér det géller e-tjdnster har staden bestéllt en
inventering av undersokningar och erfarenheter kring detta omrade. Inventeringen ger
Stockholm mdjlighet att skaffa sig bred kunskap om olika malgruppers syn pa de
offentliga e-tjidnsterna och hur de kan utvecklas.

1.2. Om inventeringen

For att undersoka vilka medborgarundersokningar som finns har vi i ett forsta skede
sokt hos de myndigheter och organisationer som har etablerade och vil kénda e-
tjinster: Skatteverket, CSN, Forsidkringskassan, Arbetsmarknadsverket, SJ m fl. For
att fa tillgang till det som specifikt géller den kommunala verksamheten har vi ocksa
sokt hos de storre kommunerna i landet plus de som har kommit sdrskilt 1angt vad
géller utbud av e-tjanster for sina medborgare. Vi har vidare i samtal med Verva och
sverige.se fatt tips om vilutvecklade e-tjanster bland myndigheternas samlade utbud
och vi har kontaktat finalisterna till Offentliga Rummets Guldlinksutmaérkelse 2007.
Vi har dven sokt forskningserfarenheter frin World Internet Institute' och NITA”,

' World Internet Institute ska i ndra koppling till hégskola/universitet, och i samverkan med
offentlig verksamhet och néringsliv, initiera, bedriva och stédja samhélls- och
beteendevetenskaplig forskning med fokus pa Internet och dess paverkan pa ménniska och
samhallsliv.
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Ambitionen har varit att fanga savél Internet-tjdnster som andra former av e-tjanster,
t ex via mobiltelefon. Utvecklingen inom omradet gar fort och var ambition har varit
att fokusera pa relativt farska undersokningar. Men vi har 4anda med i urvalen nagra
undersokningar som har ett par ar pa nacken for att vi bedomer att de ar av sarskilt
intresse fOr staden.

Myndigheterna har — med fa undantag — generdst delat med sig av sina erfarenheter
och dven visat intresse for att fa ta del av de samlade erfarenheterna. Sammantaget
har det varit forvanande hur méanga av de etablerade och kénda e-tjansterna som inte
har utvirderats fran medborgarsynpunkt. Man ldgger uppenbarligen ner mer resurser
pa att utveckla tjansterna dn pa att verkligen ta reda pa vad medborgarna tycker om de
befintliga tjansterna och dnnu mindre pa vad det dr de saknar eller skulle 6nska att de
offentliga e-tjinsterna kunde erbjuda.

En studie fran Karlstad universitet beskriver hur de flesta kommuner deklarerar att de
gjort ordentliga nuldgesanalyser eller liknande inf6r utvecklingen av e-tjinster. Men
det dr svart att fa grepp om i vilken utstrackning forandringsprocessen ér anvandar-
driven, dvs driven av medborgare/kunder. I de flesta fall beskrivs nyttan snarare med
intern effektivisering dven om 6kad tillgéinglighet m m ocksa nidmns’.

En forstaelse av detta kan vi fa genom Umea kommun, som menar att det inte finns sa
stora samband mellan vad medborgarna 6nskar sig och vad de faktiskt sedan
utnyttjar. Det man dérfor istdllet gjort i Umea dr att fora loggbok 6ver synpunkter och
fragor som kommer kring e-tjédnsterna och utifran dem korrigerat utseende och
funktion.

UNDERLAG TILL RAPPORTEN

Denna rapport baseras pa underlag fran:

* Malmo stads behovskartldggning, 2003.

* Nacka kommuns attitydmaitning, 2007.

* SL:s revisionsrapport, 2007.

* (SN anvindbarhetsutvirdering av studenternas synpunkter pa e-tjansterna, 2007.
* Jordbruksverkets utvirdering av ”SAM-Internet”, 2007.

¢ Tullverkets pilotverksamhet "Gateway Sweden”, 2007.

* Post- och telestyrelsens “Tolken i fickan”, 2006.

* Sammanstillning av brukar- och forskningsynpunkter fran Hésselby e-Center,
2007.

2 NITA, Nationellt IT-anvdndarcentrum har till syfte att utgéra ett nav kring vilket olika
intressenter i ICT-samhaéllet kretsar med malet att frimja en medveten IT-anvéandning i
Sverige. NITA &r placerat vid institutionen f6r IT vid Uppsala universitet.

% Bo Enqvist och Odd Fredriksson "Anvandarperspektiv pa e-tjdnster i offentlig verksamhet”,
Karlstad universitet 2003.
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* Vervas rapport “Ett nationellt informationssystem — Medborgares och foretags
tillgang till elektronisk samhallservice” samt deras fokusgrupper bland olika
medborgarkategorier: smabarnsforaldrar, smaforetagare, studenter, dldre med och
utan datorvana, 2007.

* World Internet Institutes rapporter: ”Svenskarna och Internet” (om bl a seniorers
Internetanvindning), 2003 och "Hilsoinformation pa Internet”, 2007 samt
“Internet 1 ett internationellt perspektiv”’ (om bl a Internetanvindning), 2007.

Dirutover har vi hamtat fakta fran 24-timmarsdelegationens skrifter ”Pa vag mot 24-
timmarsmyndigheten” och 710 idéer for bittre e-tjdnster”, Vinnovas nyligen
publicerade rapport “Framtidens e-forvaltning” samt den tidigare citerade studien fran
Karlstads universitet om ”Anviandarperspektiv pa e-tjanster i offentlig verksamhet”.
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2. Resultatredovisning — vad tycker medborgarna?

Begreppet e-forvaltning har idag ingen entydig definition. Vissa definierar
e-forvaltning endast i termer av mojligheten att leverera férvaltningstjénster och
information via Internet. Denna definition &r relativt begrinsad och i Sverige i
allménhet definieras e-forvaltning i termer av e-tjdanster, e-forvaltning och e-
demokrati.

Vi har i denna inventering koncentrerat oss pa offentliga e-tjdnster. Med det menas
utvecklingen av forvaltningens tjdnster och myndighetsutévning via olika elektro-
niska kanaler. I detta ligger ocksa en utveckling av sjdlvbetjaning och att den enskilde
medborgaren blir en aktiv part i sina drenden. Vi har haft ambitionen att ticka in
savil tjanster via webben som via andra mobila kanaler, t ex mobiltelefon/sms. Vi har
ocksa forsokt se till olika malgruppers behov som t ex medborgare i olika alders-
grupper, funktionshindrade, foretagare m fl. Redovisningen nedan innehéller
medborgarsynpunkter fran kommunala verksamheter, statliga myndigheter och
samarbetsorganisationer.

2.1. Malmé stad, behovskartliaggning

Infor arbetet med att utveckla Malmo stads e-strategi fran 2004, genomfordes en
studie med fyra pusselbitar: en nuldgesrapport, en behovskartliggning med bl a en
medborgarenkit, en omvérldsanalys samt en nyttoanalys. Vi ska hér koncentrera oss
pa behovskartldggningen utifran malgrupperna medborgare och foretagare.

Behovskartldggningen dr sammansatt av fyra olika delar.

1. En medborgarenkit via webben, for att fa fram vilken typ av service medborgarna
vill ha via Internet.

2. Fem olika “tankeverkstdder” for medborgare, féretagare, tjdnstemén, politiska IT-
styrgruppen och IT-radet.

De fem viktigaste mest stéllda fragorna till Malmos forvaltningar togs fram.

4. En telefonmaitning via centrala televixeln, dar de fragor medborgarna stéller nar
de ringer till Malmé stad sammanstélldes for att se vilka omraden som har den
storsta belastningen och var det storsta behovet finns.

WEBBENKATEN - MEDBORGARSYNPUNKTER

Det Malmé&borna Onskar i allra hogsta grad dr att pa ett enklare sétt kunna komma i
kontakt med och fora en dialog med bade tjanstemén och politiker, 25 procent har
Onskat detta i en av enkétens Gppna fragor. Man har fort upp konkreta forslag som
mailadress-/telefonkataloger, debattforum och omréstningar. Man vill ocksa kunna
lamna synpunkter och stélla fragor, ldsa dagordningar och protokoll, begéra ut
handlingar m m.
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Medborgarenkiten visar ocksa att Malmos medborgare tycker att det &r viktigt eller
mycket viktigt att kunna fylla i blanketter och gora ansdkningar direkt via malmo.se.
Lika viktigt ar att kunna skicka in forslag, klagomal och synpunkter via webben. Att
kunna delta i ett tidigt skede och lamna synpunkter pa olika planer, t ex bygg- och
trafikplaner upplevs ocksa som viktigt eller mycket viktigt. En fjardedel av de som
har svarat pa enkéten kan tidnka sig att delta i en diskussionsgrupp for att kartldgga de
tjanster man bor gora mer ldttillgéngliga pa malmo.se

Pa fragan om vilka tva kanaler man foredrar i sin kontakt med kommunen svarar
nistan alla, 88 procent, att de skulle foredra att ha sin kontakt med kommunen via
webben och drygt hélften att de ocksa skulle foredra att ha kontakt via telefon.

Manga medborgare har i sina 6ppna svar specificerat inom vilket omrade man vill ha
mer service. I topp ligger ”Skola, vard och omsorg” med 21 procent, ddrefter
kommer:

* Qata, park, trafik, 19 procent.

e Ovrigt, 13 procent.

* Allmén service, enkel information, 10 procent.
* Plan- och byggfragor, 10 procent.

* Arbete och niringsliv, 2 procent.

TANKEVERKSTADER — SAMTAL MED MEDBORGARE OCH FORETAGARE

I tankeverkstdderna har samtliga grupper av medborgare och foretagare varit Gverens
om att webbplatsens struktur och innehall har absolut hégsta prioritet, langt fore
exempelvis interaktivitet och sjadlvservice. Medborgarna poéngterar ocksa att
informationen fran Malmo stad ska vara begriplig och uttryckt i “klarsprak”.

Hogst bland 6nskemalen pa webbsidan fran bada grupperna ér:
* Bra strukturerad information som utgar fran medborgarens behov.

* malmo.se ska vara strukturerad efter olika malgrupper och deras specifika behov.
Malgruppsinfo kan till exempel vara en speciell niaringslivswebb pa webbplatsen.

¢ Man Onskar att informationen dven ska omfatta resurser som inte dr Malmo stads,
till exempel friskolor och privata forskolor sa att man litt kan gora jamforelser.

* Linkar till annan verksamhet som grénsar till kommunens egen som till exempel
Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan.

* En avancerad s6kmotor pd malmo.se onskas sa att man litt hittar vad man soker.
* Kunna stilla fragor pa ett stélle.

Samtliga grupper uttryckte behov av att Malmé stad ger medborgare och foretagare
en mojlighet att lamna information/uppgifter Gver sa kallade “interaktiva blanketter”
—en form av direkt datafangst. For den enskilde ser det ut som en vanlig blankett,
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interaktiviteten bestar i att den enskilde inte behover skriva ut och signera en
pappersblankett.

Maénga har talat om vikten av identifiering och elektronisk signering. Man vill kunna
logga in med bank-id for att fa personifierad information exempelvis: min batplats,
mina rakningar, boendeparkering, mina lanebocker (mitt bibliotekskonto finns redan).

Spraket pa webbplatsen ville man enbart skulle vara svenska. Med tanke pa invand-
rargrupperna provade Malmo med sé enkel svenska som mojligt — men det var
fortfarande for svart. Till slut ldnkade man till pdf:er pa de fem vanligaste invandrar-
spraken.

Alla grupperna 6nskade mojlighet att ha kontakt med foretrddare for politiker men
ocksa med foretradare for forvaltningarna direkt — utbyta asikter, delta i diskussion
och debatt direkt pa webbplatsen (chatt, diskussionsforum 6ver tid), t ex genom:

* Politiker/forvaltningschefs chatt.

o 9

* Svar inom 24-timmar pa “chatt-inlagg”.

* Kunna stilla fragor om verksamheten och fa snabba svar.
Medborgarna har dirutover 6nskemal om:

* Kunna fora dialog med ansvariga = politiker/chefer.

* Vill kunna anmila fel och synpunkter.

* Hur, var, ndr pagar gatuarbeten?

* Information om taxor och avgifter, kunna simulera.

* E-postkvittens, mitt brev har kommit fram och kommer att besvaras (inom fem
dagar).

* Kunna soka pa vem som har hand om vad eller skicka fraga till ett stille som
sedan sorterar till rdtt handlaggare.

* Kunna utféra bokningar (lokaler, barnomsorgsplats, parkeringsplats, tid/avboka
m m).

* Info om parkering: regler, var kopa kort, felparkering, vem jag kan tala med,
handlaggningstid, platstillgang, trygghetsfragor.

Foretagarna vill att kommunen oavsett kanal kvitterar kontakten och anger
handlidggare och handldggningstid. Foretagarna soker ett stéille med samlad
information som &r till nytta for deras verksamhet samt information som kan ge
planeringsunderlag for framtida beslut.

Foretagarna vill giarna anvanda webben som kanal da tillgéngligheten dr hg men har
synpunkter pa innehall, strukturering av information och funktionalitet. De har behov
av personifierad/féretagsanpassad information (med hog sékerhet), lankning till andra
myndigheter (ldimna information pa ett stille och en avancerad sckmotor med god
funktionalitet).
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Ovriga synpunkter pd webbplatsen fran foretagare:

Svar inom 24-timmar pa chatt-inlagg.
Politiker/forvaltningschefschatt.

Svar inom viss tid (garanti).

Trafikplanering, trafikzoner, gatuarbete, smart vigval” m m.

Bygglov — var finns drendet, regler, beviljade bygglov, tillgéng till arkiv med
ritningar/planer.

Detaljplaner.

Tomtritter - avtal, regelverk.

Lediga tomter, regler.

Byggplaner.

Naéringstillstand.

Miljécertifiering.

Trygghetsskapande atgarder — vad hiander i min ndarmiljo — kunna fa/ldgga in info.
Miljotillstand — rapporter.

Halmbrinning, soka/fa tillstand.

Tillstand tunga transporter.

P-tillstdnd, soka/fa.

Konsumentvigledning — upphandlingar, avtal, virtuellt inkopstorg.
Kommunikation — transportvigar (lokalgator).
Foretagspresentation — Gula sidorna.

Kommunfakta — statistik per omrade.

Malgruppsinfo dvs speciell niringslivswebb pa webbplatsen.

Ovrig info som inte dr kommunens: Skattefragor, blanketter, moms, AG-avgifter,
rekrytering av personal, regelverk, bidrag samt polisanmélan pa nétet

Foretagarnas tips infor E-strategin:

Tank enkelhet inte flash!
Skriv enkelt och informativt.

Ha en “effektiv” teknik dvs klara ménga besokare samtidigt och ha bra sok-
funktioner.

Satsa pa kvalitet.
Ha en klar plan f6r en utbyggnad 1-5 ar

Gor en realistisk plan som gar att forverkliga ekonomiskt, organisatoriskt och
tekniskt.
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2.2. Nacka kommuns attitydmétning 2007

Nacka kommun var forst i landet med ett erbjuda medborgarna att vélja skola och
forskola via Internet. Idag har kommunen utf6rliga presentationer av alla anordnare
pa sin webbplats. Nacka utsags forra aret till vinnare nar Svenskt Naringsliv
granskade kommunernas webbplatser utifran perspektivet medborgarinsyn.

Nacka genomfor regelbundna attitydundersokningar bland sina medborgare. Under-
sokningarna handlar i stort om kommunens service, dir synen pa e-tjdnsterna ir en
del. Attitydmétningen 2007 bygger pa 1 000 intervjuer med ett urval Nackabor.

TILLGANG TILL INTERNET

2007 ars attitydmatning visar att 84 procent av invanarna har tillgang till Internet
hemma, de allra flesta (82 procent) via bredband. I aldersgruppen upp till 44 ar ar
tillgdngen till Internet hemma i stort sett 100-procentig. Men édven de dldre dr till stor
del uppkopplade, 58 procent av Nackaborna Gver 65 ar uppger att de har tillgang till
Internet hemma och dven i denna aldersgrupp har manga bredbandsuppkoppling
hemma, 67 procent.

Det finns dock vissa skillnader mellan kommundelarna vad géller tillgangen till Inter-
net. | Fisksétra ér det firre invanare som har tillgang till Internet, 72 procent.

BESOKT KOMMUNENS WEBBSIDA

Drygt hélften av Nackaborna har under senaste aret besokt kommunens webbplats,
manga av dem, 37 procent, flera ganger. Mest flitiga besdkare dr de medelalders, 25-
44 ar, i denna grupp har tre fjardedelar besokt webbplatsen nagon gang. Av de dldre
over 65 dr motsvarande siffra 21 procent.

Bland besokarna pa webbplatsen finns skillnader mellan kommundelarna. En storre
andel, 59 procent, av invanarna i Boo, Saltsj6-Boo, har besokt kommunens webbplats
an vad kommuninvanarna i allménhet gjort. I Fisksitra dr det farre, 42 procent, som
besokt webbplatsen dn genomsnittet i kommunen.

E-TJANSTERNA

Pa Nackas webbplats kan man bl a vilja skola och ansdka om barnomsorg. Pa fragan
om man anvént tjanster pA kommunens webbplats det senaste aret svarar drygt hélften
av invanarna ja, 53 procent. Mest aktiva dr de medelélders, 25-44 ér, i denna
aldersgrupp har tre fjardedelar, 74 procent, anviant kommunens e-tjanster. Men dven
bland de dldre 6ver 65 ar, dr det 19 procent som nagon gang under aret anvint
kommunens e-tjinster. Skillnaderna mellan kommundelarna &r marginell.

89 procent tycker att det gar bra att utfora tjanster pa Nackas webbplats, dvs de har
svarat staimmer vil” eller ”ganska vil” pa fragan. Bland de &ldre ar alla, 100 procent,
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ndjda. Det finns 1 stort sett inga skillnader mellan kommundelarna i omdémet om
e-tjdnsterna.

Nacka arbetar ocksa med att utveckla skolvalsfunktionen pa webben. Bland dem som
valde skola i januari dr det drygt 85 procent som tycker att tjdnsten dr “mycket 14tt”
eller "l4tt” att anvénda och bara 3 procent som tycker att den ar svér.

2.3. SL:s genomlysning av www.sl.se 2007

sl.se dr idag Sveriges storsta regionala webbplats med cirka 70.000 besckare dag-
ligen, en siffra som stindigt 6kar. Webbplatsen har alltid varit mycket uppskattad av
SL:s kunder och SL har utvecklat webbplatsen efter fordndrade kundkrav och de nya
mojligheter som teknikutvecklingen erbjudit. SL har bl a utvecklat realtidsinforma-
tion for all SL-trafik och infért nytt betalsystem, samtidigt som forvintningarna 6kat
hos forvintningar hos medborgarna, samhillet i allménhet och SL:s kunder i
synnerhet.

Mot bakgrund av de nya satsningarna har SL. genomfort en genomlysning och en
revision av sl.se och rapporten presenterades i dagarna. En del i undersékningen var
anvindarintervjuer och anvindartester av den befintliga webbplatsen dér ett urval ur
malgruppen resenidrer medverkade. Resultatet av dessa intervjuer redovisas nedan.

RESENARER VANA VID INTERNET

Samtliga av de resenidrer som deltog i undersdkningen ér vana vid Internet och
anvénder det i stort sett varje dag. Alla har ocksa till bredband, men i varierande
hastighet. De flesta dr ocksa mycket positiva till Internet och anvénder ord som
“rogivande”, "bekvamt”, ” ger mig mojligheter”, ”en stor del av mitt jobb och
underldttar min vardag”. Det som upplevs som negativt dr att det dr rorigt och svart
att hitta rétt information. Méanga har en mediewebbplats som sin favorit, t ex DN och

Aftonbladet. Communitys, nedladdningssajter och s6kmotorer ar ocksa populira.

Déaremot dr det ingen som regelbundet anvinder wap- eller sms-tjdnster. Anledningen
sdgs vara att man inte sett behovet, inte har den sorts mobiltelefon som krivs, eller att
tjansterna ar for langsamma och dyra. En person anger att hon anvinder SL:s mobil-
tjanst ibland nér hon ska hem pa natten. Hon tycker att den dr ”OK, men lite for
ldngsam”.

OM WEBBPLATSEN SL.SE

Alla intervjupersoner utom tva hade besokt sl.se tidigare, och da néstan uteslutande
for att soka information via Reseplaneraren. Enkétundersokningen visar att ndrmare
75 procent av alla besok pa sl.se genereras av Reseplaneraren.

Annan information som intervjupersonerna spontant letat efter dr tidtabeller, linje-
kartor, adresser pa karta (som Eniro), trafikstérningar samt hittegods. Alla hade vid
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de tidigare besken tyckt att de hittat vad de var ute efter, utom personen som letade
efter information om hittegods.

Trafikavvikelserna dr webbplatsens nést storsta funktion och i webbenkéten angav
elva procent att deras huvudsakliga syfte med att besoka webbplatsen var att ldsa om
aktuella trafikavvikelser. En bittre filtrering av informationen 6nskas eftersom sidan
uppfattas som rorig och listan kédnns lang. Man tycker ocksa att avvikelserna inte
kommer in pa webbplatsen tillrdckligt snabbt. Designen ansags av manga vara gra,
trakig och inkonsekvent. Det finns manga rorliga element som stor pa startsidan, och
det finns t ex heller ingen skillnad pa olika typer av ldnkar och nedladdningsbara
dokument.

Realtidsinformationen dr nagot som resenérerna blir lite Gverraskade Gver att den
finns. Det kan bero pa att den ligger lite dold i navigationen eller pa att det inte &r en
teknik man forvéntar sig. Man dr positiv till funktionen, men bara ett fatal av
anvéndarna sédger att de skulle ha nytta av den.

De har svart att hitta rdtt inom smarta tjanster, namnet kinns otydligt och man vet inte
riktigt vad man kan forvénta sig. Sms-tjanst sdager inte sa mycket heller och man
saknar direktldnk fran trafikavvikelseinformationen, vilket kanske egentligen ar sms-
tjdnstens naturliga plats i sin nuvarande utformning.

En del resendrer ir inte alls intresserade av en tjdnst som sms-tjdnsten, medan andra
ar valdigt positiva. Dessa onskar ocksa att den kunde lyftas upp mer. En demo av
tjansten efterfragas ocksa, sa man féar en bild av vad man far innan man anger sina
personuppgifter.

Manga av de intervjuade resendrerna papekar att kartfunktionaliteten bor byggas ut.
Man vill ha fler geografiska kartor, kunna se mer detaljinformation i kartorna, samt
kunna klicka pa punkter i kartan for att fa mer information. Man efterfragar ocksa att
kartorna vavs samman mer. Idag finns linjekartor pa webbplatsen och detaljkartor i
reseplaneraren, vilket manga missar. Flera personer namner att man borde kunna
samarbeta med till exempel ”Allt om Stockholm” for att erbjuda evenemangstips.

ONSKEMAL OM FORBATTRINGAR

Ett av de storsta problemen pa webbplatsen idag &r navigationen, ddr andra nivan dr
placerad hdgst upp i mitten. Detta bryter mot praxis pa Internet och gor det svart att
hitta den information de soker enligt intervjupersonerna.

En person irriterade sig pa att detaljerna for en resa inte uppdaterades nir man valde
en annan resa. Detta sker inte automatiskt, utan kriver att man klickar pa lanken
”Visa detaljer f6r markerade resor”.

Pa den Gppna fragan om vad de ville se mer av pa webbplatsen svarade intervju-
personerna:

¢ Storningsinformation till sms for alla trafikslag.

* Jag vill kunna ladda mitt SL-kort pa webben.

13 OFFENTLIGA E-TJANSTER — VAD TYCKER MEDBORGARNA? ¢« GULLERS GRUPP



* Information om hissar och tillgéinglighet i Reseplaneraren.
* Marknadsfor de smarta tjénsterna bittre, beritta att de finns.
* Linjekartor behdver ha stationsnamn.

* Mer information i kartorna, t ex hyrbilsstéllen, taxistopp, cykelstill,
cykelparkeringar m m.

¢ Lénka gérna till bilpool.se.

* Hittegods — en s6kfunktion dir anvindaren sjdlv kan soka bland det hittegods som
kommit in.

Det som ska synas pa startsidan, enligt de intervjuade resenérerna, ar:
* Reseplaneraren.

* Biljettpriser.

* Ingéng for den som &r ny i Stockholm.

* Info om hur man hittar och viljer ritt biljett.

* Anpassad realtidsinformation.

¢ Tidtabeller.

* Vanlig karta, med tunnelbanan inritad.

* Trafikavvikelser (avstingningsinfo).

DELADE ASIKTER OM REKLAM

Tva privatpersoner tycker att det dr okej att ha reklam pa sl.se, men papekar att den
inte far ta for stor plats och att den inte ska dyka upp i pop-uper. Fem personer ar
ganska negativa till reklam och menar att "det borde man kunna slippa”, "helst inte”,
medan tre sdger kategoriskt nej.

De flesta tycker att det gar bra att SL. marknadsfor egna tjanster eller att det finns
annan seri0s reklam med stark anknytning till SL.

MALGRUPPSANPASSNING OCH TILLGANGLIGHET

En del malgrupper bland resendrerna upplever sig lite bortglomda. Det skulle kunna
avhjdlpas med mer information, men ibland finns informationen déir redan men &r for
svar att hitta. Da skulle battre och mer anpassade ingangar for just dessa malgrupper
kunna vara till hjélp. Flera podangterar att information for andra malgrupper inte far ta
fokus fran resenédrernas information, vilket man kan undvika med malgrupps-
anpassade ingangar.

Flera ndmner funktions-/rorelsehindrade som en lite bortglomd grupp och i rapporten
rekommenderas darfor att man lyfter upp just information for dessa pa ett extra
tydligt sdtt. Tillganglighetsanpassningen bor man ha i atanke vid bade design,
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utformande av funktioner och vid den tekniska implementationen. I rapporten
rekommenderas en 16sning som (i enlighet med tillgéinglighetspraxis idag) gor det
mojligt for anvédndarna att anvédnda sina egna hjidlpmedel, program och webblisare for
att tillgodogora sig informationen pa sl.se.

Det bor finnas en version av webbplatsen i lattlédst version. Den versionen bor
innehalla den viktigaste informationen man behdver for att kunna resa med SL.
Rekommendationen &r att fokus i léttldstversionen ligger pa relativt statisk
information, eftersom det ar vildigt viktigt att den halls uppdaterad om den ska vara
till nagon nytta for anvindarna.

Att frimja resande med flera olika firdsétt (exempelvis kombinera bil/cykel och
tunnelbana) for att kunna locka nya kundgrupper ér ocksa nagot som efterfragas.
Aven information riktad till leverantdrer och entreprendrer kan bli béttre anser man
fran SL:s sida.

Informationen pa engelska kan utvecklas ytterligare och nagon papekar att den har
inslag av svenska idag. Aven information pa ytterligare sprik kan vara nigot att titta
ndarmare pa. De kan da goras i kortare version dn den engelska sprakversionen, sa att
de inte tar sa mycket tid att uppdatera.

2.4. Centrala studiestodsnamndens anvindartest 2007

I maj 2007 lanserades CSN:s nya webbplats. Den nya webbplatsen gor det mojligt att
lyfta in tjansterna pa “Mina sidor”, integrera dem i webbplatsen och ge dem en ny
struktur. Infor arbetet med att ta fram den nya funktionaliteten genomfordes en serie
anvindartester med CSN:s huvudsakliga malgrupper. CSN har ocksa testat
funktionen i liten skala genom att erbjuda malgruppen att bli e-kund i tidigt skede.

Nedan redovisas ett antal slutsatser av CSN undersokningar som kan vara av intresse
for Stockholms stad.

OKUNSKAP OM E-LEGITIMATION

Resultatet av anvindartesterna visar att det finns en hég okunskap om e-legitimation
hos anvédndarna. Anvéndarnas erfarenhet av e-legitimation varierade mycket. En
majoritet av anvindarna visste inte vad e-legitimation kan anvéndas till eller hur man
skaffar det. Nagra var skeptiska till att behdva sitta sig in i vad det innebér att ha
e-legitimation, medan andra menade att de skulle gora det om de var tillrackligt
motiverade. Tre anvindare forvixlade e-legitimation med bankdosa och trodde att
detta dr samma sak. En anvéndare som kénde sig tveksam till om e-legitimation &r
sakert att anvdnda blev mer positivt instédlld nédr hon blev varse att samma e-legitima-
tion kan anvindas pa fler stidllen dn pa CSN:s webbplats.

CSNi:s slutsats dr att det krivs tydlig och enkel information om vad e-legitimation
innebar och hur man skaffar det. Troskeln for att skaffa e-legitimation maste goras sa
lag som majligt.
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MINA SIDOR ETT VALKANT KONCEPT

I CSN-testet anvindes koncepten “Tjanster” och “Mina sidor”. Resultatet visade att 7
av 8 anvindare foredrog begreppet "Mina sidor”. Mojliga forklaringar till detta menar
CSN dr att personer som varit inne pa csn.se tidigare kdnner igen "Mina sidor”-
konceptet och kénner sig trygga med det. "Mina sidor” ger en klar koppling till
personlig information och anvindarna férvéntar sig att dir kunna ldsa om allt som har
med deras drende att gora. “Tjanster” dr ett ord som kan associeras med manga olika
foreteelser och anvindarna har inte en tydlig forestdllning om vad som ligger bakom
detta begrepp. "Tjdnster kdanns som ndgot som informerar om vad CSN sysslar med” .

INLOGGNING DIREKT FRAN STARTSIDAN

Fem av atta anvindare var uttryckligen positiva till att kunna logga in direkt ifran
startsidan. ”Ndgon gdng mdste man logga in, det dr skont att gora det sd snart som
mojligt”. En inloggningsfunktion fran startsidan bor vara tydligt markerad med
exempelvis en knapp dér det star “Logga in”.

INTERNETBANKEN - EN BRYGGA TILL ANDRA E-TJANSTER

Andelen som skoter sina bankdrenden Over Internet dr signifikant storre bland dem
som valde att bli e-kunder hos CSN. Att ha valt att skota sina bankédrenden 6ver
Internet kan tyda pa att personen har en storre vana vid Internet och eventuellt kdnner
sig mer trygg med att lamna ut personliga uppgifter pa sadant sitt.

2.5. Jordbruksverkets brukarutvirdering av SAM Internet

SAM Internet dr en gratis Internettjénst fran Jordbruksverket och ldnsstyrelserna som
gor det enklare att ansoka om EU-st6d. Malgruppen ér lantbrukare som gor ansdkan
om jordbruksst6d direkt i datorn och ddrmed inte behover inte fylla i pappers-
blanketter. Manga av lantbrukarna saknar bredbandsuppkoppling, de nar Internet
enbart via modem.

I tjdnsten far malgruppen stod i form av en vil utvecklad karthantering och
lattanvianda GIS-funktioner. I tjdnsten finns ocksa kopplingar till olika databaser som
ger anvindaren en hel del fardiga uppgifter samt manga kontroller som gor det ldttare
att ga igenom den komplexa ansokningsprocessen med gott resultat. SAM Internet
vann utmérkelsen Guldldanken 2007, landets mest innovativa offentliga e-tjinst, i
slutet av maj 2007.

Tjansten dr populér. Utvarderingen av 2007 ars ansokningsperiod visar att antalet
lantbrukare som gjorde sin ans6kan om jordbrukarstod via SAM Internet 2007 har
okat med mer dn 20 procent jamfort med foregaende ar. I princip hela 6kningen har
skett i den grupp av lantbrukare som tidigare lamnat in ansékan pa pappersblankett.
Antalet ansokningar som skickades in via konsulter var ungefér det samma som 2006.
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I en webbenkit har anvidndarna svarat pa fragor om hur de upplevde tjansten och
ansokningsforfarandet i ar. Enkétsvaren ger en tydlig bild av att anvéndarna ar
mycket ndjda med tjansten och hur den har fungerat. Hér &r nagra av svaren:

* 95 procent svarar att SAM Internet fungerat bra eller mycket bra i ar.
* 99 procent dr intresserade av att anvinda SAM Internet dven nésta ar.

* (a 81 procent upplever laddningstiderna i SAM Internet som snabba eller mycket
snabba jamfort med andra webbtjinster, detta trots att manga lantbrukare
fortfarande kor tjdnsten via modem.

* For néstan hélften av anvindarna tar det mindre dn en timme att gora ansékan via
SAM Internet, samtidigt som stdden man soker via tjdnsten kan bidra med en stor
del av arsinkomsten till foretaget

Nagra personliga kommentarer fran utviarderingen ar tankvérda:

”Det enda jag kan sdga dr att det dr stor skillnad att fylla i vanliga pappers-SAM och
IT varianten, man fdr ju feedback direkt om man gor ndt galet och det dr mycket
bra.”

”Mycket bra! ett lysande exempel pd hur en modern vdilplanerad e-tjdnst fungerar.
Jag har anvint det varje dr som det funnits och har inte haft ndgra problem. ”

"Det finns bara ett stort problem och det dir att man mdste skriva ut och skriva under

bekrdiftelsesidan, detta kan man losa med elektroniska signaturer typ bank-id eller
liknande. Dd hade det varit fullbordat.”

"Tycker det dr lite synd att SAM Internet inte fungerar i Mac-miljo.”

”Det tog ungefdr 3 timmar for mig, som dr datorvan, att fylla i blanketten. Det skulle
egentligen bara behovas en halvtimma! 2,5 timma gick dt till att lista ut hur e-
blanketten fungerade, ldsa instruktioner etc. Blanketten mdste forbdttras frdn att vara
enkel till att vara sjdlvklar!!!! En stor fordel med e-blanketten dr att den varnar om
man fyllt i ndgot fel, eller missat ndgot!”

2.6. Tullverket, testkundernas syn pa Gateway Sweden

Gateway Sweden ir en e-tjdnst som Tullverket erbjuder sina kunder. Tjadnsten var en
av fyra nominerade till utmérkelsen Guldldnken 2007. Gateway Sweden bygger pa
passiv positionering, dvs systemet talar automatiskt om nér en mobiltelefon ldmnar
landet och diarmed byter fran svenskt till utlindskt mobilnét. Kunden har da tidigare
loggat in pa tullens webbapplikation, dar de lagt in uppgifter om transporten, samt
mobilnummer till transporten.

Denna information skickas dels som sms till mobilnumret (for verifiering om
Tullverket vill utfora kontroll vid grins) och ldggs upp i operatérens nét for att
identifieras nir han byter nit till utlindsk operatér.

Nar nétbytet sker skickar operatéren ett sms till mobilen att positionering skett, och
signal till Tullverkets applikation, som uppdateras till passering har skett”.
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En elektronisk stimpel skulle man enkelt uttryckt kunna kalla det, och fordonet
behover inte stanna vid griansen for att fa en manuell stimpel. For att kunna erbjudas
denna 16sning krévs att foretaget ar kvalitetssékrat 1 Tullverkets servicetrappa. Testet
har pagatt i ca tre ar, och de tre medverkande foretagen dr mycket n6jda med denna
16sning.

Vid en utvérdering tillsammans med pilotforetagen sé skrev ett av testforetagen
foljande:

Administrativa vinster
* Mojliggor en effektivare och korrekt administrativ hantering
Ekonomiska konsekvenser

* De direkta kostnadsminskningar som blir en f6ljd av den effektivare gréins-
hanteringen uppgar med stor sannolikhet till nagra hundratusen kronor per ar. En
enklare och mindre tidskrdvande hantering minskar den interna administrationen.
Den repeterbara och enhetliga hanteringen bor dven den leda till att
kontrollbehovet minskar och nir sadana foretas kommer kostnaden att minimeras
som en f6ljd av de upparbetade rutinerna. Vinster/kostnadsbesparingar torde finnas
hos savil myndighet som néringsliv — givet samma "serviceniva".

* Som tidigare ndmnts &r tillforlitlig och snabb distribution den klart avgorande
faktorn for xxxs verksamhet med ett centralt beldget grossistlager och dérifran
snabba leveranser till xxxbutiker inom ca 12 timmars transporttid. Den helt
avgorande kostnadsbesparingen som en direkt foljd, &r att vi klarar oss med ett
centrallager istéllet for tva for att forsorja xxxbutikerna Norge och Sverige. I detta
fall uppgar kostnadsminskningen till tiotals miljoner kronor per ar.

* En okad mdgjlighet att ge samtliga kunder som centrallagret betjdnar en hog och
jamn service erhalls som en ”stordriftsfordel”.

Synpunkter dkerierna/chaufforerna nu och onskad framtid:
* Spar tid i tullen 20 minuter per passage — bra!
* Slipper stdamplar papper etc — bra!

* Minimerar missforstand mellan exportor och tull ddr chauffor kan komma att “sitta
i mellan” om t ex dokument &r ifyllt fel etc.

2.7. Post- och telestyrelsens Tolken i fickan

Sedan drygt tio ar har Sveriges teckenspraksanvindare haft tillgang till en tolk-
formedlingstjénst via bildtelefoni. Tjansten erbjods till en borjan enbart via ISDN och
det fanns totalt ca 300-400 anvindare. Tolkcentralen vid Orebro lins landsting
ansvarar for driften och tjénsten finansieras av Post- och telestyrelsen.

Pa senare ar har 3G-tekniken Gppnat helt nya mojligheter for teckenspraksanvindare
att kommunicera med mobiltelefonen, framférallt genom videosamtal. 2006, nir
projektet Tolken i fickan inleddes hade ndrmare hélften av Sveriges dova
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teckenspraksanvindare skaffat sig 3G-telefoner for att kommunicera med varandra pa
teckensprak.

Tolken i fickan &r en formedlingstjanst som via Internet tar emot samtal fran enskilda
anvindare och fordelar dem mellan tolkstudios. Huvudsakliga tjdnster ér
distanstolkning och samtalsférmedling och syftet med projektet var att utvdrdera om
det ur savil tolkarnas som brukarnas synpunkter var méjligt att bedriva denna typ av
tjdnst med den befintliga 3G-tekniken. Brukarnas synpunkter i utvirderingen
redovisas nedan.

DATORVANA OCH TEKNISK UTRUSTNING

De brukare som svarat pa enkéten har i hog grad tillgang till dator, 70 procent hade
tillgang till dator hemma, 65 procent pa jobbet och 35 procent nagon annanstans (fler
svar kunde anges, summan ar darfor hogre dn 100 procent). De anser sig ocksa vara
mycket vana vid dator, 61 procent, och 78 procent anviander datorn dagligen.

En 6vervigande majoritet av brukarna, 80 procent, har bildtelefon i datorn. Vid sidan
av bildtelefon i datorn anvinde 70 procent 3G-mobiltelefoner. Utredarna konstaterar
att brukarna redan orienterat sig mot de nya hjidlpmedel marknaden erbjuder.

SYNPUNKTER PA TJANSTEN

Halften av brukarna ansag att Formedlingstjinsten i” mycket stor” eller “’stor”
utstrackning infriade deras forvantningar pa distanstolkning och férmedling av
samtal. En 6verviagande majoritet ansag att det var enkelt att ringa Formedlings-
tjinsten for att tolka eller formedla samtal. En knapp femtedel anvénde tjdnsten
dagligen och en knapp fjardedel gjorde det ett par ganger i veckan. 40 procent ringde
1 huvudsak Formedlingstjansten mellan klockan 12 och 18.

Det var drygt 10 procent av brukarna som uppgav att de i huvudsak efterfragade
tjdnsten distanstolkning medan 47 procent uppgav Formedlingstjdnsten. Men drygt 40
procent uppgav att de anviande bada tjansterna lika mycket. Det fanns i stort sett inga
skillnader mellan i vilka tillfdllen (i arbetet, i kontakter med myndigheter, i kontakter
med anhdriga eller andra tillfdllen) de anvinde de bada tjansterna.

Pa fragan om hur brukarna upplevde grinssnittet far alla funktionerna hogt omdome:
cirka 60-70 procent tycker det &r latt att teckna i kameran, att avldsa pa skdrmen,
svara pa eller ringa samtal, anvinda textrutan eller se vad det star pa knapparna.

2.8. Medborgarsynpunkter fran Hisselby e-Center

e-Centret 1 Villingby dr en ekonomisk forening vars uppgift ér att 6ka kunskapen om
och frdmja anvindandet av bredbandstjénster, e-tjdnster samt e-handel. Medlem-
marna i e-Centret kommer bade fran den offentliga sektorn och néringslivet. De
representerar olika aktorer inom 24-timmarssamhéllet; forvaltning, boende, hilsa,
handel, kultur och skola.
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Sedan 2003 har e-Centret och dess medlemmar byggt upp en unik utvecklings- och
testmiljo 1 Villingby for anvédndardriven tjidnsteutveckling. I denna “’testbadd” bedrivs
lokala, regionala och nationella utvecklingsprojekt i samarbete med medlemsfore-
tagen. Utifran sina erfarenheter har e-Centret gjort en sammanstéllning av medborgar-
nas synpunkter, varifran texten nedan har hamtats.

E-TJANSTER VIA TV

I projektet e-TV har medborgare via sin vanliga TV fatt tillgang till tjanster med lokal
anknytning. Erfarenheterna visar att nér det géller nya e-tjinster via TV éar en lokal
forankring viktig och efterfragad. Vad anvéndarna helst vill ha tillgang till via TV:n
ar snabba och informativa tjdnster som inte innebér ett behov av att ta till sig stora
mingder text. De av anvdndarna mest onskade tjinsterna dr lokala informations-
tjdnster, kommunikationstjinster, trafikinformation och att kunna hyra film,
dokumentérer och program via TV:n.

Fortroendet for e-tjdnster via TV dr 1 nuldget lidgre dn for motsvarande tjénster via
dator. Anvindare anser att det beror pa ovana och jamfor det med nér tjanster blev
tillgéngliga via dator. Da var fortroendet lidgre for tjdnster via dator dn exempelvis via
telefon. En av de intervjuade piloterna jamforde Forsdkringskassan pa TV med hur
det kdndes ndr fler och fler borjade hénvisa till hemsidor pa Internet. Da hade det
tagit ett tag innan hon accepterade Internet som en giltig kanal, likvardig med det
fysiska besoket och telefontjinster. Déarfor trodde hon att TV:n till slut skulle kdnnas
som en naturlig kélla till information och interaktion, men att 6vergangen kommer att
ta ett tag.

Anvindarna tycker ocksa att det dr bra med ytterligare en kontaktyta for exempelvis
Forsdkringskassan, eftersom TV:n ocksa kan fungera som ett komplement for dem
som inte har tillgang till dator och Internet i hemmet. E-tjadnster presenterar en till-
gang via fler kanaler @n bara en. Det ger anvéndarna frihet, flexibilitet och méjlighet
till sjalvbestimmande som dr mycket uppskattat.

Den storsta fordelen med TV-tjinsten ér att den &r lika enkel att anviinda som telefon-
tjidnsten, samtidigt som den erbjuder mer information. Deltagare tycker att e-tjdnster
via TV dr en bra kanal for att enkelt fa tillgang till lokala nyheter och information om
lokala evenemang. Att ndmndméten finns tillgdngliga som e-tjdnst via TV dr bra,
men tydlig indexering dr nodviandig for att orka ta till sig dem. Tillgang till informa-
tion fran stadsdelen via TV far positiva reaktioner och deltagarna tycker att det finns
ett virde 1 att kunna f6lja aktuella drenden och ta del av kalendarieuppgifter om vad
som dr pa gang i stadsdelen.

Anvindare tycker alla att det dr viktigt att det finns en nérhet och en enkelhet i
kommunikationen med myndigheter. Sérskilt Skatteverket och Polisen dr exempel pa
myndigheter som deltagare gdrna vill kunna na som e-tjénst via sin TV.
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I 6vrigt har foljande asikter framkommit:
* TV-utbudet och kvaliteten pa TV-signalen édr avgdrande for e-TV.

* Det dr viktigt att anviandarinstruktionerna dr tydliga och utforliga och pa ett
lattforstaligt sétt talar om hur man ska ga tillvdga for att stilla in ljud- och
bildinstéllningar.

ERFARENHETER AV MOBILA TJIANSTER FOR MYNDIGHETSKONTAKTER

I projektet MUSIS®, diir e-Centret medverkat, har undersdkningar gjorts med lokal-
politiker och foretradare for sma- och medelstora foretag om nya typer av e-tjanster
via mobila enheter. Erfarenheterna fran projektet ar att:

* Anvindare r trotta pa mobila e-tjdnster som lovar runt men haller tunt.

* Anvindare har daliga erfarenheter av spam och uttrycker en radsla for att spam ska
bli en lika stor del av mobila tjénster som de upplever att det idag ar av e-tjinster
pa Internet, framst sddana som anvénder e-post.

* Mobila tjdnster kan delas in i tva grupper: standardiserade och personliga.
Exempel pa standardiserade e-tjanster dr nyheter, vaderprognoser eller trafik-
information. Exempel pa personliga tjanster kan vara olika typer av
leveransbekriftelser. Deltagare efterfragar bada sortens tjanster.

* Enkelheten dr mycket viktig.

* Deltagare efterfragar att mobila e-tjdnster fungerar som snabba kanaler med korta
och sammanfattade meddelanden.

World Internet Institute menar att det frimsta skilet till att ménniskor inte skaffar sig
dator och Internet i grunden &r ointresse. Nér ointresset vél dr 6vervunnet kommer
forst en mingd praktiska problem och nér de vil dr 6vervunna kvarstar de
ekonomiska. Men det dr inte ekonomin som &r framsta hindret for en fortsatt
spridning av Internet.

Vidare sluter de sig till att ju ldngre tid ménniskor har haft Internet desto mer
anvinder de Internet. Man lér sig med tiden att uppskatta Internet. Detta dr sdrskilt
tydligt bland dem som skaffat sig bredband som anvénder Internet tre ganger sa
mycket som de med telefonmodem och ofta dagligen. Det ansluter ocksa vl till
e-Centrets slutsatser i projektet e-TV.

De vanligaste Internetaktiviteterna var 2003: e-post, hobby, bank, surfing, resor,
nyheter och tidningsldsning. Pa fragan om vilket medium som &r svenskarnas
viktigaste informations- och kunskapskilla kommer TV forst och Internet sist. Sa var
forhallandet ar 2000 och sa édr forhdllandet dannu mer markerat 2003, enligt MUSIS-

* MUSIS (MUIticast Services and Information in Sweden) var ett samarbetsprojekt
mellan TeliaSonera, Véxjo Universitet, Luled Tekniska Universitet e-Centret,
Stockholms stad och Bamboo MediaCasting. Bland dvriga samarbetsparters finns
Smélandsposten, TV4syd m fl projektet pagick 2004-2005.
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rapporten. Internet ér fortfarande for de flesta att betrakta som ett komplement till
andra medier.

En rad fenomen knutna till Internet oroar en majoritet av svenska folket: kreditkorts-
bedrdgerier, datavirus, daligt skydd av personliga uppgifter, mojligheter till kontroll
och 6vervakning och framfrallt att barn har tillgang till en massa oldmpligt innehall.

En rad problem é&r ocksa vilkédnda for varannan Internetanvindare: datavirus, att
datorn brukar hinga sig, att man maste vinta. Var fjarde har problem med sin e-post
och att skriva ut.

2.9. Vervas fokusgrupper — synpunkter fran olika malgrupper

Verket for forvaltningsutveckling, Verva, har utrett hur framtidens elektroniska
samhdllsservice ska levereras till medborgare och foretag. Som en del av utredningen
har Verva genomfort fokusgrupper med olika kategorier medborgare kring kontakter
med myndigheter. Nagra viktiga punkter fran fokusgrupperna samt Vervas rapport
redovisas nedan.

SMABARNSFORALDRAR

Smabarnsforildrarnas kontakter med offentlig sektor sker via Internet (Forsékrings-
kassan, Centrala Studiestodsndmnden) och telefon (kommunen, huslikare). Internet
dr bra vid informationsinhdmtning och vid enklare fragor, men ibland tar det lang tid
att fa svar och dé ringer man for att fi svar snabbt. Aterkopplingen pé fragor eller
anmaélningar via Internet dr délig, man vet inte om eller ndr man kan forvénta sig ett
svar. Det kan ta tid att hitta informationen pa Internet. Det som &r bra med Internet ar
att man kan fa information nér som helst.

Fordldrarna menar att om man har fragor som man inte vet vem som kan besvara
dessa ringer man till kommunen. Om man ”googlar” vet man inte vem som dr
ansvarig for information som kommer upp. Ibland far man ingen information om vem
man ska vénda sig till och da ger man upp och struntar i det.

Chattfunktioner dr bra och man far svar direkt, ett mellanting mellan telefon och mail.
Formular for att stélla fragor upplevs besvirliga, sirskilt om man behover lamna en
massa personuppgifter for att stilla en enkel fraga.

Bland sméabarnsforildrarnas onskemal finns:

* Manga kontaktkanaler; Internet, telefon, sms, chatt men dven personliga besok.
For enkla uppgifter, fragor och information r Internet och sms bra. I borjan av sin
relation med en myndighet dr det bra med telefon eller personliga besok. Det
maste finnas alternativ for de som inte har tillgang till dator eller kan ringa pa
kontorstid. Man ska dven kunna vélja den kanal som man vill anvénda vid just det
drendet.

¢ Bra sokfunktioner sa att man litt hittar den information man soker.
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* Tydliga beskrivningar av drendeprocesser s att man vet vad man ska gora i ett
visst drende. Att folja sitt drende pa nétet skulle spara manga samtal.

* En samlingsportal som man kan vinda sig till for alla méjliga fragor kring
offentlig sektor skulle behovas, ddar man kan fa bli slussad vidare dit man ska. Dar
skulle man kunna s6ka information, himta blanketter, legitimera sig och skicka in
blanketter. Roststyrning (som klarar skanska eller brytningar) skulle ocksa kunna
anvindas samt mojlighet till hjélp pa olika sprak och pa enkel svenska.

* En utopi: En box hemma dir man identifierar sig med tummen och anger vad man
vill, t ex tillfallig fordldrapenning och antal dagar.

STUDENTER

Studenterna anvinder generellt telefon och Internet i sina kontakter med offentlig
sektor. Mail anvidnds men studenterna tycker att det dr svart att veta om mailet
kommer fram och det tar ldngre tid att fa svar pa sina fragor, om man 6ver huvudtaget
far svar pa sina mail. Man upplever ocksa att det dr svart att hitta rédtt mailadress och
kontaktformuldr uppskattas inte, de dr séllan sa detaljerade som man vill.

Studenterna tycker att de offentliga webbplatserna ofta dr svara att hitta pa. Det bor
finnas generella 6verskrifter, som blanketter, vanliga fragor. Det dr smidigt att fa
tillgang till elektroniskt material, t ex hamta blanketter. Men man tycker det ar
problematiskt med Internetbestillningar ddr man inte far ndgon bekriftelse pa att de
kommit fram.

Bank-id tycker en del ar krangligt och andra att det dr smidigt. Studenterna i
fokusgruppen ser inga problem med olika koder och inloggningssitt pa olika
webbplatser.

Bland studenternas onskemal finns:

* Olika kontaktkanaler: kundtjédnst, chatt, sms, Internet, mobiltelefon, vanlig telefon,
personligt besok.

* Att man anvénder teknikens méjligheter, t ex att biblioteken som idag skickar
vanlig post om bocker som kommit i stéllet for att skicka ett sms.

* Enklare och tydligare webbplatser med bra kontaktuppgifter pa avdelnings- och
handldggarniva.

* Fler datorer i det offentliga rummet.
« Aterkoppling pa skickade mail och Internetbestillningar.

* Kunna f6lja sina drenden elektroniskt, det giller sérskilt kommunala tjinster.
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ALDRE MED DATORVANA

For gruppen édldre med datorvana dr det naturligt for manga att anvinda webben vid
behov av offentlig information. Man &r positiv till olika typer av tidsbokning online.
Att fa elektroniskt upplédst information via talsyntes framstélls ocksa som bra. En
generell slutsats ar att utbudet av information pa webben &r bra men att det ibland kan
vara svart att hitta ratt.

Bland de datorvana ildres onskemal finns:

* Att kunna logga in och se vilken information som finns lagrad om mig hos det
offentliga.

* Insyn i drendehantering, bekriftelse pa att drendet mottagits och var det ligger i
handlidggningsprocessen samt kunna f6lja vad som ligger till grund for beslut.

¢ Eget bestimmande och valfrihet — det vore bra om varje individ kunde godkénna
att exempelvis alla pensionsuppgifter automatiskt kunde samlas pa ett stille.

* Information och drenden ska vara processorienterade utifran kunden. ”Jag dr inte
intresserad av de olika myndigheterna, jag dr intresserade av mitt drende” .
”Myndigheterna dr mer intresserade av att tala om att de finns dn att lyssna till
mitt drende pd ett lyhort sett”. ”Jag vill via webben kunna komma in pd mitt
drende direkt”. Fungerar inte det ska det finnas ett telefonnummer dér
medborgaren snabbt kan na inom &drendet kunniga personer.

* Pro-aktiva tjdnster efterfragas. Webbtjidnsten ska komma ihag och kéinna igen
vilken information medborgaren fragar efter. Vad det géller integritet ar gruppen
kritisk till att information om medborgaren skulle lagras linge pa centralt hall,
exempelvis om man har varit sjuk en period i livet. Aven en sikrare identifikation
an personnummer efterfragas.

* Flera personer tror pa framtida utnyttjande av bild- och videokommunikation,
exempelvis for handikappade.

* Intelligenta inre skmotorer pa myndigheter och kommuners webbplatser, t ex
med réttstavning for att underlitta for t ex dyslektiker. Och en gemensam s6kmotor
for alla myndigheter.

* Webbplatserna borde dven utrustas med support-chatt och telefonnummer som
komplement.

* Ett enklare grénssnitt for datoranviindandet skulle kunna mgjliggéras exempelvis
genom integrationen med TV:n. All stdd och service skulle kunna levereras pa
mediaskdrmar (inklusive TV) hemma. Det far inte glommas bort att bredband &r en
kostnadsfraga och fortfarande inte sjilvklart for alla. Aven IT-support i hemmet
kostar pengar.
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ALDRE UTAN DATORVANA

De tre kontaktmedel som i édldre utan datorvana huvudsakligen anvénder sig av mot
offentlig sektor dr telefon, brev och personligt besok. Méanga i gruppen tycker att det
ar krangligt med knappsystem med flerval och att det kan vara langa vintetider. Nar
telefon av dessa skl inte fungerar gér man ett personligt besok for att fa kontakt med
forvaltningen eller skriver brev. De flesta upplever att de alltid far svar om de hor av
sig via brev.

Ett problem de dldre upplever ér att det i myndighetsannonser pa TV och i tidningar
ofta hdnvisas till webben for mer information vilket dr exkluderande om man inte ar
datorvan. Det dr heller inte bra nir man tvingar anvidndarna att anvénda dator, t ex som
bankerna gjort. Det ska finnas alternativ for dem som inte kan eller vill anvinda dator
for att gora drenden m m.

Bland onskemalen hos de dldre utan datorvana finns:

* Att "vi som dldre fdr information om hur vi ska anvinda de nya tekniska
mojligheterna.” Vi dldre har inte kontinuerligt vuxit in i den nya tekniken utan
blivit dverskoljda.” Man trycker pa att dldre har ett stort informationsbehov och
lardomsbehov vad det giller ny teknik i kontakten med offentlig sektor.

* Enklare teknik och en enklare terminologi efterlyses. Teknik som &r anpassad till
dldre och till funktionshindrade, som synskadade och horselskadade. Det beh6vs
tydligare kravstéllare pa ny teknik och nya system, i form av oss som har behov,
medborgarna. Det behovs ett kitt mellan medborgarna och férvaltningen och
langsiktiga 16sningar.

SMAFORETAGARE

Telefon och webb ér det vanligaste kontaktmedlen gentemot offentlig sektor for
smaforetagarna. De flesta i gruppen vill etablera en myndighetskontakt via telefon
och tycker darefter att det dr ok att skicka e-post, men da till en namngiven person,
man vill ha en personlig kontakt pa myndigheten. Det kinns osékert att skicka e-post
till en icke namngiven person, t ex info@skatteverket.se. Du vet inte om din fraga
verkligen har kommit fram eller nér den behandlas.

Webben ansags bra for att soka efter vart nagonstans man ska vinda sig for informa-
tion i ett drende. Ar det mindre viktiga saker som inte kridver snabba svar ér det ok att
e-posta, i 6vrigt dr det telefon som géller nér foretagaren vill ha aterkoppling i ett
drende.

Bland smaféretagarnas 6nskemal finns:

* Man vill ha nagon att vinda sig till som sysslar just med smaforetagarfragor.
Exempelvis en webb ddr man kan soka efter kontaktperson, eller nagon som kan
slussa mig vidare for att fa kontakt med en person som har svar pa just mina
fragor.

¢ Snabb kontakt via chatt framfors ocksd som ett bra alternativ.
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* Att kunna f6lja sitt drende anses bra men bara nddvandigt nar nagot gar fel. Det
viktigaste ar att fa veta nédr beslutet viantas. Samtliga vill ha en bekraftelse pa att
ett drende verkligen mottagits.

* Att fa beslut endast elektroniskt upplevs som osékert av vissa medan andra menar
att det dr ok om myndigheterna kan minska sina kostnader pa det sittet. E-faktura
till Internetbanken &r ett exempel dir det fungerar bra.

* Att kunna soka efter namngivna personer pa webben att kontakta direkt.

EN GEMENSAM INGANG FOR DET OFFENTLIGA SVERIGE

I Verva-rapporten beskrivs hur medborgare och foretag idag maste kontakta en rad
olika myndigheter, kommuner och landsting for att fa den samhaéllsservice som
offentlig sektor tillhandahéaller. For att kunna vénda sig till rétt aktor maste med-
borgare och foretag kidnna till hur ansvarsférdelningen ser ut inom offentlig sektor,
vem som gor vad.

I den malbild som presenteras dr grundtanken att medborgaren och foretaget kan
vénda sig till ett kontaktcenter (innehaller en medborgarportal och en telefonitjanst)
for att fa hjédlp med de fragor som ror offentlig sektor. Kontaktcentret lotsar sedan
vidare fragestillaren till rdtt aktér. Medborgarna och foretagen ska inte behdva lamna
samma information flera ganger till offentlig sektor. I stéllet anvinds ett antal gemen-
samma databaser med person- och féretagsuppgifter som kan anvindas av hela
offentliga sektorn. For den enskilda drendehandliggningen ansvarar de nuvarande
myndigheterna, kommunerna och landstingen pa samma sétt som i dag.

2.10. World Internet Institutes undersokning ’Svenskarna och Internet”

World Internet Institutes panelundersékning ”Svenskarna och Internet” ir en del av
ett globalt forskningsprojekt. Man f6ljer Internetutvecklingen runt om i virlden
genom aterkommande intervjuundersokningar. Urvalen &r riksrepresentativa i
respektive land och omfattar bade anvindare och icke-anvindare av Internet. Vi ska
hér redovisa tva studier av intresse for Stockholms stad, publicerade 2007.

HALSOINFORMATION PA INTERNET

Det blir allt vanligare for svenskarna att ta del av hilsoinformation pa Internet.
Kvinnor dr mest aktiva, 65 procent av kvinnorna anvinder Internet for att ta del av
hélsoinformation. Det finns samband mellan alder och Internetaktiviteter, ett tydligt
samband kan exempelvis ses for att anvinda Internet for Instant Messaging, t ex
MSN. Av de yngre Internetanvdndarna anvénder 85 procent MSN eller motsvarande,
jamfort med 11 procent av de som ér dldre dn 65 ar. Men dldre soker efter hélso-
information pa Internet lika ofta som yngre, i gruppen 6ver 65 ar soker 42 procent
efter hilsoinformation pa Internet. Motsvarande siffra for de yngre grupperna ér cirka
55 procent.
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INTERNET OCH SENIORER

Sverige tillhor ett av de lander i vérlden dér penetrationen av Internet i hemmet har
kommit langst. I Sverige ar 2003 hade néstan tva tredjedelar av svenskarna tillgang
till Internet i hemmet.

Om man ser till den dldre gruppen i samhillet, seniorerna (55 ar eller édldre enligt
WII:s definition) sa uppgar tillgangen till 42 procent. Seniorerna kan emellertid inte
ses som en homogen grupp, savil dlder, kon och utbildning ger tydliga avtryck i
Internetanviandningen. Bland de édldre 66-75 ar har 35 procent tillgang till Internet och
motsvarande siffra for de 6ver 76 ar dr 13 procent.

Utbildningsnivén har en tydlig inverkan pa tillgangen till Internet i hemmet hos savil
svenskar i allménhet som hos seniorerna i synnerhet. Skillnaderna blir mycket tydliga
i aldersgrupperna Gver 66 ar. I den allra dldsta gruppen, 6ver 75 ar, dar knappt 30
procent av de med en eftergymnasial examen har Internet i hemmet kan jimforas med
knappt 10 procent bland de med ldgre utbildning. Samtidigt dr det viktigt att papeka
att savil Internettillgdngen som utbildningsniva i den dldsta aldersgruppen &r lag.

Tillgangen till Internet dr relativt jamn mellan konen, men skillnaderna mellan méin
och kvinnor blir allt tydligare med stigande alder. Vad som ér intressant ar att
skillnaden mellan pensionerade mén och kvinnor &r relativt liten men i gruppen som
arbetar &r skillnaden tydlig, 77 procent mén och 69 procent kvinnor.

Knappt 60 procent av seniorerna med tillgang till Internet i hemmet anvinder Internet
regelbundet. De som aldrig respektive sporadiskt anvénder Internet fordelar sig
relativt jimnt med en femtedel i varje grupp. I den éldsta gruppen ér det dock 35
procent som har tillgéng till Internet men aldrig anvénder det.

En fjardedel, 24 procent, av svenska folket och ca 41 procent av seniorerna kénner sig
inte alls delaktiga nér de konfronteras med vad man kan kalla for komponenterna i
informationssamhallet. Tillgangen till Internet i hemmet har stor inverkan. Hos dem
med tillgang till Internet kanner sig endast 11 procent av svenskarna respektive 19
procent av seniorerna inte delaktiga.
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3. Slutsatser och rekommendationer

Medborgarna blir allt mer krdvande i takt med att de far forbattrade kunskaper om
olika teknikbaserade tjanster och om IT-anvindning i stort, bade for att himta in
information och for att utfora olika typer av drenden. En stor majoritet av med-
borgarna — men inte alla — har tillgang till Internet och dven de éldre ar forhallandevis
flitiga Internetanvindare, det visar bl a Nackas attitydundersokning. Tjadnster som
Internetbanken &r vil utbredd och manga medborgare har vant sig vid att kunna utféra
manga tjanster elektroniskt. Men samtidigt gar det inte att se medborgarna som en
homogen grupp, vilket papekas av medborgarna i flera av de studerade
undersékningarna.

Vi har identifierat ett antal aterkommande teman i medborgarnas Gnskemal utifran de
undersokningar vi studerat. Man Onskar att manga parallella kommunikationskanaler
far finnas samtidigt och att myndigheterna samverkar for en gemensam ingang till
myndighetskontakterna. Man efterfragar personaliserade funktioner som “Mina
sidor”, vill ha hjélp att hitta pa webbsidorna genom enkel struktur och intelligenta
sokfunktioner och man vill kunna hitta kontaktuppgifter pa handldggarniva. Sakerhet
genom kvittens och bekriftelse pa e-kontakter &r ett annat 6nskemal liksom mdjlighet
till dialog, t ex med en chattfunktion. Tillgédngligheten &r en viktig fraga for
medborgarna i de studerade undersokningarna och tillgéngligheten ror fragor om
savil sprak som teknik och innehall anpassat for olika malgrupper.

3.1. Manga parallella kommunikationskanaler

I flera av de undersokningar vi tagit del av framkommer tydliga 6nskemal om flera
parallella kanaler f6r kommunikation med det offentliga Sverige. Det dr uppenbart att
det inte gar att se medborgarna som en homogen grupp. I den hér undersokningen
finns 6nskemal och synpunkter fran olika kategorier, med det tydliga budskapet:
anvind parallella kanaler och 1at oss vilja det som passar bast! Det maste finnas
kommunikationskanaler for alla.

Behovet av parallella kanaler géller i synnerhet for de édldre. Det maste finnas
alternativ for dem som inte har tillgang till dator eller kan hantera den nya tekniken.
Att tvinga in folk pa e-tjansterna, som man uppfattar att bankerna gjort, uppskattas
inte, framforallt av de dldre. Aven myndighetsannonsernas hénvisning till Internet for
mer information far kritik.

Onskemélen om parallella kanaler giiller ocksi vilken typ av édrende det handlar om,
man vill kunna vilja den kanal som for tillfédllet passar bést. For enkla uppgifter,
fragor och upplysningar upplevs Internet och sms bra. Internet fungerar for att hamta
information, men dr det brattom ringer man, sdger smabarnsforandrarna i Vervas
fokusgrupp. Och atminstone i borjan av en relation med en myndighet vill manga
girna ha en personlig kontakt, t ex via telefon eller personliga besok.
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Slutsatsen av dessa onskemal ar att i viktiga och centrala fragor &r det viktigt att det
framgar att det finns fler alternativ &n webben for dem som inte kan eller vill anvidnda
dator for att gora sina drenden. Telefon, besokstider eller brev bor finnas med som
alternativa kanaler i all information som gar ut till medborgarna.

3.2. Samverkan - en ingang till myndighetskontakterna

I medborgarsynpunkterna framkommer 6nskemal om en samlingsportal, ett stélle att
vénda sig till for fragor kring offentlig sektor. Tjdnsterna maste alltsa utga fran
anvéndarnas behov “Jag dr inte intresserad av myndigheten, jag dr intresserad av
mitt drende”, som en deltagare i Vervas fokusgrupper uttryckte det. Denna 6nskan &r
helt i linje med Stockholms stads ambition om en ingang for alla stadens e-tjanster.

Idag maste man kontakta en rad olika myndigheter for att fa tillgang till den
offentliga servicen, sdger medborgarna i flera av undersékningarna och for att kunna
viinda sig till ritt aktér miste man dirmed veta vem som gor vad. Onskemalet ér
dérfor en samverkan myndigheter emellan sa att medborgarna kan hdmta och lamna
den information som &r relevant i det enskilda fallet oavsett hur ansvaret ar férdelat
mellan stat, kommun och landsting. En samlingsportal — négra talar om Kontaktcenter
— skulle kunna fungera som initial kontakt och varefter man slussas vidare till rétt
instans.

Aven dir 6nskemdlen inte gér s 14ngt som till en portal fér hela det offentliga
Sverige, finns 6nskemél om ldnkar till andra, niraliggande tjanster. I SL:s fall 6nskar
man t ex lidnkar till ”Allt om Stockholm” och evenemang i staden, i Malmos fall till
onskar medborgarna lénkar till Forsikringskassa och Arbetsférmedling och
foretagare till Skatteverket mm.

3.3. Personaliserad information med elektronisk identifiering

I en forldngning av 6nskemalen om en samlingsportal, finns ocksa 6nskemél om
funktioner som “Mina sidor”, somman uppfattar som ett vedertaget begrepp for
personaliserad information.

I den personaliserade funktionen vill man ocksa ha tydliga beskrivningar av
drendeprocessen sa att man vet vad man ska gora i ett visst drende. Man vill ha insyn
i hanteringen av drenden som r&r en sjélv, kunna folja processen och fa motiv till
beslut. De éldre i Vervas fokusgrupper vill ha eget inflytande 6ver och kunna ta del
av den information som finns samlad om dem sjélva, vilket dr nagot att fundera Gver i
anslutningen till utveckling av tjinster som digitala loggbdcker inom dldreomsorgen.

Maénga talar om vikten av identifiering och elektronisk signering, man vill kunna
logga in med exempelvis bank-id och fa tillgang till information som ror en sjélv.
I Malmoundersokningen ndmns information som min batplats, mina rakningar,
boendeparkering, mina laneb6cker, mitt bibliotekskonto etc.

I CSN-undersokningen foredrar néstan alla inloggning direkt fran startsidan och dven
1 andra undersokningar 6nskar man sig en enda inloggning till alla tjdnster. Man ska
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inte behdva ldmna samma information flera ganger till offentlig sektor. I Vervas
utredning foreslas ett antal gemensamma databaser med person- och foretagsuppgifter
for att forenkla for medborgarna. Dessa kan anvindas av olika verksamheter,
samtidigt som den praktiska drendehanteringen, precis som idag, hanteras av de
enskilda myndigheterna.

Man vill heller inte skriva ut blanketter, skriva under och sedan skicka in, utan man
vill fylla i dem direkt. Lantbrukarna i Jordbruksverkets undersokning menar dessutom
att poidngen med de elektroniska blanketterna &r att de genast talar om nédr man gjort
fel, "man fdr ju feedback direkt om man gor ndgot galet och det dr mycket bra” .

Samtidigt visar bl a CSN-undersékningen att det finns en stor okunskap om vad
e-legitimation innebér. CNS:s slutsats ar att for att na framgang med e-tjanster som
bygger pa identifiering, maste troskeln for att skaffa sig e-legitimation goras sa lag
som mgjligt.

3.4. Hjalp att hitta genom tydlig struktur och intelligenta sokfunktioner

Manga webbplatser upplevs av medborgarna som svara att hitta pa och man efterlyser
en enklare och tydligare struktur: anvind en enkel navigeringsmall pa forstasidan sa
att folk hittar fram. Anvéind gidrna samma terminologi som tidigare sa att folk kdnner
igen sig. Struktur och innehall tycks vara en hygienfaktor, det prioriteras fore
interaktivitet och sjilvservice.

En hjilp som efterfragas dr intelligenta inre sokmotorer pa myndigheternas
webbplatser. En sadan s6kmotor skulle ocksa kunna innehalla funktioner som t ex
rdttstavning for att underlitta for exempelvis dyslektiker.

En webbassistent édr en utvecklad hjdlpfunktion som flera statliga och kommunala
organisationer och manga foretag anvander sig av. En utvecklad webbassistent
identifierar vad bestkaren behdver, hjélper till att forklara formulidr m m.

Andra exempel pa avancerade sokfunktioner erbjuder PriceRunner, ddar man kan
jamfora priser och information om de senaste produkterna eller Vingresors nyligen
testade funktion Resehittaren som hjilper kunderna till att vélja bland det stora
utbudet resor. Dessa modeller kan kanske vara intressant att fundera pa for
Stockholms stad for att underlitta medborgarnas val, t ex mellan olika leverantérer av
hemtjénst.

3.5. Kontaktuppgifter pa handliggarniva

Aterkommande i de undersékningar vi tagit del av dr nskemal om kontaktuppgifter
pa de offentliga webbplatserna. Man vill kunna soka rétt pA vem som har hand om
vad. ”Ibland fdr man ingen information om vem man kan vdnda sig till och dd ger
man upp”, sdger studenterna i Vervas fokusgrupper.

Darfor onskar man tydliga kontaktuppgifter till personer, inte bara allménna adresser,
att maila till generella e-postadresser som info@myndigheten.se upplevs som alltfér
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osédkert. Man Onskar sig bade mailadresser och telefonkataloger pa handlaggarniva.
Var erfarenhet &r ocksa att det kan vara bra med bilder, trovirdigheten vixer nir man
ser ett ansikte.

3.6. Sikerhet med kvittens och bekriiftelse pa e-kontakter

Maénga beskriver i undersokningarna att de upplever e-tjansterna som osédkra. Man
saknar kvittens pa att ens brev kommit fram, bekriftelse pa att en ansokan eller
bestillning kommit in. Man 6nskar ocksa besked om nir svar kan vintas och vem
som dr handldggare. Manga beskriver ocksa hur mail, framférallt till opersonliga
mailadresser eller kontaktformuldr, aldrig far nagot svar.

Vid utveckling av e-tjinsterna &r det dirfor viktigt att alla som anvénder dem, oavsett
om det giller barn, édldre eller studenter far en tydlig bekriftelse pa sina val. Annars
kan det litt uppfattas som om registreringen inte kommit in och resultatet blir att man
ringer for att fa en forsikran.

3.7. Majlighet till dialog, t ex en chattfunktion

Flera grupper, bade bland foretagare och privatpersoner, efterfragar ett chattforum dar
man kan tala med politiker eller tjinstemén. I Malméundersékningen &r just mojlig-
heten att pa ett enklare sdtt kunna komma i kontakt med och fora dialog med bade
tjiansteman och politiker ett av de aterkommande Gnskemalen fran medborgarna i de
fria svaren. Man har dven konkreta forslag pa debattforum, chattsidor m m. Bland
onskemalen finns ocksa mojligheter att 1damna synpunkter, stilla fragor, 1dsa protokoll
m m.

De édldre med datorvana i Vervas fokusgrupper foreslar dialog i form av en support-
chatt pa de offentliga webbplatserna. Det skulle hjdlpa dem som inte &r sa bevandrade
i den nya tekniken.

3.8. Tillgiinglighet for olika malgrupper och behov

I takt med att allt fler tjdnster och allt mer information ldaggs ut pa Internet 6kar kravet
pa att informationen dr klar, enkel och lattforstaelig sa att ingen medborgare utestings
pa grund av spraket. Riktar sig e-tjdnsterna till de dldre maste man ocksa se till att de
far enkel och tydlig information om hur de ska anvinda de nya mdjligheterna och att
terminologin dr anpassad. Ett forslag dr supportchatten enligt ovan. For yngre
personer bor det ocksa finas tydliga forklaringar, dock inte desamma som till de &ldre.
Man kan inte ta for givet att alla unga ar experter pA webben bara for att de dr unga.

I nagra av de undersokningar vi tagit del av fors en diskussion om tjénster pa andra
sprak dn svenska eller i lattlast form. Erfarenheten r att det varit svart att halla denna
information uppdaterad. I nagra fall har man valt att ha delar av informationen i
lattlast version eller pa engelska pa separat plats eller begrinsat informationen pa
andra fraimmande sprak till bifogade pdf:er. Rekommendationen fran SL:s under-
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sokning &r att denna typ av information ska vara relativt statisk, eftersom det ar
viktigt att den dr uppdaterad om den ska vara till nytta fér anviindarna. Téankvart ar
ocksa Malmdbornas 6nskemal om roststyrning som klarar brytningar.

Funktionshindrade upplevs som en bortglomd grupp och tillgédnglighetsanpassningen
bGr man ha i atanke bade vad giller design, utformning av funktioner och vid den
tekniska implementeringen. Man efterlyser en teknik som &r anpassad till bade dldre
och funktionshindrade. Det ar ocksa viktigt att det gar att kombinera e-tjansterna med
de egna tekniska hjdlpmedlen for att kunna tillgodogora sig Internettjdnsterna. Att fa
text uppldst som talsyntes tror t ex de dldre i Vervas fokusgrupper pa, andra 6nskar
multimedial interaktion, t ex bild- och videokommunikation. Ett exempel pa sidana
tjanster som fungerat bra dr teckentolkningen genom Tolken i fickan.

Enklare granssnitt for datoranvindandet, t ex genom integration med TV:n skulle
underlétta for manga, sidgs ocksa. Bredband &r en kostnadsfraga och fortfarande inte
sjdlvklart for alla. Erfarenheterna fran Hésselby e-Center, som testat detta, dr att TV:n
fungerar som ett bra komplement fér dem som inte har tillgang till dator och Internet i
hemmet. Fordelen med TV-tjdnsten, menar de, &r att den har enkelheten hos en
telefonitjénst samtidigt som den erbjuder mycket mer.

En viktig synpunkt som framkommit &r att de offentliga tjansterna maste ha program
som fungerar pa alla datorer. Det dr viktigt att anpassa tjansterna sa att det gar att
anvinda pa bade PC och Mac och att programmen gar att anvianda dven om man inte
har den senaste versionen av olika program. Detta géller framfé6rallt dldre som inte
uppdaterar sina datorer lika ofta som folk som arbetar eller studerar.

3.9. Mobila tjanster for teknikmogna anvindare

De mobila tjdnster som oftast nimns i de undersokningar vi tagit del av dr sms-
tjanster. Det beskrivs ocksa hur méanniskor tréttnat pd mobila tjédnster som lovar mer
an de kan halla. I SL:s undersokning &r det ingen av de resendrer som medverkat som
regelbundet anvinder wap- eller sms-tjénster. Skélet uppges vara att de inte sett nagot
behov, har fel sorts mobiltelefon eller tycker att tjansterna dr for langsamma eller for
dyra. Undersokningen dr dock gjord innan SL inférde mdjligheten att kopa biljetter
via sms.

For vissa grupper ar a andra sidan teknikmognaden mycket hog. Vi sag i utvérde-
ringen av Tolken i fickan att en 6vervdgande majoritet av dem som anvinde
teckentolkning hade bildtelefon i datorn och 3G-mobiltelefoner. Har handlar det om
brukare som av egen nytta redan orienterat sig mot de nya mobila hjidlpmedel
marknaden erbjuder och dér serviceutbudet utarbetats fran detta.

En fara, som Karlstadsstudien papekar, dr att e-tjansterna gors till teknikfragor, att
tjansteutvecklingen rétt och slétt handlar om IT eller IT-applikationer, det menar
forfattarna dr 24-timmarsmyndighetens storsta fiende eller hot. En fraga att ar hur
e-tjansterna kan differentieras for att stimulera och underlétta fér medborgare i olika
stadium av teknikmognad.
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3.10. Slutord

Inledningsvis noterade vi hur férvanande manga av de stora myndigheterna med
etablerade e-tjanster som inte har utvirderats fran medborgarsynpunkt. En tolkning
kan vara att utvecklingen snarare dr sprungen ur ett behov av effektivisering dn driven
av medborgarnas behov och nytta. En fraga att stélla sig for Stockholm dr hur driv-
krafterna pa hemmaplan ser ut, i vilken man utvecklingen av de olika e-tjénster
motiveras av krav pa inre effektivitet eller det dr den externa nyttan som é&r driv-
kraften.

Det dr sikerligen sa som Umed kommun menar att det finns stor skillnad mellan vad
medborgarna onskar sig nér de far 6nska fritt och vad de sedan faktiskt anvinder sig
av. Men just ddrfor dr uppfoljning av de erbjudna tjinsterna vital for att kunna
anpassa utvecklingen efter de verkliga anvidndarnas behov. Hér dr synpunkter fran
dem som anvénder tjénsterna naturligtvis viktiga, men dven de som av olika anled-
ningar valt att inte gora det kan ge virdefull information till den som ansvarar for
tjdnsteutbudet.

Medborgarnas synpunkter i de undersékningar vi tagit del av for denna inventering
ror huvudsakligen existerande tjdnster som de regelbundet anvinder alternativt nya
tjanster som de testat. Forhoppningen fran dem som ldmnat material till studien &r att
erfarenheterna ska komma Stockholms stad och stockholmarna till nytta.
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