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Sammanfattning:

Digitalisering ar ett nytt fenomen och introducerades in till offentliga myndigheter vid
1700-talet. Med digitaliserade system kan de offentliga myndigheterna reformera sig
till en mer effektiv, och komplett myndighet. De kan da utféra sina uppgifter med hogre
kvalité och kortare tidsintervaller.

Syftet med detta arbete ar att studera effekterna som digitaliseringen medfort pa tre
olika delar av organisationen, verksamheten, handlaggarna och kontakten med
medborgare. Detta for att vi kan utvardera hur Forsakringskassan har paverkats pa
grund av digitala system.

Genom att utga fran tidigare forskning har vi utfort en kvalitativ studie som studerar
effekterna av digitalisering inom Forsakringskassan och dess enheter i Boras stad.
Fyra semistrukturerade intervjuer utféordes pa fyra olika enhetschefer inom
forsakringskassan i Boras stad, samt att handlaggare besvarade &aven en enkat
angaende amnet digitalisering. Utifran insamlad empiri och det teoretiska ramverket
har vi utformat en analys angdende de effekter som medforts av digitala system.
Denna analys anvands senare for att besvara studiens fragestallningar och uppna
studiens syfte.

Resultatet visar att digitaliseringen har paverkat verksamheten genom att férenkla det
vardagliga arbetet i bade positiv och negativ form, genom mindre fysisk
dokumenthantering och strukturering vilket gors genom digitala system. Handlaggare
kan darmed utfora fler beslut inom arenden under en kortare period. Beslutet blir mer
korrekt genom att de digitala systemen hjélper till med regel ramverk som satts for
specifika arenden. Eftersom tidsramen for varje arende minskar far medborgare
tillgang till sjukersattning fortare. Dock finns det idag mindre kontakt mellan
medborgarna och handlaggarna, vilket kan exkludera medborgare fran tjansterna da
dessa inte ar erfarna inom de digitala systemen.



Abstract:

The digitalization of the public sector is a new phenomenon that has been introduced
during the early 70’s. The public organizations can with digitalized systems reforms
themselves to a more effective, and complete government that can perform its tasks
to a higher standard and shorter time periods.

The purpose of the work is to study the effects that digitalization has brought on three
different dimensions: From a business perspective, a management perspective and a
citizens' perspective where we can evaluate how these have changed due to digital
systems.

Based on previous research, there has been a qualitative study that studies the effects
of digitalization within Forsakringskassan and its units in Boras. Four semi-structured
interviews were conducted on four different unit managers within Foérsékringskassan,
and 51 out of 70 administrators answered a survey on the subject of digitalization.
Based on collected empirical data and the theoretical framework, we have designed
an analysis of the effects brought about by the digital systems. This analysis is later
used to answer the study's questions and achieve the purpose of the study.

The result shows that digitalization has affected the organization by simplifying
everyday work in both positive and negative form, through less physical document
management and structuring, which is done through digital systems. Administrators
can thus make more decisions in cases for a shorter period and that the decision
becomes more correct by the digital systems helping with the regulatory framework set
for specific cases. As the time frame for each case decreases, citizens gain access to
compensation faster. However, less human contact takes place between citizens and
administrators, and thus some citizens can be excluded from the services because of
not being knowledgeable in technology.
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1. Inledning

Den digitala 6vertagningen av dagens samhélle har blivit storre med tiden dar aven de
svenska myndigheterna siktar pa lang sikt efter digitala institutioner. Detta har medfort
intresset i denna rapport som foreligger vid digitaliseringen och automatiseringens framtida
verk inom offentliga sektorn. Vart ar digitaliseringen och automatisering pavag och hur
kommer den anvandas i framtiden? Hur paverkar den oss som medborgare idag, hur férandrar
den offentliga verksamheten och de som arbetar dar?

Det utokade arbetet med digitaliseringen av offentliga myndigheter ar som mest relevant idag
an nagon annan gang. Myndigheternas stravan efter att uppna effektivitet samtidigt som man
fortfarande vill behalla kvalitén av tjanster har resulterat i implementeringen av digitala
system (Regeringskansliet, 2018). Politikernas vision om ett digitaliserad offentliga Sverige
borjar bli en verklighet. Men hur uppnas detta i praktiken? Studien ska da studera hur dessa
digitala system har paverkat det vardagliga arbetet som utfors pa grundniva, det vill saga hur
handlaggarna arbetar genom digitala system med medborgarna samt hur verksamheten har
tagit sig an digitaliseringen.

1.1 Bakgrund

Digitaliseringen &r fortfarande i ett valdigt tidigt stadie men det har inte stoppat den svenska
regeringen fran att investera i den digitala utvecklingen for att bli en av de basta i varlden i att
utnyttja digitaliseringens mojligheter (Regeringskansliet, 2018). Implementering av e-tjanster
har forandrat hur svenska medborgare interagerar med myndigheterna. Numera finns det en
hemsida till varje myndighet dar medborgare kan utféra manga arenden utan att behéva lamna
huset eller ha en kontakt med en person i myndigheten. Beroende pa drendets komplexitet kan
man det till och med ga sa langt att arendet blir klart utan ndgon méansklig kontakt med
myndigheten.

Forsakringskassan ar en av Sveriges storsta myndigheter. De ansvarar for en stor del av
Sveriges offentliga trygghetssystem och fokuset inom myndigheten har legat pa att
digitalisera myndigheten och dess floden (Finansdepartementet, 2018). Eftersom
Forsakringskassan ar en ledande myndighet i Sverige ar de en av myndigheterna som
engagerat sig i digitaliserings trenden och utvecklat flera digitala system for att hantera arbetet
som har delegerats till dem.

Historiskt har Forsakringskassan haft sin narvaro lokalt i manga samhallen. Medborgare
kunde besoka fysiska kontor och fora personliga méten med arbetande handlaggare som var
pa plats. Digitaliseringen medfor forandringar i den personaliserade forvaltningen, dar
resurser inte behovdes laggas ut pa de lokala kontoren utan att kontoren slogs samman.
Darmed centraliserade man alla formaner pa ett kontor som medborgare kunde kontakta
digitalt bade genom telefon samt via internet. Digitaliseringen har numera haft sa pass stora
effekter pa offentliga organisationer att det har tagit éver en stor del av arbetet som offentliga
arbetare gjorde forr. Att anvanda sig av pappersdokument och stora skap att forvara dokument
ar en del av det forflutna. Varje anstalld pa offentliga myndigheter arbetar med datorer dar de
enklare kan forvara, skicka vidare och arbeta med arenden (Socialdepartementet, 2003).

Forsakringskassan ar den en av de storsta myndigheterna inom Sverige som déar det standigt
satts krav pa kvalité, och det finns en stor efterfragan pa deras tjanster. For att utoka detta sa



infordes ett program 2015 for att dka digitaliserings samverkan med andra myndigheter(E-
Sam). E-sam har i syfte att 6ka kompetensen inom verksamheten, men &ven offentliga sektorn
géllande digitalisering och en samordnad réttstillampning (E-sam, forsakringskassan, 2018). |
samband med regeringens initiativ till utokad digitalisering kan man se att det har pabdrjats en
vag av beslut for 6kning av digitalisering. Alla medborgare i Sverige kommer ha en viss
kontakt med forsékringskassan under sitt arbetsliv, och da ar det mest relevant att undersoka
huruvida digitaliseringen da har paverkat denna institution.

1.2 Problematisering

Den offentliga forvaltningen som finns i Sverige har forandrats kraftigt pa mindre an 20 ar.
Detta pa grund av digitaliseringen och de mojligheterna som har foljt med. Autonomi, digitala
data och sjalvbetjaning ar inte langre nytt for den offentliga sektorn utan ar nu i sitt féreviga
utvecklingsstadie (Regeringskansliet, 2018). Forsakringskassan har blivit en intressant
undersokningsplats for digitaliseringen pa grund av den méangd kontakt myndigheten har med
medborgarna. Som svensk medborgare &r forsékringskassan en myndighet som man kommer
ha kontakt med nagon gang i sitt liv. Inférandet av digitala verktyg har gjort denna processen
enklare som tidigare ndamnts. Via hemsida, e-tjanster och tidsbokningar digitalt har detta
underlattat kontakten med verksamheten. Med nya implementeringar av digitaliserade tjanster
och inférandet av datorer pa arbetsplatsen blir det darfor intressant att undersoka vilka
effekter de medfor pd verksamheten. Det man tar for givet &r att digitaliseringen har endast
goda effekter pa forsakringskassan. Med var forsta fragestallning ska vi studera vilka effekter
som har medforts pa grund av digitaliseringen i verksamheten sjalv.

Vilken effekt det har internt inom organisationen ar en lika viktig aspekt av undersdkningen.
Arbetet inom forsakringskassan har omarbetats for att kunna hanteras av datorer, fran analoga
arbetsforhallande till digitala. Forsakringskassan utfor dagligen handlaggningsprocesser dar
medborgare har ansokt om sjukpenning, vilket en utredare skall géra en myndighetsutvning
pa. Har ar fragor kring A.l och automation ar starkt kopplade till &mnet digitalisering.
Eftersom digitaliseringen 6ppnar dorren till A.l samt automation skapar detta ett intressant
undersokningsomrade i forsakringskassan arbete. Indirekt har detta aven tolkas som en fraga
kring erséttning av manniskor inom arbetet om artificiell intelligens gér samma arbete
effektivare finns det lite motivering till att anstalla manniskor. Mckinsey papekar att
automation inte behover betyda forlust av arbeten utan férandring av arbetsfloden (Mckinsey,
2017:23). Detta ar var motivering till att undersoka effekten av digitalisering pa
handlaggningsprocessen. Pa grund av vilka problem som kan uppsta med en arbetsplats som
satsar mer och mer pa A.l och digitalisering. Ur ett stycke fran regeringskansliets hemsida
forklarar de kort deras framtida intressen med A.l:

“Regeringen har nu beslutat om en nationell inriktning for AI med mdlet att Sverige ska vara
ledande i att ta vara pa mojligheterna med artificiell intelligens for att starka svensk valfard
och konkurrenskraft. “(Forsakringskassan, 2013)

Med en storre effekt av digitaliseringen pa en extern och intern niva resulterar det i att
interaktionen med medborgare och verksamhet framgar pa annorlunda sétt. Det vi forsoker
dra en parallell till &r att innan digitaliseringen var man tvungen att ga in till férsékringskassan
for att ansdka om sjukpenning. Dessa personliga moten var en central punkt till hur man
arbetade. Med en nytt infoérande av e-forvaltning dar de flesta statliga myndigheter med
forsékringskassan inrdknat borjade arbeta med digitala verktyget SHS (Forsakringskassan,
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2013). Huruvida digitaliseringen har for effekt pa medborgare och forsakringskassans
interaktioner med varandra ar var sista undersoknings punkt. Att se effekten i bade komplexa
och enkla fragor skall hjélpa oss att besvara vart syfte. Om digitaliseringen har haft en effekt
pa kontakten foreligger det i vart syfte att stalla fragan till vilket utstrackning.

1.3 Tidigare forskning

1.3.1 Digitaliseringens utveckling inom den statliga férvaltningen

Introduktionen for nya idéer introducerades under 1980-talet med nya reformer till den
offentliga sektorn, en av dessa exempel ar New Public Management. Tanken var att
effektivisera de statliga forvaltningarna, samtidigt som det forbattrade organisationerna
strukturellt genom att byta ut det gamla byrakratiska tankandet till “en mer déppnare och
smartare forvaltning som stddjer innovation och delaktighet” (Regeringskansliet, 2011:22)
och att effektivisera det byrakratiska offentliga (SOU 2009:86; Almqvist, 2006:13; Heeks,
1999:9; Hanna, 2010:67). Detta har i syfte att leda till en hogre kvalité av tjansterna som
erbjuds till anvandarna samt att skydda de demokratiska vardena. Myndigheterna kan darav
fornya sig genom E-Government, att anvanda sig av nya verktyg for att tackla utmaningar
som den offentliga sektorn utséatts for konstant (Hanna, 2010:67; Asgarkhani, 2005)

Asgarkhani (2005) beskriver digitaliserade forvaltningar som oftast innehaller automatiserade
forvaltningssystem, adopteringen av natverkshaserad teknologi som forflyttar den fysiska
forvaltningen till ett online baserad férvaltningssystem, effektivisering av strukturerna inom
de statliga forvaltningarna samt att anvandning av myndighetens tjanster av medborgarna
Okar. Asgarkhani sammanfattar detta genom att implementeringen av dessa funktioner inom
de statliga forvaltningarna dkar funktionaliteten; bade genom kvalitén av tjansten som erbjuds
samt minskad handlaggningstid per drende.

Ester Andreasson ndmner i sin avhandling Digitalisering i den offentliga forvaltningen: IT
varden och legitimitet (2015:247) att samverkan maste finnas mellan teknik, policy och
forvaltning samt de demokratiska- och ekonomiska vérdena for att digitaliseringen av statliga
myndigheter ska implementeras pa ratt satt. Implementeringen av dessa varden &r
kontextuella beroende pa vilken typ av offentlig organisation de ska implementeras i. De
vardena som préglar och &r centrala delar av den offentlig férvaltning och styr oftast vilka IT-
system som ska implementeras och hur de ska anvéndas inom organisationen.

Utvecklingen av digitaliserade tjanster inom den offentliga sektorn har 6kat de senaste aren.
Det har visat sig att myndigheter i flera lander har anpassat sig till digitaliseringen for att
modernisera sina forvaltningar. Detta sker genom implementering av ny teknologi i en
konstant stréavan for att reformera den offentliga sektorn (Norris & Moon, 2005). Denna
introduktion av ett nytt forvaltningssystem har forandrat forvaltningarnas arbetssatt och hur de
ser pa hur Sverige ska utvecklas. Introduceringen av nya myndigheter som Digitalt forst har
skapat ett klimat av utveckling for de statliga forvaltningarna inom den digitaliserade sfaren
(SOU, 2013:75: 5.22).

Dock finns det forskare som &r kritiska emot digitaliseringen av statliga forvaltningar.
Bekkers och Homburg (2007) argumenterar att en 6kning av anvandning av digitaliserade
tjanster skapar problem med samverkan mellan olika forvaltningar och myndigheter. De
argumenterar att myndigheter bara hénvisar till férdelarna som kommer for medborgarna,
men argumenterar att det skapas kompatibilitetsproblem ju flera forvaltningar som fortsatter
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utveckla sina egna digitaliserade tjanster. Dessa tjanster maste integreras med varandra for att
fullt ut kunna effektivisera deras egen forvaltning. Det maste ske en vidareutveckling av
myndigheten for att effektiviseringen genom digitaliseringen ska fulldndas, att
digitaliseringen &r bara en del av 16sningen. Detta leder till att digitaliseringen inom
myndigheterna inte hjélper tjansteman i organisationen sjalva, och effektiviseringen som
medféljer digitaliseringen maste ske internt som det skett externt (Asgarkhani, 2005; Bekkers
& Homburg, 2007).

1.3.2 Informationsteknik (ICT)

Begreppet “ICT” (information- och kommunikation teknologi) ar de digitala system som
implementeras i offentliga som privata verksamheter for att anpassa dessa till ett alltmer
digitaliserade samhalle dar det 6vergar fran analoga- till mer digitaliserade kanaler (Fountain,
2001:738). Tanken med att implementera ICTs inom det offentliga var for att effektivisera
forvaltningarna. ICT bidrog till att reducera kostnader for myndigheterna samtidigt som den
Okade produktiviteten genom att férandra hur de offentligt anstallda hanterade sina arbeten
(Botros & Katsonis, 2015). Genom att implementera teknologin kunde myndigheterna 6ka
transparensen och effektiviteten av myndigheten fran anvandarsidan. Dessutom kunde de
ocksa enklare kunna ta del av myndigheternas tjanster da det var lattare tillgangliga genom
webb-baserad teknologi som kunde dtkommas fran 6ver hela landet, och inte bara inom
myndighetens lokaler (Bekkers & Homburg, 2007).

1.3.3 Tjansteman som grasrotsbyrakrater inom digitaliserade myndigheter

Tjanstemannen innehar en viktig position i en byrakratisk organisation som en statlig
forvaltning, dar behovet av individuella moten mellan tjansteméan och medborgare maste ske
for att kunna utéva de réattigheter och skyldigheter medborgarna har gentemot staten.

Tjansteman ar mer an bara beslutsfattare. For att demokratin ska utévas pa ett korrekt satt
kravs ar det tjanstemannens uppgift att uppratthalla dessa varden inom forvaltningarna och
dess relation till medborgarna (Lundquist, 1998:72-73). Lipsky (2010:9) utokar detta
argument med att namna att grasrotshyrakrater ocksa kan ha stor paverkan pa medborgarnas
liv genom sitt beslutsfattande inom den sociala aspekten. Om medborgare maste sjukskriva
sig under en langre period utan stod fran de statliga myndigheterna i form av pengar, kan inte
medborgaren delta i sociala sammanhang inom samhéllet och darmed kanske till och med
skada relationerna ménniskan har.

Under de senaste aren har grasrotsbyrakratens arbetsomrade sakta forvandlats till vad Bovens
& Zouridis (2002) kallar “system-level bureaucracy” eller “screen-level bureaucracy”. De
menar att kontakten med medborgarna pa en personlig niva forsvinner, och
tjanstemannarollen ersétts med systemutvecklare och lagstiftare. Gawthrop (1998) uttrycker
det genom att sdga for att kunna utdva en funktionerande och valmaende demokrati behdver
en tankande stat som har pedagogisk kontakt med samhallet pa ett informativt satt. Om det
sker en maktdverforing fran tjansteman till digitaliserade tjanster som ersatter tjanstemannens
roll i de offentliga organisationerna blir det problematiskt. Han menar att férvaltningens
“ménskliga sida” kan delvist forlora sin betydelse genom att ersétta tjanstemannen med en
ansiktslos forvaltning, detta har férvandlat grasrotsbyrakrati till “systematisk byrakrati” och
“screen-level byrdkrati” (Gawthrop, 1998; Bovens & Zouridis, 2002).



Hanna (2010:70) menar dock att utesluta den méanskliga sidan fran beslutsfattandet kan ha
positiva effekter i en offentlig myndighet. Uteslutandet av tjanstemannen fran beslutsfattandet
inom digitaliserade myndigheter kan utesluta korruption och 6ka tilltron till myndigheterna
genom att leverera offentliga tjanster genom digitala kanaler.

1.3.4 Medborgares kontakt med forvaltningar genom IT-system

Forskare lagger aven tyngd pa problemet med anvéandarna; myten om den” sofistikerade
anvindaren”. Myndigheterna utgar fran att medborgarna har tillrackligt med kunskap och ar
bekvama med de digitaliserade systemen att de kan l&tt mandvrera sig fram genom de tjanster
som erbjuds och ar de som kraver mer 6ppnare myndigheter som kan fora dialoger utifran
deras egna behov. Bekker & Homburg (2007) delar upp dessa medborgare i tva
samhaéllsgrupper; IT- “vinnare” samt “forlorare” dar “vinnarna ar de som har latt for att
anvanda sig av digitaliserade tjanster och kan delta i de demokratiska processerna online, och
dar “forlorarna” dr de som inte kan mandvrera sig genom myndigheternas online tjanster och
darmed far det svarare att delta i de demokratiska processerna. Detta kan leda till att en viss
del av anvandarna utesluts fran tjansterna (Asgarkhani, 2005; Bekker & Homburg, 2007).

Asgarkhani (2005) benamner fenomenet som den digitala klyftan; att vissa landers 1T-
infrastruktur kan paverka hur medborgarna tar del av den offentliga sektorns tjanster. Ju
mindre avancerat landet & inom IT kan en storre population av befolkningen inte utnyttja
dessa tjanster. Detta kan bero pa flera olika faktorer; fattigare befolkning som inte har tillgang
till internet, telefon eller datorer, befolkningens vana med att anvanda sig av teknik for att
kommunicera med myndigheterna, for hog implementeringskostnad osv. Implementeringen
av digitaliserade tjanster hanger pa hur utvecklad landets IT-industri ar, och pa hur
avancerade teknologin &r inom industrin.

1.4 Fragestallning och syfte

Digitalisering av offentliga myndigheter i form av autonomiska system &r relativt nytt for
offentliga organisationer. Men med automatiska system ersétts arbete som tidigare utférdes
manuellt, darav har vi varit intresserade av att se hur digitaliseringens effekter har paverkat
myndigheten och darfor har vi stallt den forsta fragestéllningen:

« Vilka effekter pa verksamheten har medforts med digitaliseringen?
Eftersom digitaliseringen kan paverka hur verksamhetens arbetsmiljo ar utformad kommer

ocksa handlaggarnas vardagliga arbete paverkas i takt med verksamheten. Da ar det intressant
att stalla fragan:

o Vilka effekter har digitaliseringen medfért I handlaggningsprocessen?

For att kunna forsta exakt hur handlaggarnas arbete har forandrats maste vi ocksa diskutera pa
vilket satt digitaliseringen har paverkat relationen mellan medborgare handlaggarna ska sta till
forfogande till, darav staller vi fragestallningen:



« Hur har digitaliseringen paverkat sattet medborgare interagerar med
Forsakringskassan?

Syftet med arbetet ar att underséka samt fa en 6vergripande bild pa hur digitaliseringen
paverkar och forandrar de rutiner som omfattar Forsékringskassan, dar vi har bedomt att utga
utifran tre matpunkter. Dessa matpunkter &r stommen | hur verksamheten fungerar, och dar
digitaliseringens effekter &r som mest tydliga.

1.5 Disposition

| studiens nasta kapitel grundar vi vart teoretiska ramverk, sa att lasaren har forstaelse for
vilka utgangspunkter vi ska analysera utifran. Dessutom vilka typer av effekter vi letar efter
och hur dessa ar kopplade till de kraven en offentlig myndighet stélls infor av en styrande
regering. | efterféljande kapitel sa finns metodkapitlet vilket forklarar hur vi gick tillvaga med
att utfora arbetet. Darefter kommer vi redovisa den empiri vi har inforskaffat fran bade
intervjuer samt enkater. Efter det ska empirin analyseras utifran det teoretiska ramverk vi har
faststéllt. Avslutningsvis diskuteras resultatet och analysen som sedan slutfors i slutsatser vi
drar utifran den empiri vi fatt fram som sedan mynnar ut till avslutande ord och férslag till
fortsatt forskning.



2 Teoretiskt ramverk

Inom detta kapitel beskrivs de varden som offentliga organisationer praglas av och hur de
anpassas till digitalisering. Ytterligare kravs det av institutioner att vara effektiva med de
tillgangar som finns. Med hjalp av teorin institutionell effektivitet kan vi besvara hur ICT:s
medfor till en myndighets uppbyggnad. Detta i samband med hur man implementerar IT inom
offentliga myndigheter skall vara en central del i rapporten.

2.1 Offentliga varden och ICT:s

“Den offentliga makten ska utdvas med respekt for alla méanniskors lika véarde och for den
enskilda manniskans frihet och vardighet. Den enskildes personliga, ekonomiska och
kulturella valfard ska vara grundlaggande mal for den offentliga verksamheten.” (RF, 1:2)

Eftersom tjanstemannen star i medborgarnas befogan maste detta ske i enlighet med de
lagarna som finns. Lundquist (1998:106) menar att tjansteménnen ar relationen mellan
lagarna, tjanstemannens 6verordnade samt medborgarna och darmed ses som fundamental i
den levande demokratin som finns i ett land. Dock har digitaliseringen medfért forandringar
inom denna relation. Kommunikationen mellan medborgare och tjanstemén forandras med
digitala kanaler och hur tjanstemannen forhaller sig till de digitala systemen, samtidigt som de
forsoker uppfylla den skyldigheten de har gentemot medborgare. Att, med hjélp av teknologi
och digitala system, forstarka de offentliga vardena (Hood, 1991:14).

ICT har lamnat effekter pa de varden som praglar den offentliga sektorn. Bannister &
Connolly (2014) menar att ICT:s inte har medfort nya risker for att skapa negativa effekter for
de olika vardena i jamforelse med innan ICT:s introducerades, men menar att de risker som
fanns forut kan fa storre paverkan bade positivt och negativt. De anvander exemplet om
rattssakerhet, och att de statliga myndigheterna forr kunde ta del av ett véldigt 1agt antal av e-
mail som skickas mellan medborgare. Nu kan myndigheter latt fanga upp alla e-mail som
skickas och darmed kan dokument som skyddas av sekretess bli dventyras.

Det offentliga etoset bestar av samhéllsvarden som grundar sig i bade demokratiska- och
ekonomiska varden som ska genomsyra den offentliga verksamheten. For att uppréatthalla det
offentliga etoset maste det finnas en balans av dessa varden i samhallet

(Lundquist, 1998:62-63, 103).

Demokrativarden | Ekonomivarden

Politisk demokrati | Funktionell rationalitet

Rattssakerhet kostnadseffektivitet

Offentlig etik produktivitet

Figur 1. Lennart Lundquist demokrati- och ekonomivéarden (1998:63)



Tabell 1 visar de tre demokratiska vardena och de tre ekonomiska vérdena som ska préagla en
offentlig myndighet enligt Lundquists modell (1998) men &r ocksa lik Hoods (1991) modell
om Sigma-, Theta- och Lambda varden. Genom att granska en myndighets
digitaliseringsprocess utifran dessa varden kan ge en utgangspunkt dar det kan analysera
effekterna som digitaliserade system har medfort.

2.1.1 Demokrativarden inom IT

Lundquists (1998:91-93) modell om de demokratiska vérdena ar uppdelade i tre olika delar.
Politisk demokrati, dar alla medborgare ska fa chansen utav att delta i det offentliga
samhéllet. Rattssékerhet, dar att myndigheterna ska vara opartiska och ska folja den
lagstiftningen som l4ggs ner for dessa. Samt den offentliga etiken, att myndigheterna inte bara
ska folja lagstiftningen blint utan &ven Kritisera dessa vid behov.

Vid utveckling och implementering av IT bor myndigheterna tanka pa dessa véarden da ICT:n
har stor paverkan pa demokratiska varden. Bade genom att kunna hantera myndigheternas
arbete pa ett mer transparent och rattssakert satt, till att utfora beslut pa ett mer rattvist och
opartiskt satt. Genom att digitalisera myndigheternas system kan ersatta manuellt arbete, som
utfors av méanniskan och darmed kan vara praglad av fel, till ett system som bedomer alla
medborgare pa likvardiga grunder. Tillgang till myndigheterna utékas ocksa; genom att
digitalisera myndigheternas system begransas inte langre medborgarna till fysiska lokaler som
kan vara oatkomlig for vissa pa grund av rorelsehinder samt geografiska skillnader (Bannister
& Connolly, 2014:124).

Demokrativarden ar vad Lundquist bendmner som essentiella for de demokratiska
myndigheterna ska utova; att alla medborgare ska fa chansen att vara delaktiga inom den
offentliga sektorn, oavsett ekonomisk status, etnicitet, kon med mera. Genom att uppna
process kraven (rattssakerhet, offentlig etik, politisk demokrati) kan myndigheterna uppna den
legitimitet som ska befinnas i en offentlig myndighet (Lundquist, 1998:91-93, 102). Genom
att digitalisera en offentlig myndighets system forandrar det hur myndigheterna uppnar dessa
krav, till exempel att forbattra social jamlikhet bland medborgarna samt opartiskhet fran
myndigheterna (se: Bannister & Connolly, 2014).

2.1.2 Ekonomivarden inom IT

Det &r de offentliga myndigheternas skyldighet att fortsatta utveckla verksamheten pa ett satt
som resulterar i en mer effektivare organisation, detta géller bade i kvalité av tjansten och
kostnad for att utfora dessa tjanster (Regeringskansliet, 2016:10). De tre ekonomiska vardena
enligt Lundquists modell ska da betraktas som fundamentala fér myndighetens legitimitet.
Genom funktionell rationalitet ska myndigheterna utfora sitt arbete for att uppna de mal som
satts for de, samtidigt som férbrukningen av resurserna &r rationella till dessa mal.
Kostnadseffektivitet ar att de ska utfora myndigheternas arbete pa ett satt som minst forbrukar
de resurser de har. En offentlig myndighet ska ocksa ha hog produktivitet, och detta utfors
genom att genomfora arbetet de har ansvar for pa minsta tid mojligt. Detta gor att
tjansteménnen kan utféra mer arbete under samma tidsperiod (Lundquist, 1998:64-65).

Stegen mot funktionell rationalitet, kostnadseffektivitet och produktivitet ar dock krav som &r

svara att uppna. Detta har skett genom t.ex. resultatstyrning (Statskontoret, 2012:75). Genom
att digitalisera myndigheterna kan det bespara bade tid och resurser som forbrukas for att
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utfora samma typ av arende; att mindre fysiska resurser laggs ner pa att utfora arbetet samt att
mindre tid laggs at av tjanstemannen for att utfora sina arbetsuppgifter. Bade digitala
dokument och automatiska fléden har 6kat produktiviteten men samtidigt sénker kostnaderna
(Bannister & Connolly, 2014:121)

2.2 Institutionell effektivitet genom ICT

En viktig faktor om varfor de offentliga forvaltningarna anvéander sig utav digitaliseringen ar
for att effektivisera sin verksamhet. | Putnams (2011) bok om instituten i Italien ndmner han
institutionell effektivitet och hur de offentliga myndigheterna ska gora for att uppna den
effektiviteten. Anledningen till varfor instituten ska effektiviseras ar for att medborgarna ska
Oka sin tillit till det offentliga; Putnam bendmner detta som medborgargemenskapen, eller
socialt kapital (Putnam, 2011:101-102).

For att méata denna effektivitet behdvs det att granska institutionernas arbete, hur ICT:s
integreras med en offentlig myndighet. Anvandningen av ICT:s &r bred, dar nyttan kan
genereras pa olika omraden. Navarra & Cornford (2003) benamner att ICT:s kan forandra hur
organisationer fungerar ratt strukturméassigt genom férandringar inom hur myndigheterna
arbetar; kommunikationen mellan medborgare och myndighet forstarks genom forenklade
digitaliserade kanaler som besparar tid for bade anvandare och myndighet. Interna floden
inom myndigheten forbattras genom snabbare hantering av arbete och dkad kontakt mellan
olika tjansteman i samma niva inom myndigheten, men ocksa kontakten mellan myndighetens
ledning och tjansteménnen. Dédrav kan chansen oka for att lyckas med implementeringar, som
till exempel olika policys, for ytterligare effektivisering (Navarra & Cornford, 2003:828—
829).

Utifran den information institutens samlar in maste de ocksa agera pa informationen. Att
berdkna effektiviteten av ett offentligt institut sker ocksa genom hur de agerar som
probleml@sare och hur bra de utfor det arbetet institutet ska utfora och hur de uppfyller kraven
som medborgarna stéller. For att bedoma hur effektiva instituten ar i drendehantering maste
det granskas utifran tre faktorer; snabbhet, klarhet och fyllighet. Dessa faktorer mater bade
kvalitén och snabbheten pa tjansten som instituten erbjuder medborgarna (Putnam,
2011:80,88).

En dimension som kan méta effektiviteten & genom institutionens informationssystem, hur de
hanterar inflodet av informationen som kommer in till institutet och som ber6r deras
arbetsomrade. Har &r det viktigt att utveckla avancerade informationshanteringssystem for att
samla in data och kunna hantera och analysera den information som samlas in.
Informationsinhdamtningen maste ske pa ett smidigt satt att drenden som institutet ska hantera
forkortas rent tidsmaéssigt (Putnam, 2011:82).

2.3 Informationsteknik inom offentliga verksamheter

2.3.1 Implementering av IT

Effekten av ny teknik inom verksamheter innebéar indirekt att det sker en forandring, vilket
medfor faktorer som maste tas i hansyn. Bland annat paverkan pa handlaggarna,
verksamheten och medborgarna. Vid en felaktig implementering av ny teknik kan det ske
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motstand av de anstallda eller kunderna. Tekniken i sig kan mycket majligt vara en forbattring
av det gamla systemet men trots detta maste implementeras korrekt for att undvika problemen
(Karsh, 2004:388). Verksamheter ar i en konstant balansering for de olika delarna som
verksamheten bestar av. Handlaggarna, tekniken inom verksamheten, den grundlaggande
struktur och deras arbetsuppgifter. Nér det sker en implementering av ny teknik kravs det
jamnvikt pa resterande delar for att aterigen forse balanseringen (Leavitt 1965:1 195).

Inom IT kravs det att utvecklarna tanker pa hur slutanvandaren kommer reagera till ny teknik
i verksamheten. De problemen som uppstar ar bland annat behovet av den nya tekniken i
samband med stodet som behdvs till att forsta och lara sig det. Denna motivering kravs likasa
till anstallda som slutanvandare av den nya tekniken (Bondarouk & Ruél 2008:150).
Bondarouk & Ruél (2008) gar vidare att namna att starta ett pilotprogram &r annu ett
tillvagagangssatt att 6ka tilltro och stddja slutanvandarna samt anstallda. Detta tillater en
mindre grupp att testa den nya tekniken i samband med att de har méjligheten att tillforse
kritik.

2.3.2 Automati

Coster & Westelius (2016:81) borjar med att saga att de offentliga organisationerna har idag,
som olika privata organisationer, blivit tjinsteorganisationer och darmed ar beroende av IT i
verksamheten for att kunna l6sa aktuella problem som kan tankas uppsta. Att anvéanda sig av
IT ar en nddvandighet; att kunna begréansa tiden for det byrakratiska och 6ka produktiviteten i
organisationen. Att automatisera processer hjalper da organisationerna att forkorta sin tid med
att informera, och darmed 6ka kontakten med medborgare och utféra mer grundliga analyser
for att battre kunna utfora myndighetens skyldighet gentemot fler medborgare.

2.3.3 Attributionsteori

En viktig aspekt av implementering av ny teknik ar hur vél de foregaende implementeringarna
har gatt. Karsh (2004:390) forklarar att Attribution theory kan sétta stopp for framtida
implementeringar pa grund av de féregaende implementeringarna har gatt tillvaga. Med
attribution theory menas det hur manniskor kopplar saker och ting till varandra beroende pa
tidigare upplevelser. En dalig upplevelse med en viss person kan leda till ytterligare daliga
upplevelser i framtiden (Heider 1958:30). Karsh menar da att det kopplar en tidigare
implementering med hur den nuvarande implementeringen gar tillvaga. Om den foregaende
var daligt implementerat kan det reflektera pa den nuvarande pa grund av handléaggarna och
slutkundernas upplevelser var negativa eller positiva.

10



3. Metod

| denna del av rapporten kommer det forklaras vart tillvagagangssatt gallande insamling av
material och andra aspekter av metoden. Bland annat val av forskningsmetoder,
avgransningar, urval med mera. Den typen av metod vi har valt att valja i denna rapport &ar en
kvalitativ studie med intervjuer samt stéd av kvantitativa enkéter. Detta kallas for
triangulering som forklaras tydligare i senare del av metoden. Den kvalitativa metoden ger 0ss
forutsattningar att forsta pa djupet huruvida enhetscheferna ser pa digitalisering och
automatisering. Den kvantitativa delen ger oss en generellare helhetsbild av vad handldggarna
har for asikter kring samma amne. Detta skall da hjalpa oss att forsta hur langt digitaliseringen
och automatiseringen har kommit idag och ge oss insikt om den paverkan den har har inom
och utat. | For att fa fram relevant forskning har vi anvant oss av hogskolans bibliotek, dar vi
har letat efter litteratur som ar kopplad till bdde “Offentlig forvaltning”, “IT”, “E-forvaltning”
samt “Digitalisering”. Vi har dessutom anviint oss av biblioteksdatabasen for att fa fram
vetenskapliga artiklar och e-bocker som inte fanns tillgéangliga i fysisk form. H&ar anvande vi
oss av samma nyckelord som &r relevant till var studie.

3.1 Urval

Vid valet av respondenter gjordes det ett malstyrt urval for att kunna besvara
forskningsfragorna. Med ett malstyrt urval menas det att det &r personer som blev valda som
erhaller en viss kunskap som inte gar att hitta nagon annanstans (Bryman, 2018:498). Detta
tillat oss att vélja personer att intervjua som ar relevanta till bade syfte och fragestéllning.

| denna studie valdes det enhetschefer och handlaggare inom forsakringskassan, detta for att
fa ett arbetsgivarperspektiv och chefsperspektiv inom forsakringskassan. Forsakringskassan
valdes var pa grund av att det ar en offentlig forvaltning som &r ledande inom omradet
digitalisering och utokar sin anvandning av digitaliserade system konstant. De &r dven en
forvaltning som varje svensk medborgare kommer fa kontakt med. Att fa en insikt pa hur det
fungerar pa insidan av forsakringskassan ar relevant pa grund av hur det reflekterar vidare pa
medborgaren. Rapporten ar baserad pa respondenternas svar for att fa en helhetsbild pa
forvaltningen och hur digitaliseringen har paverkat organisationen och huruvida den fortsatter
bli paverkad.

3.1.1 Respondenterna

Nar vi valde forsakringskassan som undersokningsomrade for digitalisering inom offentlig
forvaltning var det viktigt att sakerstélla att vi till och borja med kunde samla relevant
information. Personerna som valdes var baserat pa deras titel inom forsékringskassan. Alder,
kon eller arbetserfarenhet raknades inte med i empirin da detta inte ansags vara bidragande till
syftet. | borjan av studien tog vi telefonkontakt med alla enhetscheferna i forsékringskassan
inom Boras stad. Vi borja med att presentera vem vi var, vart arbete och syftet med
intervjuerna. Alla enhetschefer var valdigt vanliga och vi kunde boka in intervjuer utan
problem. Av de fem enhetscheferna inom de fem enheterna pa forsakringskassan lyckades vi
boka in intervjun med fyra. Dessa respondenter bendmns som; R1, R2, R3, samt R4. Eftersom
intervjun utfordes bara i Forsakringskassans Boras avdelning kommer vi inte ge mer
information pa grund av etiska skal. De fem enheterna ar fyllda med handlaggare som arbetar
alla med sjukpenning. Vid bekraftelse av mote hade vi som krav att &ven ge ut enkater till
deras handlaggare da detta skulle styrka var rapport. Respondenterna i detta fall var relevanta
till syftet da de erholl kriterierna av att vara hogutbildade samt arbetandes pa offentlig
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forvaltning inom Sverige. Gallande enkaterna till handldggarna valdes det en webbenkat for
att minska bortfallet i samband med att det var det smidigaste da alla respondenterna hade
tillgang till internet och en dator (Bryman, 2016:297). Eftersom enkéten var via natet var
aterkopplingen betydligt enklare.

3.2 Forskningsmetoder

| denna rapport som tidigare namnts har det valdes det tva forskningsmetoder. Inom de
kvalitativa valdes det att utfora intervjuer med enhetscheferna pa forsakringskassan.
Intervjuerna som utférdes var da semi-strukturerade intervjuer och beslutet bakom det var pa
grund av deras flexibilitet. Med en semi-strukturerad intervju hade vi mojligheten att bland
annat stalla foljdfragor och inte halla oss till en strikt intervjuguide. Syftet bakom det valet var
att det skulle ge mer utforligare och djupgaende svar. Inom intervjuguide stéalldes endast
oppna for att inte leda respondenterna mot visst hall utan lata dem sjalva prata (Bryman,
2016:563). Storsta anledningen till varfor vi valde att utfora semistrukturerade intervjuer var
pa grund av att svaren inte kan forutses. Darmed &r det viktigt att vi kan avsta fran en
intervjuguide och stalla foljdfragor kring deras svar.

En tanke vi hade i borjan av rapporten var méngden av information som finns kring
digitaliseringen. For att utdka méngden av material som vi skulle kunna géra analyser och
slutsatser kring valde vi att utféra en kortare enkatstudie for att stodja intervjuerna. Detta
kallas for triangulering vilket innebdr att utfora bade en kvalitativ och kvantitativ metod
(Bryman, 2016:468). Syftet bakom detta val var att fa en handlaggare perspektiv pa
digitalisering i samband med ett chefsperspektiv. Detta kommer da oka var tilltro till
resultaten av intervjuerna eftersom de kan antingen starka intervjuerna eller motsaga dem.
Detta kommer att hjalpa oss att besvara rapportens fragestéllning béattre eftersom med tva
perspektiv dven kan jamfora bade svaren och dra liknelser (Bryman, 2016:768). Detta
kommer da gora det enklare att besvara vart syfte och fragestallningar.

Enkaterna som utfordes gjordes i syfte om att forse oss med ytterligare tydlighet gallande hur
val handlaggarna upplever digitaliseringen. Meningen med enkaterna ar inte att in pa djupet
utan dra en generalisering 6ver de olika enheterna och se om de tycker olika inom de olika
enheterna och dra slutsatser gver det.

3.3 Kodning & tematisk analys

| denna studie har det tagit hjalp av kodning for att tydligare kunna analysera intervjuerna
med enhetscheferna. Kodningen kommer att bidra till att vi far okad forstaelse till intervjuerna
i samband med att vi kommer ha mojligheten att se liknelser som bidrar till analysen
(Bryman, 2016:699). Med hjélp av att gora en tematisk analys har vi anvant oss av diverse
nyckelord som representerar de olika teman. Dessa teman &r handldggarna, automatisering,
medborgarna och e-tjanster. Med en tematisk analys har vi da strukturerat materialet under
dessa teman och sammanfattat ett resultat fran dem (Bryman, 2016:704). Tillvagagangssattet
vid varje intervju &r att spela in for att senare kunna transkribera och analysera
transkriberingarna. | transkribering av varje intervju har varje ord som har sagt har blivit
nedskrivet och det ar har vi paborjade var kodning. Transkriberingarna skall goras sasom de
blivit sagda for att undvika tolkning av oss forskaren (Bryman, 2016:579).

Vi laste igenom texterna fyra ganger for att fordjupa oss i det som har blivit sagt i texterna
och varje gang leta efter en av teman. Darefter skedde det aterigen en lasning av materialet i
syfte att denna gang aven ha anteckningar langs med lasningen vilket ar kravet vid en kodning
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(Bryman, 2016:700). Efter att ha gjort detta pa de fyra intervjuerna bérjade vi sammanstélla
informationen. Detta resulterade i en enklare analys eftersom vi hade mojligheten att styrka
vara analyser med var kodning av det sammanstallda materialet.

3.4 Reliabilitet & Validitet

3.4.1 Validitet

For att vi skulle uppna en hogre niva av validitet har vi diverse faktorer som kan ta hansyn vid
beddmning av validiteten. Dessa ar urvalet av respondenterna, trianguleringen, diverse
metoder och kodning av materialet. Detta kommer da 6ka var interna och externa validitet.
FOr att anpassa begreppet validitet till den kvalitativa forskningen kommer vi anvanda oss av
de interna och externa validiteten som standpunkt. Intern validitet har innebdrden av en god
overenskommelse med det resultatet och den teori som finns inom rapporten. Den externa
validiteten behandlar hur vél resultatet kan generaliseras 6ver andra rapporter eller miljoer
(Bryman, 2016:465-466).

Att anvéanda triangulering tillater oss att 6msesidigt stodja svaren till varandra. Med hjalp av
trianguleringen har svaren da en hogre validitet samt att det tillater oss att koppla vidare dem
till de teoretiska idéerna som finns i studien (Bryman, 2016:767—768) Det malstyrda urvalet
bidrar likasa till en hogre niva av intern validitet (Bryman, 2016:496). De personerna som har
blivit intervjuade och besvarat enkaterna &r speciellt utvalda for att kunna besvara fragorna.
Som handlaggare och enhetschef har du kunskap och kompetens att kunna svara pa fragor om
sjalvaste organisationen. Detta urval tillater det oss att se en helhetsbild éver hur
organisationen fungerar.

Vid en extern validitet dar resultat skall appliceras pa andra organisationer hjalper oss det
malstyrda urvalet med det dock till en viss utstrackning. Resultatet ar applicerbart pa offentlig
forvaltning och det kan uppsta felaktigheter vid en generalisering pa andra organisationer. Det
som kan goras att utfora en enklare generalisering 6ver ar andra liknande offentliga
forvaltningar och specifikt forsakringskassan i andra regioner. Detta pa grund av mycket av
resultatet &r subjektivt och beroende pa vilka manniskor som intervjuar for att fa fram olika
svar (Bryman, 2016:484). Vi har intervjuat flera enhetschefer i organisationen i samband med
enkater till handldggare kan det konstatera att studien erhaller en hdgre niva av extern
validitet. Detta for att vi har fatt en djupare insikt pa vad forsakringskassan i helhet tycker och
tanker kring digitaliseringen och darfor kan detta generaliseras ytterligare.

3.4.2 Reliabilitet

Inom en kvalitativ metod ar det svarare att uppna en god niva av reliabilitet an till exempel pa
en kvantitativ metod pa grund av hur subjektivt det kan bli i en kvalitativ metod (Bryman,
2016:484). Att folja extern och intern reliabilitet ar da annu viktigare for att uppna ett relevant
resultat. | denna del av studien kommer vi ga igenom intern och extern reliabiliteten och hur
vi har uppnatt en hog niva av reliabilitet.

Den interna reliabiliteten behandlar hur vi som forskare har tolkat det insamlade materialet
och eftersom det &r valdigt subjektivt kan det variera beroende pa forskare (Bryman,
2016:465). Det sattet vi har 6kat den interna reliabiliteten &r via att tydligt forklara bland
annat hur vi tanker och var tillvagagangssatt i inledning, bakgrund och problematisering med
mera. Genom att koda och tematisk analys har vi ocksa mojligheten att tydlig visa vara
kopplingar och tankar fran det insamlade materialet (Bryman, 2016:700). Detta gor det
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tydligare for de som valjer att lasa studien att enklare forsta hur vi har gatt tillvaga och vilket
tankesétt vi har haft.

Extern reliabiliteten har i syfte att beskriva hur val det gar att upprepa undersokningen
aterigen for att uppna samma resultat. Detta anses vara det svaraste steget inom en kvalitativ
undersokning eftersom mycket av det som undersoks ar baserat pa det tillfallet som
undersoks. En social miljé som har undersokts kan vara extremt svart att upprepa aterigen
eftersom de kan variera stort i olika miljder. Om samma miljo valjs fast vid ett senare tillfalle
kan det ocksa resultera i ett annat resultat (Bryman, 2016:465). Vid en upprepning av denna
studie kan vi inte garantera samma resultat eftersom de ménniskor vi har intervjuat kanske
inte ar narvarande, det kan ha skett en forandring i arbetsmiljon. Det ar darfor svart att
replikera svaren och darfor kan anses att studie erhaller en lagre niva av extern reliabilitet.

3.5 Etik

Vid de olika etiska 6vervaganden vi har gjort under intervjuernas har vi forhallit oss till
informationskravet. Intervjupersonerna har fatt information om vilka vi som utfor studien ér,
varfor vi utfor studien, vad syftet & med studien och hur deras svar kommer anvéndas
(Bryman, 2018:567). For att forsakra de etiska 6vervaganden ytterligare har respondenterna
blivit informerade om att intervjun kan avslut nar som helst i samband med att de inte behdver
besvara diverse fragor om de inte vill gora det. Vi har dven fatt samtycke fran samtliga
intervjuer gallande ljudinspelningar.

3.6 Bortfall

Av de 70 enkdter som delades ut erh6ll vi en svarsfrekvens pa 72 % med svar fran 51
respondenter. Det ar forvantat att erhalla ett bortfall pa omkring 20-30%. Endast nar det
uppnatts ett hogre bortfall maste det ske avstand fran materialet (Bryman, 2018:240). Inom
denna rapport upplevde vi inte detta problem och berdknade med den méngden handlaggare
som fanns pa plats samt att vi beh6vde en viss procentenhet for att kunna anvéanda oss av
enkéterna.

3.7 Avgransning

Vi har valt att avgrénsa arbetet till en myndighet, vilket &r Forsakringskassan.
Forsakringskassan &r en av Sveriges mest ledande myndigheter nér det kommer till
digitalisering och att automatisera arbetsprocesser inom sin egen myndighet. Att analysera
flera myndigheter skulle komplicera arbetet, och ytterligare faktorer maste tas till hansyn sa
att studien blir korrekt utford vilket skulle medfora problem inom var tidsram. Dessutom sa
har vi valt oss att begransa oss till Forsakringskassan i Boras stad.

En ytterligare avgrénsning vi har gjort &r att avgrénsa oss till tre olika roller inom
forsakringskassan; Enhetscheferna, handlaggarna och medborgarna som kommer i kontakt
med Forsakringskassan. Vi valde dessa roller da vi vill studera effekterna av digitaliseringen
pa det demokratiska arbetsflodet, det vill saga det vardagliga arbetet som utfors pa
Forsakringskassan. For att forsta dessa effekter ar det mest lampligt att studera de som utfor
grundarbetet inom myndigheten samt hur dessa kommer i kontakt med medborgarna som
anvander sig av tjansterna.
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3.9 Metoddiskussion

Syftet med denna var att undersoka hur digitaliseringen forandrar svenska forvaltningar och
specifikt forsakringskassan. Detta ar en komplex fraga och metodvalet inom denna studie var
passande pa grund av den informationen som vi forsoker fa fram.

Digitalisering ar ett omrade som offentlig forvaltning haller pa att rora sig mot konstant och
vad det betyder for grasrotshyrakrater ar en komplex fraga. Vid komplexa fragor maste det
stallas mera djupgaende fragor till ratt manniskor eftersom de erhaller informationen. Darfor
valdes det ett malstyrt urval och det lampligaste ar att utfora kvalitativa intervjuer. Detta tillat
oss att ga mer djupgaende an med en kvantitativ metod. Men for att utéka validiteten
ytterligare har vi valt att ta med ett arbetarperspektiv och inte endast ett chefsperspektiv. Detta
genom att dela ut en kortare enkat till handlaggare samt intervjua enhetscheferna, detta gor att
bada perspektiven fangas i studien. Deltagandet av bade de intervjuer vi utférde och
enkéatsvaren vi fick in hade var hog. Det som kan kritiseras med intervjuerna &r att vi kunde ha
kommit i kontakt med vara urvalsgrupper inom Forsakringskassan tidigare, da detta kunde
genererat en fullstandig intervju fran alla enhetschefer. Genom att utfora fyra intervjuer av
fem mojliga intervjuer kunde vi samla in tillrackligt hog svarsfrekvens for att kunna
generalisera resultatet.

Enkaten besvarades av 51 handl&ggare utav 70 totala, som var utspridda inom fem olika
enheter. Med en svarsfrekvens pa 72,8 % utspridda mellan alla fem enheter anser vi dock att
vi fick in tillrackligt med material for att kunna fa hog reliabilitet och validitet. Enkéten har
som syfte att skapa en uppfattning om de synliga och markbara effekterna som
digitaliseringen medfor inom Forsakringskassan pa grasrotsniva. Det var ingen respondent
som besvarade enkétfragorna som forsokte komma i kontakt med oss och stalla fragor om
enkatfragornas betydelse. Da anser vi att enkatfragorna var tillrackligt tydliga for att fortsétta
med studien, vilket medforde stabilitet i resultatet. Darfor anser vi att studien kan utféras om
pa nytt, med samma forutsattningar och generera samma typ av resultat. Det som kan
kritiseras med enkatsvaren ar att det inte fungerar att generalisera resultatet utanfor
Forsakringskassan i Boras stad, da olika Férsakringskassor i andra stader kan ha upplevt
digitaliseringens effekter pa ett annorlunda satt. Detta gor sa att resultatet kan variera
beroende pa vilken verksamhet som granskas, och inte bara Forsakringskassan i Boras stad.
Om vi omfattade olika Forsakringskassor i andra stader kunde resultatet fa en storre bredd,
och generalisera resultatet &nnu mer.

Matningen av handlaggarnas synpunkt pa digitalisering kan sedan jamféras med resultatet
fran intervjuerna for att se hur helheten av forsakringskassan tycker och tanker. De tydliga
fordelarna med detta &r att ha storre mangd information att arbeta med vilket tillforser ett
béattre resultat vilket tidigare namnts ar trianguleringen som har skett i rapporten (Bryman,
2018:768).
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4. Empiri

4.1 Verksamhetsforandringar

Anser du att digitalisering har medfiort forindring till Forsgkringskassan? *

Antal deltagare: 51
45 (94.1%): Ja
3 (5.9%): Vet gj Vet ej: 5.88%

- (0.0%): Mej

Ja: 94.12%

Figur 3. Egen konstruerat diagram

En stor majoritet av handlaggare anser att digitaliseringen har medfort nagon typ av
forandring till verksamheten, dar 94,1% svarade “Ja” pa fragan samt resterande 5,9% svarade
“Vet ej”.

R4 tycker att den stOrsta forandringen som har skett & hur kommunikation- och
informationssystemen foréndrats:

“Det forsta jag tdanker pd nu dr hur man ansoker om sjukpenning. Den processen har blivit
mer digital, att vi forsoker styra att de tjanster skall géras via mina sidor och inte skicka
papper hit & dit. Andra saker som vi anvander regelbundet, nu var det ett tag sen jag jobbade
som handlaggare, men att vi jobbar med att skicka sms &an att forsoka na manniskor via
telefonen som inte svarar. Da skickar vi ett sms. Utskick av olika slag skickas inte via
pappersform utan det ar mer digitalt. Det kan vara meddelanden om utbetalning och sasom
forekommer pa mina sidor.” - R4

Har syftar R4 pa hur de handlaggningssystem som finns internt pa sjukpenningen har
forandrats med hjélp av digitaliseringen genom att forminska tiden som egentligen gick at
administrativa uppgifter. Bade kommunikationskanaler samt utbetalningssystemen har genom
digitaliseringen minskat forbrukningen av resurserna, och att kommunikationskanalerna
dessutom har okats. R1 fortydligar detta genom att ndmna att digitalisering medfort
forandringar internt:

“Om vi gar tillbaka ungefdr 15 dr sa digitaliserades flodet och handldiggningen i
sjukforsakringen. Fram tills dess da var det papper som skickas och individer skrev in och vi
handlagger har i pappersakter, och vi skulle leta efter en person eller hens arende sa fick man
springa runt i alla rum och leta i vagnar och sa.” - R1

R1 menar da att digitaliserings verktyg anvands for att effektivisera arbetsrutinerna.
Forsakringskassan har genom att minska tid dedikerade till den administrativa aspekter av
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arbetet. Istallet for att fysiskt leta upp dokument som berdr ett drende i olika arkiv, kan
handlaggare komma at dessa dokument genom digitala system. Genom digitala akter kunde
delning av dokument och information latt spridas bland olika aktérer, bade internt och externt
inom verksamheten. R2 benamner ocksa hur digitaliserade verktygen forandrade
handlaggningsprocessen:

“Vissa cirenden handlciggs helt maskinellt och andra bara en liten bit. Och s& far man en
regel utfall som poppar ur det maskinella systemet for handpalaggning och vidare manuell
handlaggning, och det har har inneburit att vi har introducerat lite mera... flera akter an vad
det var forut. Forut kunde det racka med en akt men nu &r det upp till fyra akter man jobbar
aktivt med. Just nu dr vi ett ldge ddr dom bitarna inte har fungerat jdttebra” - R2

Har namner R2 att digitaliserade verktyg har bade medfort positiva samt negativa effekter.
Summan av antal hanterade &renden 6kade drastiskt, men samtidigt 6kade chansen for
felbeddmningar inom arendena. Samtidigt som man effektiviserade handldggningsprocessen
borjade man grunda besluten i mer detaljerad form. Detta medforde komplexitet till
handlaggningen. Det automatiska handlaggning systemet &r inte helt automatiserad an, och
kraver ibland manuell handlaggning. Dock var digitaliseringen oundvikligt for myndigheten:

“Vi mdste hinga med. Vi dr en av Sveriges storsta myndigheter. Vi skall ligga i framkant. Ndir
regeringen satter vara mal skall vi utfora dem s effektivt som mojligt. Det gar liksom inte att
inte vara med pa det taget. Det kostar for mycket med papper och det ar skattepengar som
gar till det. Vi maste digitaliseras &ven for att klara av den méangden arbete som vi har. Det
underlattar ocksa for oss. Om man jamfor med hur langa tidférfragningar tog innan till
ldkare dr det klart att digitaliseringen dr bdttre.” - R3

Som alla offentliga myndigheter har Férsakringskassan en skyldighet for att vara effektiva.
For att klara av dagens inflode av arenden behdvs det att arendehanteringen skotts pa ett battre
sétt, och digitaliseringen ar den mest betungande delen i 16sningen. Genom att digitalisera
myndigheten kunde Forsékringskassan férminska forbrukningen av resurser, i detta exempel i
form av papper. Men ocksa att forkorta tiden pa handlaggningstiden, vilket 6kade
Forsakringskassans fortroende gentemot medborgarna.

“For att nd upp till de besparingskrav som en statlig myndighet alltid har, att vi ska
handlagga, i vart fall sjukforsakringen, sa billigt som mojligt men dindd till réitt kvalité” - R1

Besparingskraven satts av regeringen for myndigheterna att folja, men samtidigt uppehalla
kvalitén och réttssakerheten av tjansten som erbjuds av Forsékringskassan. Att férminska
kostnaden av tjansten maste kunna balanseras med kvalitén, och digitaliseringen erbjuder
I6sningen till att uppfylla bada kraven. Dock har det funnits problem som har uppstatt nar
myndigheten digitaliserades:

“Digitalisering och handldggningssystem i all &ra, men det &r klart att det alltid finns
barnsjukdomar att man inte alltid hittar att system inte fangar alla arenden, alla kunder
bygger ju pa att kunder fyller in ratt blankett och skickar (in blanketten). Gér man fel da ar
systemen, systemen tanker ju inte sd, sa den fattar ju inte att det ska vara en annan blankett
for sitt drende fast medborgaren fyllt i fel.” - R1
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R2 fortsatter ytterligare:

“Nar det val kom sa var det lite klurigt for att &renden kunde liksom fastna och ibland s
hoppar dom ut ur systemet. Men det stora hela var att handlaggarna inte kunde jobba pa som
vanligt utan man var tvungna rdtta manga tekniska problem i systemen.” - R2

Implementeringen av ICT:s var inte felfria, och medfér manga problem vid ett tidigare stadie.
Aven till den utstrackningen dar tekniska problem férhindrade det vardagliga arbetet fran att
utforas av handlaggarna. Eftersom en effekt av digitaliseringen var att drendena blev mer
detaljerade och komplexa, kravdes mer fran medborgarna nar de val skulle ansoka for en
forman. Flera blanketter skapades, och for en utomstaende part var det svart att halla koll pa
allt. N&r de tekniska problemen uppstar i verksamheten paverkas andra faktorer, som till
exempel effektiviteten:

“Nar vi andrar system sjunker vi i effektivitet och som statlig myndighet granskas vi pa olika
sdtt och ser en koppling direkt.” - R3

Implementeringen var da inte problemfri, och tekniska problem férhindrade att det vardagliga
arbetet kunde fortsatta som vanligt. Eftersom statliga myndigheter granskas konstant utifran
deras effektivitet maste dessa tekniska fel atgardas innan arbetet kan fortsatta, da det kan
paverka den langsiktiga malsattningen for myndigheten. Men i 6verlag tyckte majoriteten av
handlaggarna att digitaliserade system var positivt for verksamheten:

Om du svarat ja pa forra frigan, Sr denna farindring positiv eller negativ?

Antal deltagare: 51
44 (B6.3%): Positiv
T (13.7%): Vet g

Vet ej: 13.73%
- (0.0%): Megativ

Positiv: 86.27%
Figur 4. Egen konstruerat diagram.

Att forminska tiden for den administrativa delen gav da utrymme for handlaggarna att arbeta
mer med arendet. Fler &renden hanterades samtidigt, for en lagre kostnad. Detta uppfyller
ocksa kraven som stélls av de statliga myndigheterna idag om besparingskrav dven om
digitaliserade system medfort problem som forhindrar att det vardagliga arbetet utfors.
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4.2 Automation

Enhetscheferna har sett en 6kning av automatiserade tjanster som erbjuds av
Forsakringskassan;

” Den har okat de senaste manaderna, jag har dock inte sett siffror allt som allt. Men jag ser
ju arenden néar jag fordelar och jag kan se att de har fyrdubblats. Det &r manga arenden som
gdr genom nu och det tror jag beror pa forbdttringar i systemet.” - R3

Automationen leder till mindre arbete som maste utforas av handlaggarna, och detta kan leda
till att behovet av handladggare minskar och ersétts helt av automatiserade system. Med ett
béattre automatiserat system kan Forsékringskassan hantera storre antal av arenden. Dock
anser handlaggarna fortfarande att dessa system inte kan ersétta handlaggarrollen inom
Forsakringskassan;

Tror du att de E-tjinsterna kan ersitta handldggarrollen helt? *

Antal deltagare: 51

3 (5.9%): Ja
= (0.0%): Vet ej Ja: 5.88%
48 (94.1%): Nej

Nej: 54.12%
Figur 5. Egen konstruerat diagram.

Enhetscheferna forklarar detta genom att séga att de automatiserade systemen inte ar till for
att ersétta handlaggarrollen utan till for att effektivisera handlaggarprocessen inom érendena.
Digitaliseringen har medfort arbetsfloden som i stort sett har blivit automatiserade. Det har
gatt fran att allting inom organisationen handlaggas manuellt genom analoga metoder, till att
handlaggare granskar alla inkommande dokument och utreder arendet digitalt. Ett arende gar
genom systemet som sedan godkénns av handlaggare vid korta sjukfall;

” i realiteten sa ar det mindre antal drenden som gar hela vagen igenom dar handlaggare i
princip trycker pa knappen. Men det ar undantagsfall, det ar kortare sjukskrivningsperioder
med vissa val avgransade diagnoser dar ansokan lases av att den ar komplett till och med
vilken dag man dr tillbaka till arbetet da kan det ga fullt ut.” - R1

Kortare handlaggningsarenden kan ddrmed handldggas helt automatiskt av

Forsakringskassans digitaliserade handlaggningssystem. Ansokan maste ha som krav icke
komplexa sjukdoms diagnoser med komplett ifyllda ansokningsinformation samt korrekt typ
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av dokument som behdvs for att systemet ska kunna utféra bedémningen automatiskt. Fokuset
fran administrativt arbete till att mera tid laggs at handlagga komplexa arenden;

” Da fick handlaggare ta hand om pappers akter och sortera. ldag flyttas det utan att vi
marker det i vara system. Sa att mer tid ju at forr sant arbete som inte direkt var arende
hanterat utan valdigt mycket mer administrativt arbete med sortering, leta och sant som ar
borta nu. Nu &r man ju mer i sin dator hela tiden och jobbar och man har allt samlat pa en
plats.” - R1

Handl&ggarna slipper utfora administrativa uppgifter, dar dokument och journaler for &renden
forflyttas digitalt istallet for fysiskt. Det leder till att tiden som laggs pa varje enskilt arende
minskar och darmed Okar effektiviteten inom verksamheten. Genom att centrera all
documentation pa en plats och géra den mer latt tillganglig, kan man maximera tiden som
laggs pa handlaggning och inte pa det byrakratiska. Dock &r det inte alltid att systemen funkar
som det ska pa grund av flera olika anledningar;

" Det som har hdnt pd senaste tiden det dr de att vissa drenden som inte skulle gd igenom har
godkénts och passerat systemet. De var egentligen avslutade och det har kommit in
forlangningar och det innebar att vi far en annan typ av arende pa kontoren som vi behover
fordela ut till handlaggare da. Har man inte riktigt koll pa de arenden som har tappats bort
utifran det inte finns ndgon automatiskt satt att ta hand om dom (Grenden)” - R2

R2 menar att nya typer av problem uppstar med nya arbetssétt, och teknologi medfor
annorlunda typer av problem sdsom tekniska fel. Arenden blir svérare att bedéma, och
medborgare som ansoker om sjukpenning men har inte ratt till det far en utbetalning. Ju fler
dokument som inkommer, desto mer komplex blir d&rendet. Dock, medan dessa typer av
problem &r” nya” ar de inte annorlunda i jaimforelse med problem som fanns forr;

" Pappersakter kunde placeras pa fel stalle, och da blev det sa att vi var tvungna att leta efter
dokumenten flera ganger. Ibland kunde det vara sa att vi inte hittat dokumenten och behévde
begdra dokumenten frdn klienterna igen” R4

Felplacering av fysiska dokumentakter kan jamféras med de tekniska problem som har
medforts i de automatiska handlaggning systemen, dér istallet for att kunna ha dessa
dokument tillgangliga konstant digitalt var de tvungna att begéra ut nya dokument fran
medborgare vilket leder till forlangda handléaggningstider. Dock har automatiseringen inte
bara paverkat effektiviteten;

Ga tillbaka ett antal ar var det ju jatte besvarligt. Om du skulle ta med dig arbetet nagonstans
var du tvungen att bevaka *arbetet*... idag har du ju det liggandet i din dator och det blir
ganska mycket med sckerhet med vara kort. Sd det dr ju en jdttestor skillnad.”’- R1

Har ses ocksa en 6kning av sakerheten av journaler och andra typer av dokument som beror
arenden och ar sekretessbelagda. Genom att automatisera och digitalisera 6kar sakerheten for
dessa sekretess dokumenten genom att gdmma dessa bakom massa sakerhetsbarridrer, som till
exempel E-1D kort. Enhetscheferna ar ocksa eniga om att de automatiserade tjansterna medfor
en mer positiv interaktion med Forsakringskassan;

” For mig handlar det om differentiering. De &rendena och de férsdkrade som inte har behov
av annat an ekonomiskt ersattning. Om de har arbetsgivare som har en rehab for dem sa ar
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det jattesmidigt for dem som det gar att automatisera gor det. De har inget behov av oss som
stod eller sd. De vill bara fa sina pengar.” - R3

Enhetscheferna anser att ju mindre tid som spenderas i kontakt med Forsakringskassan, desto
nojdare blir medborgarna. Snabba handlaggningstider pa varje individuellt drende ar
nddvandigt hos medborgare som &r i en problematisk ekonomisk situation, och dessa behéver
ofta in stdd med att etablera rehabplaner for aterga till arbete.

Men automatiseringen éppnar ocksa upp for en ny typ av problem, dar klienter vars arenden
med forsékringskassan som inte bor ha gatt igenom till utbetalning blir godkéanda och far ut
pengar fran myndigheten;

” Utifran Kriterierna har dom setts ut som att de skulle ha passerat genom systemet hela
vagen, sen har vi sett att utifran ndgon anledning sa stimde inte det.” - R2

R3 utokar pa detta;

“Téinker pa foraldrarpenning har den varit automatiserat mycket langre an sjukpenningen.
Dar ser man fusk och sant som hoppar upp i nyheterna ibland. Men det kommer man aldrig
riktigt ifran. ” - R3

Det automatiska handlaggarssystemet for foréldrarpenning ar mindre avancerat, och sléppt
forbi fler arenden. Dock ar det oundvikligt att felbedomningar kommer ske bade maskinellt
samt genom ménskliga handlaggning. Problemet blir att om det & med mening eller inte har
klienter som inte har ratt till sjukpenningersattning fatt ut pengar for dessa ansokningar. Aven
om sjalva granskningen av dokumenten och systemen har forbattrats genom att ga igenom
arendet mer detaljerat, samt skapat ett bevakningssystem som hjélper handlaggarna i fortsatt
handlaggning:

” Man, behdver ha koll pa fler akter pa en och samma person. Det har ju kommit nya
bevakningar som sdnt gor sd att man kan hdlla koll pd detaljer i processen i drendet.” - R2

Det finns ett tydligt samband i enhetschefernas svar gentemot vad handlaggarna har svarat,
dar en majoritet av dem tycker att besluten inte ska fattas av datorer:

Ska datorer kunna ta besluten som handlaggare tar nu? *

Antal deltagare: 31
11 (21.6%): Ja
11 (21.6%): Vet e

29 [56.9%): Mej Ja: 21.57%

Hej: 56.86%

Vet &) 21.57%
Figur 6. Egen konstruerat diagram
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Handl&ggarna anser att datorerna inte kan vara beslutsfattare inom de drenden som kommer in
till Forsékringskassan. Dock varierade resultatet valdigt mycket dar ca 21% anser att
datorerna ska kunna ta beslut. Detta kan kopplas till effektiviseringen av floden, att farre
arenden som ar uppenbara att de ska godkannas bor inte kontrolleras av handlédggare. Utan
dessa &renden som &r kompletta ska passeras forbi, och sedan kanske eftergranskas vid ett
senare tillfélle.

4.3 Handlaggningsprocessen

Inom intervjuerna krings handlaggningsprocessen kan vi se att de har konstaterat att den har
pa en kortare period blivit starkt paverkat av digitaliseringen. Da digitaliseringen har kommit i
effekt under de senaste 15 aren pa forsékringskassan har det gjorts andringar och
uppdateringar pa hur en handlingsprocess gar till. R1 forklarar att pappersarbetet har
forsvunnit och det har blivit ersatt av digitaliseringen.

“Om vi tittar pa ett historiskt perspektiv sa ar det en gigantisk skillnad idag i jamférelse med
hur det var forut. Om vi gar tillbaka ungefar 15 ar sa digitaliserades flodet och
handlaggningen i sjukforsakringen. Fram tills dess da var det papper som skickas och
individer skrev in och vi handldggde hdr i pappersakter” - “om vi skulle leta efter en persons
drende sd fick man springa runt i alla rum och leta i vagnar” - R1

R1 forklarar har att mycket av handlaggningsprocessen innan var att halla ordning och reda pa
papper. Arkiveringen och letandet av papper var en stor del av arbetet och 6verlag
krangligare. Processen tog dven langre tid att handlagga eftersom medborgarna var tvungna
att fylla i en blankett, lamna in den till forsékringskassan samt att den skulle &ven vara ifylld
korrekt. Kunde inte handlaggarna forsta eller om det var icke-korrekt information ifyllt
resulterade det i att handlaggningsprocessen da saknade underlag och kunde inte paborjas. Det
fanns dven andra manskliga faktorer som kunde paverka handlaggningsprocessen. Nagra
exempel ar att som medborgare fyllde i fel och gldmde rutor att fylla i eller att handlaggarna
helt enkelt felplacerade ditt papper. Detta ndmner alla de 4 enhetscheferna var ett standigt
problem med det datida tillvagagangssattet. Med ett nytt arbetssatt har de lyckats att ta bort
dessa problem genom att bland annat férvandla alla blanketter digitala. Har har handlaggare
enklare att halla ordning pa dem da de ar endast nagra klick ifran pa datorn. Systemet tillater
aven inte blanketter att lamnas in som ar felaktigt ifyllda. Detta eliminerar den manskliga
faktorn fran ekvationen och far istallet en tydlighet i handlaggningsprocessen. | enkaterna till
handlaggarna visas ett likadant resultat.

Har digitaliseringen av era tjdnster forandrat era arbetsrutiner? *

Antal deltagare: 51

Ja
45 (88.2%): Ja
5 (9.8%): Kanner ingen férandring Kanner ingen forandring

1 (2.0%): Nej o
€]

Figur 7. Egen konstruerat diagram

88 % upplever en forandring i arbetsrutiner pa grund av digitaliseringen darav handlaggarna
haller med enhetscheferna i fragan. I intervjuerna gar respondenterna vidare att papeka att
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digitaliseringen &r i konstant forandring. R3 papekar att trots de som digitaliseringen har
forandrat ar bra finns det fortfarande mycket som kan goras for att finslipas i en forandring.

“For handldggarna dr det en fordndring som kan vara jobbig bara for att man inte arbetar
som man alltid har gjort. For vissa ar det lattare och for andra ar det inte. Nar vi andrar
system sjunker vi i effektivitet.”- R3

R3 upplever da att uppdatering av system och férandring av arbetsrutiner kan vara bra men att
det erhaller en viss mangd nackdelar som paverkar medborgarna. Implementeringsprocessen
av nya forandringar i system leder till delvis kontraproduktivitet hos handlaggarna. Effekten
av forbattring inom system har ett pris varje gang man forsoker forbattra system darav det tar
tid for handlaggarna att vanja sig och jobba effektivt till nya implementeringar. Att ga vidare
pa forandrings fragan gallande arbetsrutiner syns det aven att majoriteten av handlaggarna har
en positiv installning till digitaliseringen av forsakringskassan. Har anser 67 % av
handlaggarna att forandringar som sker géllande deras arbetsrutiner &r positiva.

Om du svarade ja pa forra fragan, vad var effekterna av forandringen?

Antal deltagare: 46
31 (67.45%): Positivt
11 (23.9%): Meutralt )
MNegativt: 8.70%
4 (8.7%): Negativt

Neutralt: 23.91%

Positivt: 67.39%

Figur 8. Egen konstruerat diagram

Digitaliseringen forandrar och ersatter olika uppgifter sdsom i hur automatiseringen har tagit
vissa arenden fran handlaggarna déar de inte langre har nagot med dem att gora. Nér vi stallde
fragan om handléggarna kéande sig oroliga for sina arbeten da digitaliseringen kan tankas tas
over var responsen ett starkt nej fran respondenterna. Alla samtliga 4 enhetschefer besvarade
fragan pa satt att det inte ar mojligt att ersétta handlaggarrollen for tillfallet. Detta pa grund av
att det finns diverse faktorer som maste ta hansyn till for att sedan géra en bedémning av
fallet. Utredningen &r fortfarande en stor process inom handléggarnas arbetsomrade. Detta
bendmns att de kravs en viss expertis till att kunna gora korrekt bedémningar. Samband med
detta kan det &ven behodvas att en person ar narvarande for att underlatta for personerna inom
handlaggningsprocessen. R3 visar dock att det finns en mgjlighet men kanske senare i
framtiden:

“Jag kinner mig inte sa orolig 6ver att datorer kommer ta 6ver. Det ar sékert inte omdjligt
att man hittar sdtt att gora den typen av bedomningar ldngre fram.” - R3

Handlaggarna har ocksa vagt in pa denna fraga och de 6verensstammer det som
enhetscheferna har sagt. Med hela 94 % &r de hogst dvertygande att digitaliseringen inte &r ett
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hot mot deras arbete inom forvaltningen. Endast en liten méngd av handlaggarna ser
mdjligheten att “datorer” har formégan att ersétta dem.

4.4 Medborgare

Respondenterna inom forsakringskassan forklarar att digitaliseringen har férandrat
interaktionerna med medborgarna och verksamheten dérav personliga méten har forminskats
kraftigt. De borjar med att forklara hur man gick tillvaga nar datorer och e-tjanster inte fanns
tillgangliga. R2 beskriver det sahar:

“sd var det sa att valdigt manga personer fortfarande gick in kontoret rent fysiskt for att
lamna in sin ans6kan och fa hjalp. Ibland behdvde vi till och med direkt utbetalningar éver
tid, som ndr man gick till posten for att fd ut pengar.”’- R1

| intervjuerna forklarar samtliga respondenter att innan digitaliseringen hade man som
handlaggare fler moten och kontakt med medborgarna. De kom in till FOrsékringskassans
lokaler, dar de fick hantera alla sina &renden. Forsékringskassan, i syfte om att effektivisera
verksamheten, borjade da implementera nya satt for att komma i kontakt med medborgarna.
R2 forklarar att det borjade med att introducera interaktioner éver telefon och SMS for att
underlatta fér medborgarna som inte hade mojligheten att komma in till myndigheten. Utéver
detta fanns det fall dar man dven kunde skicka blanketter till dem som de sedan postade
tillbaka dar de kunde fa hjélp 6ver telefonen att fylla i dem. Gradvist har Forsakringskassan
implementerat steg som forflyttar kontaktmotet fran att varai fysisk form, till att anvanda
teknologi for att komma | kontakt med medborgarna.

Anser du att anvindarna (medborgarna) av Forsakringskassans e-tjanster far mer nytta av det nuvarande systemet dn det
gamla (innan e-tjanster var tillgdngliga)? *

Antal deltagare: 31

47 (92.2%): Ja

2 (3.9%): Ingen skillnad Nej: 3.82%
Ingen skillnad: 3.92%

2 (3.9%): Nej

Ja: 92.16%

Figur 9. Egen konstruerat diagram

Enligt 92 % av handldggarna har interaktionen med verksamheten forbattras, det & numera
enklare att ta kontakt och informationen ar mer tillganglig. Fran att medborgarna tog sig
fysiskt till forsakringskassan oavsett drende har digitaliseringen paverkat interaktionen genom
att erbjuda deras tjanster pa internet. Det har resulterat i att kontakt med manniskor pa
forsakringskassan har reducerats, men att detta har resulterat i storre tillfredsstéllelse for
medborgarna enligt respondenterna. De gar vidare att dven papeka att medborgarna blir
erbjudna snabbare hjalp med e-tjanster. Nar handlaggningsprocessen blev snabbare da papper
inte &r inrdknad inom processen numera har da forbattrat interaktionerna indirekt mellan
medborgare och verksamheten.
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Anser du att medborgarna kan erbjudas béttre hjdlp av Forsdkringskassan med hjilp av e-tjdnster? *

Antal deltagare: 51

48 (94.1%): Ja
Nej: 1.96%
2 (3.9%): Ingen skillnad
( )+ Ingen skilln Ingen skillnad: 3.92%

1 (2.0%): Nej

Ja: 94.12%

Figur 10. Egen konstruerat diagram

Med 94 % som svarar ja anser handldggarna att e-tjansterna har mojligheten att erbjuda battre
hjalp. R3 forklarar de pa satt att manga arenden har majligheten att utfora sjalva och som inte
kraver en handlaggare. R3 gar vidare och tillagger att det innebar att de far svaren snabbare

och tillater handlaggarna att agna tid till andra arenden. R3 forklarar aven att alla arenden inte
ar likvardiga och att det finns olika grader av dem. R3 utvecklar vidare pa det genom att séga:

” Det @r ju sa att de som gar genom automatiseringen har ju inte nagot med oss att gora. Pa
det sattet har de ju paverkats eftersom da hor vi inte av oss till dom. Vissa kan tycka det ar
konstigt eller sa som de skall vara. Forr hade man kontakt med fler manniskor men inte
numera. Samtidigt tanker jag att de vill mest ha sina pengar &nda da de ar redan tillbaka i
arbetet. ”- R3

R3 upplever att vissa ansdkan har inte behov av att en handlaggare gar genom den utan att
deras automatiserade system har formagan att hantera dem. Detta for att manga av arendena
inte ar komplexa i sin natur och kan handla om kortvariga perioder. Genom att digitalisera
interaktionen kan de se en markant skillnad i systematiken, vilket leder till kortare
handlaggningstider och farre kompletteringsbehov. Trots arendet finns det manniskor som har
svarigheter att utféra arenden sjalva pa grund av diverse anledningar. R1 namner att det finns
sjalvklart undantag for manniskor som inte klarar av att anvanda sig av e-tjanster eller
behdver hjalp att anvanda dem. Dessa personer har fortfarande formagan att gora det om de
anser att det ar nédvéandigt.

“Vi har nagot som kallas handlaggarinlogging och de ar samma sak som kunden gor for att
liksom, for att forsoka lara dom hur dom ska gora for att de ska bli tryggare for att hantera
sina arenden digitalt. ” — R2

Handlaggarinloggning ar det stodet handlaggarna kan erbjuda medborgarna som ska pabdrja
sin ansdkan men vet inte hur man gor genom de digitala kanalerna. Genom applikationen
handl&ggarinlogging kan handléggaren folja medborgaren samtidigt som de fyller ut sin
ans6kan genom Mina sidor och erbjuda stod nar den s6kande upplever svarigheter. | vérsta
fall finns fortfarande de analoga kanalerna kvar:
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“Da far vi skicka en pappersblankett som man gjorde forut for de som inte klarar av att
utféra ansokningen genom vara e-tjcnster.” - R3

Trots att de finns stora incitament till att anvanda e-tjansterna har forsakringskassan
fortfarande de gamla system pa plats. Mojligheten att ta hjalp fran handlaggarna om det skulle
vara ett behov ar alltsa relevant men att de ar sallan att de sker. Det resulterar bland annat i att
de kan fa hjalp via internet, telefon och sms innan ett personligt mote sker. | totalt finns det
runt 50 olika sorters e-tjanster som medborgarna kan anvénda sig utav. R2 forklarar dven att
dessa manniskor som har svarigheter med att anvanda sig av har minskat och haller pa att
forsvinna ut da e-tjanster har blivit normen. Att kolla vidare pa hur handldggarna ser pa de e-
tjanster som forsakringskassan anvander ar det nagot som handlaggarna &r mer oense om.

Tycker du att e-tjdnsterna som erbjuds av fdrsakringskassan dr komplicerade att anvanda sig utav? *

Antal deltagare: 51
9 (17.6%): Ja
8 (15.7%): Ingen skillnad

34 (66.7%): Nej Ja: 17.65%

Ingen skillnad: 15.65%

Mej: 66.67% ‘\_// "

Figur 10. Egen konstruerat diagram

Majoriteten anser att de ar simpla att anvanda men det uppstar en storre variation har an pa
andra fragor darav 17 % anser att de for komplicerade. Intervju respondenterna hade dock
verktyg att motverka detta ifall medborgarna hade svarigheter att anvéanda sig av e-tjansterna.
Detta genom att de tar kontakt med dessa méanniskor och dar de har en speciell inloggning
varav de kan se exakt de som finns pa deras skarm dar hemma. Darifran kan de vagleda och
hjélpa dem. Respondenterna gar vidare att sdga att dessa mojligheter ar pa grund av
digitaliseringen vilket har tillatit dem att vara mer effektivare.
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5. Diskussion

| detta kapitel har studiens empiri och teori analyserats for att svara pa undersékningens
forskningsfragor. For att besvara forskningsfragorna sammanstalldes empirin vilket bestod
av bade respondenternas svar och enkatresultaten. Detta for att tolka och sammanstélla en
analys.

Vi beddmer att respondenternas svar har en hogre validitet darav de besvarar en hogre
méangd av fragor i samband med att de medfor mer djupgaende svar. Var matpunkt i
tolkningen &r baserad forst intervjuer resultatet med enkatresultatet som en stédjande eller
kontradiktion till analysering av empirin. Vi presenterar tre rubriker darav de i respektive
rubrik kopplas till undersokningens tre fragestallningar.

« Vilka effekter pa verksamheten har medférts med digitaliseringen?
o Vilka effekter har digitaliseringen medfért | handlaggningsprocessen?

« Hur har digitaliseringen paverkat sattet medborgare interagerar med
Forsakringskassan?

5.1 En digitaliserad offentlig myndighet
Rattsakerhet och kostnadseffektivitet

Kravet pa att digitalisera Forsakringskassan ar konstant, dar utvecklingen har kat markant de
senaste 15 aren enligt samtliga respondenterna. Detta sker for att myndigheterna maste
reformeras, och digitaliseringen &r ett satt att gora det pa (Norris & Moon, 2005). Detta gar
hand i hand med Regeringskansliets vision om en mer dppen och smartare forvaltning som
stddjer innovation och delaktighet. Forsakringskassan har implementerat digitala
forvaltningssystem, som Mina sidor, for att férenkla bade tillgangligheten av tjansterna for
medborgarna samt for att kunna hantera en stérre mangd drenden under en kortare
tidsintervall. Putnam (2011) betonar vikten av att byrakratiska organisationer maste agera
utifrn snabbhet, klarhet och fyllighet for att 6ka den institutionella effektiviteten for
medborgare som kommer i kontakt med dessa organisationer. Forsakringskassan kan darmed
utfora beslut pa underlag som ar mer detaljrika, och att information kan inkomma snabbare
som kan vara viktiga for drendet. Dessutom okar tillgangligheten for medborgarna till
Forsakringskassan da dessa digitaliserade system kan anvandas hemifran, vilket gor att fler
medborgare som inte har mojligheten att besdka kontoren kan ta del av de tjanster som
erbjuds.

Resultatet | var studie sager att digitaliseringens paverkan pa organisationen har det funnits ett
starkt, positivt svar. Varfor implementeringen sker ar for att 6ka bade kvalitén och snabbheten
inom organisationen for att 6ka tilliten fran medborgarna (Putnam, 2011; Lundquist, 1998).
Detta ser samtliga respondenterna som ett maste att organisationen kan fortsatta utfora sitt
arbete pa ett effektivt satt, vilket ar kravet regeringen satter pa de offentliga organisationerna.
Digitalisering ger da ett effektivare satt att arbeta, genom att reducera tid per arende samt att
dra ner kostnader for att hantera dessa drenden. Arbetet inom forsakringskassan kan dock inte
helt digitaliseras, och respondenterna har tydligt framfort att det maste ske en balans mellan
tekniken och handlaggarna. Detta stods dven av Karsh (2004), Andreasson (2015) och Putnam
(2011) déar de benamner att problemen uppstar nar det inte gar att balansera tekniken till
policyn och forvaltningen till organisationens kultur och arbetssatt. Detta kan exemplifieras
inom forsakringskassan genom att implementeringen kan skapa ett nedfall inom effektiviteten
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nar den implementeras for forsta gangen, da systemen ar nya och handlaggarna vet inte hur de
ska anvéanda sig av systemen.

Coster och Westelius (2016) benamner problemen som de offentliga organisationerna star
infor idag; att dessa organisationer ska kunna bli mer effektivare och hantera fler drenden pa
ett satt som inte skadar de demokratiska vardena men samtidigt uppehalla produktiviteten och
kostnadseffektiviteten. IT-16sningar ar da ett av de bésta alternativen for att uppna dessa mal
genom transparens, effektivitet och tillganglighet (Botros & Katsonis, 2015) och dérav kan
myndigheterna erbjuda sina tjanster pa ett mer effektivt satt (Asgarkhani, 2005).

| jamforelse med pappersakter ar ocksa digitala handlaggningssystem annu mer sakrare for
sekretessen inom drenden. Majoriteten av respondenterna har namnt att hantera drenden
genom digitala system har 6kat sakerheten genom att informationen angaende arenden
hanteras bakom barriérer, sasom I6senordskyddade handlaggare konton och ID-kort. Genom
att 6ka rattssakerheten kan Lundquist (1998) samt Hoods (1991) modeller angaende de
offentliga varden uppnas. De benamner detta ocksa som den offentliga etiken, att det
offentliga alltid ska agera i god tro till medborgarna och samhallet. Detta sker genom béttre
rattssakerhet och transparens med digitala system. Darfor har inte nya problem uppstatt med
digitaliserade system, utan att gamla problem formuleras pa ett annat satt. Samtliga
respondenter betonar problemet som uppstod férut med att formedla information till
medborgarna genom analoga kanaler och att det var litt for utomstdende parter att” ta del av”
informationen. Nu ndmner Bannister och Connolly (2014) att informationen istéllet kan
riskeras bli utsatta for intrang i systemet och sekretessbelagd information kan darav stjalas.
Dessa digitala system kan alltsa fa intrang av utomstaende parter och darmed &r
sekretessbelagd information fortfarande i risk, men pa ett annorlunda sétt.

Automation

Automationen har lett till en 6kning av handlaggningsprocesser som sker automatiskt av
systemen utan ingripande fran handlaggarna. Dock kan inte systemen som arbetar med
separata drenden helt ta beslut utan att en handlaggare ingriper och omfattar ett slutgiltigt
beslut. Respondenterna, bade enhetscheferna samt handlaggarna menar att automationen har
lett till en positiv paverkan eftersom att mer tid kan dedikeras till att manuellt handlagga fler
avancerade sjukskrivningsérende. Automatiserade system har darmed minskat tiden som
laggs nar for dokumentation och arkivering, samtidigt som den 6kar produktiviteten internt
(Coster och Westelius, 2016). Detsamma géller utredningarna som sker i arenden. De
automatiserade systemen kraver att all typ av obligatoriska uppgifter ska vara med i
medborgarens ansokan, vilket gor ansékan mer komplett och mindre tid l&ggs ner for att
komplettera ytterligare uppgifter fran medborgarna.

Som med all typ av implementeringar i verksamheter, sa har automationen haft tekniska- samt
strukturella implementeringsproblem. Tekniska problem visas tydligare da systemet testas i
storre utstrackning i verkligheten, och problemen uppstar pa en storre skala. De
automatiserade systemen kunde stoppa den automatiska handlaggningen da den upptéackt
nagot avvikande i ett d&rende, men inte har nagon relevans for bedéomningen, vilket skapar
forseningar i handlaggningstiden och skapar misstro mot framtida, automatiserade
implementeringar (Heider, 1958). Dock fanns dessa problem ocksa inom den handlaggning
som skedde innan automatiserade system, dar dokument kunde felplaceras och skapa samma
typ av forseningar.
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5.2 Handlaggarna inom ett digitaliserat system

Handlaggarna

Handlaggare inom Forsakringskassan ar en nodvandighet, da den legitimitet och det”
maéanskliga 6gat” behdvs for att kunna bedéma drenden pa ett sdtt som datorer inte ar
tillrackligt avancerade for att utdva myndighetsbeslut. Bovens och Zouridis (2002) namner att
narbyrakrater, vilket ar handlaggarna, byts ut till vad de kallar” screen-level byrakrati” och att
den offentliga sektorn behéver narbyrakrater som utfor tankandet inom staten (Gawthrop,
1998). Samtliga respondenter stodjer detta, att handldggarnas kontakt med medborgarna
minskar da den kontakten inte behdvs langre.

Men samtidigt kritiserar samtliga respondenter, enhetschefer och handlaggare, &ven tanken av
att datorer kan ersétta handlaggarna som beslutsfattare, utan séger att handlaggarna alltid
kommer behdvas for att kunna utfora ett korrekt beslut inom ett arende. De anser att datorer
inte kan forsta komplexiteten av alla dokument som medfors inom ett sjukforsakringsarende.
Hanna (2010) kritiserar behovet av méansklig manuell handlaggning. Detta genom att
bendmna uteslutandet av den méanskliga faktorn inom den offentliga sektorn. Hanna (2010)
menar att de digitala systemen utesluter mojligheten for korruption och dkar tilltron till
myndigheterna da den manskliga handlaggningen kan vara partisk och leda till minskad
fortroende for den offentliga sektorn. Det digitala systemet ar alltsa opartiska eftersom att den
agerar utifran regelramverk som sétts for myndigheten och kan inte paverkas av utomstaende
parter.

Handlaggningsprocessen

Med digitaliserade system kan aven handlaggarnas arbete utforas pa ett mer korrekt satt dar
farre fel kan uppsta. Det mest tidskravande for handlaggarna forr var att fa in all korrekt
information fran klienterna. Exempelvis kunde blanketterna vara bade inkorrekt ifyllda eller
helt sakna vissa spalter som var obligatoriska for att kunna ta ett beslut inom ett arende.
Samtliga respondenter namnde att de digitaliserade kanalerna kraver ratt information av
klienterna. De behdver alltsa fylla ut hela blanketten innan den nar handlaggarna sjalva, vilket
gor att tidsaspekten for varje drende minskar drastiskt. Vidare kan &rendet handlaggas direkt
nar det kom in istéllet for att behova aterkoppla till klienten for att fa ytterligare obligatorisk
information som ska kompletteras. Sedan kan drendet ga vidare till handlaggningsprocessen,
och missforstandet som tidigare uppstod mellan handlaggare och medborgare minskas alltsa
genom de digitala systemen.

Forandringen med digitaliseringen kan dock medféra forvirring for handlaggarna. Majoriteten
av respondenterna observerade en minskning av produktiviteten av handldggarna nér nya
arbetssatt implementerade. Enhetscheferna involverade handlaggarna vid ett tidigt stadie i
inférandet av digitala systemen for att minska forvirringen som implementeringen medférde.
Som Leavitt (1965) och Heider (1958) argumenterar for maste det ske jamvikt med
implementering av ny teknik inom en organisation och respekt till handldggarnas arbetssétt att
implementeringen sker pa ett korrekt satt och att det inte blir for stora negativa effekter, vilket
kan minska handlaggarnas fortroende till det nya arbetsstrukturen. Dessutom maste det ske ett
inlarningsmoment for handldggarna att det kan introduceras till den nya tekniken i ett tidigt
stadie (Bondarouk & Ruél, 2008).
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5.3 Medborgare i kontakt med en digitaliserad myndighet

Digitala kommunikationskanaler

Samtliga respondenter anser att medborgarkontakter har néstan forsvunnit helt, men ser inte
det som en negativ effekt. De séger att medan kontakten med handlaggarna forsvinner, kan
battre kvalité av tjansterna erbjudas till medborgarna genom att det har blivit lattare att
komma i kontakt med organisationen. Att digitalisera verksamheten leder till att flera
medborgare far tillgang till tjansterna genom att dessa tjanster kan erbjudas direkt genom
digitala kanaler. Detta leder till att farre utesluts pa grund av olika hinder, som handikapp eller
pa grund av att de ar daligt informerade om hur de digitala kanalerna ska anvandas. Dessa
klienter delas upp i tva samhallsgrupper enligt Bekker & Homburg (2007):” vinnare” och”
forlorare” déar” vinnarna” ar de medborgare i samhillet som &r” sofistikerade anviandare” som
har l&tt att mandvrera sig genom den digitala sfaren.” forlorarna” ar de som har stora
svarigheter att delta i myndighetens tjanster. | detta fall exemplifieras de av vissa
respondenter genom att den aldre generationen behover mer stod da de inte ar lika vana med
dagens teknik system pa samma satt den yngre generationen ir och dé anses som “forlorare”.

Digitala klyftan

Men problemet med uteslutbarhet kvarstar; Asgarkhani (2005) pratar om den digitala klyftan
och hur okunskap inom teknik kan utesluta medborgare som inte har tillrackligt med
kunskaper, eller att en del av medborgarna inte har tillgang till tekniken som behovs for att ta
del av tjansterna som erbjuds av Forsékringskassan.

Majoriteten av handl&ggare anser att e-tjansterna som finns inom Forsakringskassan ar enkla
att mandvrera, men vart att notera att det ar en betydligt stor minoritet som anser att dessa e-
tjdnster ar svara att mandvrera genom. Respondenterna har namnt att Forsakringskassan har
forsokt att minska den digitala klyftan genom att fortfarande ha sina analoga kanaler
tillgangliga for de medborgare som inte kan delta i de digitala systemen. Men dessa analoga
kanaler anvands bara som en sista utvag for klienter som har stora svarigheter med tekniken.
Samtidigt som de analoga kanalerna kvarstar finns det en mangd alternative fér stod néar det
kommer till de digitala kanalerna; handlaggningsinlogging ger stod vid ansékan och hjalper
“forlorarna” att 6verkomma de hinder som satts for de och ddrmed minska den digitala
klyftan (Asgharkhani, 2005).
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6. Slutsats

6.1 Vilka effekter pa verksamheten har medforts med digitaliseringen?

Syftet med arbetet var att underscka effekter av digitaliseringen pa verksamheten i
Forsakringskassan. Resultatet visar att Forsakringskassan har anvant digitala system for att
forkorta tiden for arendeprocessen och darmed effektivisera verksamheten i helhet. Genom att
implementera digitala system kan Forsakringskassan undvika en stor del av administration
processer som dokumenthantering i fysisk form och sammanséttning av dokument for
beslutstagande. Systemen forenklar det vardagliga arbetet myndigheten utfér och darmed for
med sig att fler &renden kan bearbetas under en kortare period. Automationen som medfors av
de digitala systemen effektiviserar handldggare processen men ocksa hur medborgarna
integrerar med Forsékringskassan. Genom att automatisera systemen minskar kontakten med
verksamheten och da kan medborgarna fa tillgang till tjansterna snabbare. Dessutom kan de
sekretesshelagda dokumenten hanteras pa ett mer sakert sétt, att informationen som kommer
in fran varje individuellt arende inte hamnar i risk med att tappas bort eller bli dtkommen av
utomstaende parter. Sammanfattningsvis har myndighetens vardagliga arbete och struktur
inom verksamheten effektiviseras pa ett positivt satt. Teorierna namner att i ett demokratiskt
land sa &r detta kraven som satts for det offentliga (Coster & Westelius, 2016) bade i
demokratiska varden och ekonomiska varden (Lundquist, 1998, Hood, 1991).

Karsh (2004) och Leavitt (1965) fortydligar balanseringen som maste ske for att
implementera ny teknik i en verksamhet genom att tanka pa hur tekniken kan paverka
handlaggarna, arbetsuppgifterna och den grundldggande strukturen. Resultatet visar att
Forsakringskassan har lyckats balansera betydelsen av digitala system och den legitimitet som
myndigheten har som beslutsfattare. Tekniken har férandrat Forsakringskassan arbetssatt,
men fortfarande behallit den strukturen och kulturorganisationen har utan att inskranka
arbetsmiljon. Férutom en minskning av produktivitet vid implementeringen av de digitala
systemen har handlaggarna blivit val introducerade och haft tid for anpassa sig till det nya
arbetssattet. Detta gjorde att produktiviteten kunde snabbt aterstéllas till normala nivaer och
sedan aven oka den.

6.2 Vilka effekter har digitaliseringen medfort pa handlaggningsprocessen?

Den andra delen av vart syfte var att utforska om hur digitaliseringen har medfort effekter pa
handlaggarrollen inom Forsakringskassan. Resultatet visar att handl&dggarrollen har forandrats
i form av att rollen har forflyttas fran ett mer administrativt och langsam byrakratisk
arbetsform, till en effektivare systembaserad handlaggning. Arenden ar mer latthanterade
bade internt och externt, som vad Bovens & Zouridis (2002) kallar systembaserad byrakrati.
Internt i form av att information och dokument &r léttare att organisera och hantera samt
externt dar informationen for arenden ar enklare fa in och det ar mer korrekt, vilket okar
effektiviseringen, transparensen och rattssékerheten. Resultatet visar att handldggarna &r
positivt installda till digitaliseringen da detta har forenklat arbetet i verlag. Digitala system
har minskat handlaggarna vikt inom Forsékringskassan, men enbart genom forberedelserna
for handlaggningen. Handlaggarna kommer alltid ha en vikt inom organisationen da de
digitala systemen inte ar tillrackligt avancerade for att kunna ersatta den ménskliga sidan av
beddmningen inom &drenden. Istéllet anvénds teknologin som implementeras i myndigheten
som ett kompletterande verktyg; att bade handlaggare och digitaliserade system kan arbeta i
symbios for att kunna erbjuda ett battre utbud av tjanster till medborgarna.
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Dessutom visar bade resultatet och den tidigare forskning vi har insamlat (Hanna, 2010) att de
demokratiska vardena som en offentlig myndighet ska grundas pa har forstarkts. Detta genom
att bade sakerheten for sekretessbelagd information och tilltron till Forsakringskassan har
okat. Regel ramverket for Forsakringskassan kan fullféljas pa ett tydligare sétt da de digitala
systemen ger en tydlig struktur for handldggarna att folja, och att detaljerna inom arenden blir
mer fullandade. Detta leder till att besluten handldggarna ska ta kan bli mer korrekta, och
minska antalet felaktigt tagna beslut. Dessutom kan &renden bearbetas snabbare och kontakten
med Forsakringskassan blir mer behaglig da pengar kan snabbare na de klienter som behéver
det stodet. Resultatet visar att de digitala systemen inte anvands for att ersétta
handlaggarrollen, utan att komplettera de manskliga handléaggarnas arbete for att utfora en
mer korrekt beddmning i arbetet. Detta styrks i teorin av Putnam (2011) som bendmner att de
offentliga myndigheternas uppgifter maste effektiviseras genom tre kriterier; snabbhet, klarhet
och fyllighet for att 6ka tilliten till myndigheten.

| 6verlag har implementeringen av digitala system haft en positiv paverkan pa handlaggarna,
da de anser att digitala system har hjalpt dem utfora sitt vardagliga arbete pa ett mer effektivt
satt.

6.3 Hur har digitaliseringen paverkat sattet medborgare interagerar med
Forsakringskassan?

Den tredje dimensionen som vi utforskar i vart syfte ar hur kontakten mellan medborgare och
verksamhet har paverkats. Resultatet visar att den fysiska kontakten mellan medborgare och
Forsékringskassan har minskat drastiskt, pa grund av att behovet for fysiska moten inte
behovs for att kunna fullt utnyttja tjansterna som erbjuds av myndigheten. Digitaliseringen har
medfort att den digitala klyftan har minskat; att farre medborgare utesluts fran de tjanster
Forsakringskassan erbjuder. Genom e-tjanster som Mina Sidor sa har formanerna som erbjuds
av Forsakringskassan blivit lattare tillgangliga eftersom att alla som har tillgang till internet
och tekniska verktyg som datorer och mobiler bér kunna komma i kontakt med
Forsakringskassan var som helst. Detta styrks av Asgarkhani (2005) som bendmner att
utveckling av landets IT-infrastruktur minskar den digitala klyftan, da fler kan fa tillgang till
tjansterna i en myndighet &ven om dessa medborgare har vissa hinder som kan stoppa dom
fran att fysisk ga in till Forsakringskassan. Resultatet och den tidigare forskningen antyder att
aven om vissa klienter har svarighet med dessa digitala kontaktsystem fortfarande har
mojlighet till att kontakta Forsakringskassan for stod genom analoga kanaler. Da har
statistiken for medborgare som utesluts fran myndigheten minskat.

Det vi kan konstatera ar precis som Bekker & Holmer (2007) séger finns det “vinnare” och
“forlorare” i denna situation dirav dessa personer reagerat annorlunda pa effekten av
digitaliseringen. Med vinnare har vi de personer som tidigare har haft svarigheter eller inte
mojligheten att aka in till forsakringskassan. Med inforandet av digitalisering har dessa
personer storre mojligheter samtidigt har det underlattat for personerna generellt. Per
automatik blir forlorarna de personer som behdver en stérre kontakt med personal for att
forsta och fa véagledningen via personliga besok. Det finns tva stora samhallsgrupper som
passar in 1 “forlorar” kategorin. Dessa personer kan vara nyanldnda dd deras forstaelse av
sprak och system baserat pa hemlandet inte ar pa den nivan som kravs for att korrekt navigera
forsakringskassan. Den andra demografin ar den grupp som har storre svarigheter inom IT
generellt vilket &r de dldre. En mer IT inriktad Sverige ar normen och det betyder att
“vinnarna” och “forlorarna” kommer se en storre 6kning dér “forlorarna” kan bli extremt
utsatta. Effekterna av digitaliseringen hér kan anses bade positiv och negativ beroende pa
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vilken samhéllsgrupp man bestar av. Som slutsats har vi konstaterat att 6verlag har
digitaliserings effekten pa interaktioner forbattrats.

7. Fortsatt forskning

Att studera digitaliseringens paverkan pa offentliga myndigheter har varit intressant, da vi far
se resultatet av balansering av avancerad teknologi som integreras i vardagligt arbete for att
forbéattra kvalitén och kvantiteten av tjanster som erbjuds av myndigheten.

| denna studie studerade vi effekterna av digitalisering. Inom studien ville vi diskutera om det
var mojligt om digitaliserade system kunde ersétta handlédggarrollen inom en offentlig
myndighet. Istallet fick vi reda pa att de digitala systemen kompletterar handlaggarnas arbete
genom att forenkla det vardagliga arbetet handléaggarna utfér och myndigheten erbjuder. For
fortsatt forskning kan forskare studera hur och vilka typer av digitala system kan ytterligare
forbéattra arbetsfloden i en offentlig myndighet. Dessutom kan det vara intressant att studera
vidare pa var forskningsfraga fast pa mindre myndigheter for att se hur mindre myndigheter
med farre resurser har lyckats implementera digitala system i sina verksamheter. Och hur de
balanserar teknologin och det manuella vardagliga arbetet for att kunna erbjuda samma, och
kanske dven béttre, kvalité av tjanster. En sista idé som kan erbjudas som forslag &r att utfora
samma studie i liknande stora myndigheter for att generalisera resultatet vi fatt fram, som till
exempel migrationsverket, skatteverket och daven andra delar av Forsékringskassan.

33



Kallforteckning
Almgqyvist, R. (2006) New Public Management. Malmo: Liber ss 13

Andréasson, E. (2015). Digitalisering i den offentliga forvaltningen: IT, vérden och
legitimitet. Linkdpings universitet: Institutionen for ekonomisk och industriell utveckling.
DOI: 10.3384/diss.diva-121837. ss. 247.

Asgarkhani, M. (2005) Digital government and its effectiveness in public management
reform. Public Management Review, 7:3, DOI: 10.1080/14719030500181227 ss. 465-487

Ax, C., Johansson, C., & Kullvén, H. (2009). Den nya ekonomistyrningen. Malma: Liber. ss
32

Bannister, F., & Connolly, R. (2014). ICT, public values and transformative government: A
framework and programme for research. Government Information Quarterly, 31(1). DOI:
10.1016/j.9ig.2013.06.002 s5.119-128.

Bekkers, V., & Homburg, V. (2007). The myths of E-government: looking beyond the
assumptions of a new and better government. The Information Society, 23(5), DOI:
10.1080/01972240701572913 ss. 373-382.

Bondarouk, & Ruél. (2008). HRM systems for successful information technology
implementation: Evidence from three case studies. European Management Journal, 26(3),
DOI: 10.1016/j.emj.2008.02.001 ss. 153-165.

Bovens, M., & Zouridis, S. (2002). From street-level to system-level bureaucracies: how
information and communication technology is transforming administrative discretion and
constitutional control. Public Administration Review, 62(2), 174-184

Bryman, A., & Nilsson, B. (2018). Samhallsvetenskapliga metoder (Upplaga 3. ed.). ss 240,
297, 465-466, 468, 484, 496, 498, 563, 567, 579, 699-700, 767-768

Coster, M., & Westelius, A. (2016). Digitalisering. Stockholm: Liber. Ss. 81
FI (2017) Utredningen om inrattande av en myndighet for digitalisering av den offentliga

sektorn.http://www.sou.qgov.se/fi-201709-utredningen-om-inrattande-av-en-myndighet-for-
digitalisering-av-den-offentliga-sektorn/ [2018-12-17]

Ford, M. (2015). Rise of the robots. London: Oneworld Publications. Ss. 129, 130-135

Fountain, J. E. (2001a). Building the virtual state: information technology and institutional
change. Washington D.C.: Brookings Institution Press. DOI 10.1111/0952-1895.00151 ss.
738

Folster, S. 2014. Vartannat jobb automatiseras inom 20 dr — utmaningar for
Sverige. Stockholm: Stiftelsen for Strategisk Forskning. Ss. 10.

Forsékringskassan  (2015) E-samverkansprogrammet.

https://www.forsakringskassan.se/myndigheter/samverkan_och_projekt/esamverkansprogram
met [2018-12-14]

34



Forsakringskassan (2018) Jobba med IT
https://www.forsakringskassan.se/omfk/jobba_hos_oss/itjobb [2018-12-13]

Gawthrop, L. C. (1998). The human side of public administration. PS: Political Science and
Politics, 31(4), DOI: 10.1017/S1049096500053282 ss.763—7609.

Hanna, N. (2010) Transforming government and building information society. New York
Springer DOI 10.1007/978-1-4419-1506-1 ss. 67,70

Heeks, R. (1999). Reinventing government in the information age: International practice in
IT-enabled public sector reform (Routledge research in information technology and society,
1). London: Routledge. ss 9

Heider, F. (1958). The psychology of interpersonal relations. Hoboken, NJ, US: John Wiley
& Sons Inc. ss. 30

Homburg, V., & Bekkers, V. (2005). E-government and NPM: A Perfect Marriage? In V.
Bekkers, & V. Homburg (Ed.), The Information Ecology of E-government. Amsterdam: 10S
Press. DOI: 10.1145/1052220.1052289 ss. 155-170.

Hood, C. (1991). A public management for all seasons. Public Administration, 69(1), DOI:
10.1111/j.1467-9299.1991.tb00779.x ss. 3-19.

Jansson, G., & Erlingsson, G. O. (2014). More E-government - less street-level bureaucracy?
On legitimacy and the human side of public administration. Journal of Information
Technology and Politics, 11(3). DOI: 10.1080/19331681.2014.908155 ss. 291-308.

Karsh, B. (2004) Beyond usability: designing effective technology implementation systems to
promote patient safety BMJ Quality & Safety DOI: 10.1136/ghc.13.5.388 ss 388, 390

Katsonis, M., & Botros, A. (2015). Digital Government: A Primer and Professional
Perspectives. Australian Journal of Public Administration, 74(1). DOI: 10.1111/1467-
8500.12144 ss. 42-52.

Leavitt, H. (1965), Applied Organizational Change in Industry: Structural, Technological and
Humanistic Approaches. In March, J.G. (ed.) "Handbook of Organizations”, Rand McNally,
Chicago. ss. 1195

Lipsky, M. (2010). Street-level bureaucracy: Dilemmas of the individual in public services.
New York: Russell Sage Foundation. Ss. 9

Lundquist, L. (1998). Demokratins vaktare. Lund: Studentlitteratur. Ss. 53, 62-65, 72-73, 91,
93, 102-103,

McKinsey. (2017). Jobs lost, Jobs gained: Workforce transitions in a time of
automation. New York: McKinsey Global institute. Ss. 23-24.

Navarra, Diego and Cornford, Tony, (2003). A Policy Making View of E-Government
Innovations in Public Governance. AMCIS 2003 Proceedings. 103.

35



Norris, D., & Moon, M. (2005). Advancing E-Government at the Grassroots: Tortoise or
Hare? Public Administration Review, 65(1), 64-75.

Putnam, R. (2011). Den fungerande demokratin. Lund: Studentlitteratur. Ss. 80, 82, 88, 101-
102

Regeringskansliet (2018). Fardriktning for artificiell intelligens beslutad.
https://www.regeringen.se/pressmeddelanden/2018/05/fardriktning-for-artificiell-intelligens-
beslutad/ [2018-12-13]

Statskontoret(2012)Den.effektiva.staten. http://www.statskontoret.se/upload/Publikationer/20
12/0Ome-offentlig-sektor-15_Effektivitet.pdf [2019-01-27]

Socialdepartementet (2003) En ny statlig myndighet for socialférsakringens (Regeringens
proposition 2003/04:69) Stockholm: Regeringskansliet.

SOU (2013) Organisering av framtidens.e-forvaltning.
https://www.regeringen.se/49bbab/contentassets/cdfe4553f495431d8c3a2b58f8ee0531/organi
sering-av-framtidens-e-forvaltning-sou-201375 ss. 22 [2018-12-17]

SOU (2009) Strategi for myndigheternas arbete med e-férvaltning.

https://www.regeringen.se/49bb36/contentassets/al417¢22006f4b0a810d1b06c18d158d/strate
gi-for-myndigheternas-arbete-med-e-forvaltning-sou-200986 ss. 33[2018-12-17]

36



Bilaga 1. Intervjumall:

Introduktion
Borjar med att fraga om det ar okej om vi spelar in samtalet, namn datum.
Borja sedan med att introducera oss sjalva och vart arbete.
Garantera anonymitet till intervjupersonen.
Information om intervjupersonen (bakgrund):
e Vad éar din jobbtitel i Forsékringskassan?
« Hur lange har du jobbat pa forsakringskassan?
o Beratta om vad dina arbetsuppgifter ar?
E-tjanster inom FK

o Vad for typer av tjanster har ni digitaliserat, vilka system har forandrats/blivit ersatta?
« Utbver det som har digitaliserats, vad kan digitaliseras

o Foredrar ni (enhetschefer) E-tjanster eller traditionell férvaltning som kraver
grasrotshyrakrater?

« Har e-tjanster medfort ndgra signifikanta problem i handlaggningsprocessen?
e Hur ar dessa problem i jamforelse med handlaggningsprocessen innan e-
tjansternas implementering?

o Har organisationen blivit mer effektivare efter e-tjanster implementerades?
o Pavilket satt da?

o Vet du vad det kostade att implementera e-tjansterna, som till exempel eID?
e Anser du att nyttan med e-tjanster var mer vart an kostnaden for att utveckla
och implementera den?

e Anser du att FOrsakringskassan bor investera mer i utvecklingen av e-tjanster?
o Maojligheter med digitaliseringen?
« Utmaningar med digitaliseringen?

 Finns det nagon forandring du vill se inom e-tjanster/FK?
Automatisering

o Kan du forklara hur beslutsprocessen ser ut som vid en automatiserad tjanst hos er?

e Antal beslut som tas av datorer?
o Positivt/negativt med beslutsfattandet av datorer?
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« Finns det nagon del av FK som kan/inte kan automatiseras?

Ar de tjanster som har blivit digitaliserade helt automatiserade eller kravs det en viss
arendehantering av handléggare?
e Om ja, vilken typ av inblandning?

Tycker du att automatiserade tjanster hos er bor ha samma legitimitet till
beslutsfattande inom arenden som handl&dggarna?

e Omja, varfor?

o Vad behdvs for att legitimera besluten som tas av automatiserade tjanster?

Handlaggarna

Har handldggarnas vardagliga arbete (arbetsrutiner, osv.) paverkats av
digitaliseringen?
o Om ja, pa vilket satt? (Organisatorisk placering, arbetstimmar etc.)

Finns det fler eller farre handldggare inom FK idag an det var innan e-tjanster
implementerades?

Pa vilket satt har handlaggningsprocessen forandrats med implementeringen av e-
tjanster? ELLER: Hur ser handlaggningsprocessen ut nu hur den var i jamforelse med
forut?

| din mening, tycker du att handldggarna ar lattade eller oroade 6ver att
digitaliseringen lattar pa arbetsbérdan? (Mindre arbete, dock risk for att inte vara
anvandbar)

Hur ser ni (enhetschefer) pa utveckling av handlaggarrollen inom FK? (Hur den
kommer utvecklas i framtiden)

Kan handldggarrollen i FK bytas ut helt mot datorer?

Medborgare

Har digitaliseringen paverkat hur handlaggare interagerar med klienter?
o Om ja, pa vilket satt?

Hur ménga klienter (medborgare) har méten med handlaggare inom era lokaler i
jamforelse med forut?

Vad anser ni era klienter (medborgare som anvander sig av FK:s tjanster) tycker om
mindre kontakt med narbyrakrater och 6kad kontakt med de digitaliserade verktygen
nér det kommer till era tjénster?

Vad hénder med klienter som inte kan anvanda sig utav era digitaliserade tjanster?
e Hur hanterar ni dessa?
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o Tycker du att det &r enklare nu med att anvanda sig av era tjanster nu an hur det var
forut?

Avslut
o Kanner du att det & nagot vi har missat med utfragningarna?

« Finns det nagot du vill tillagga till dina féregaende svar eller yttra dig mer om nagot vi
har fragat dig om?

« Kan vi fa fortsatta studera digitaliseringen inom FK, kanske till och med skicka ut
enkater till handlaggarna sjélva?

« Kan vi aterkomma om vi kénner att det ar nagot mer vi behover fa svar pa ?

Tack for din tid, vi uppskattar det!
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Bilaga 2. Enkatmall:

Vilken enhet tillhdr du?

A1 2 03 4 5

Hur lange har du arbetat pa Forsakringskassan? (Antal ar)

1 0-2 13-5 1 6-9 110+

Vad kanner du for digitalisering av forsakringskassan?

[ Positivt [ Oférandrat [ Negativt

Anser du att digitalisering har medfort forandring till Forsakringskassan?
1 Ja 1 Vet gj 1 Nej

Ar detta en positiv forandring ?

1 Ja 1 Vet gj 1 Nej

Anser du att implementeringen av e-tjanster gjort Forsakringskassan effektivare?
1 Ja 1 Vet gj 1 Nej

Foredrar du digitaliserade tjanster eller personligt méte med klienter?

1 E-tjanster [1 Blandning av bada 1 Personligt méte

Har digitaliserade tjanster férandrat dina arbetsrutiner?

71 Ja 71 Kanner ingen forandring  [INej

Om du svarade ja pa fraga 8, vad var forandrings effekterna av implementeringen?
[ Positivt 71 Varken battre eller samre 1 Negativt

Ska datorer kunna ta besluten som handlaggare tar nu?

1 Ja 1 Spelar ingen roll ] Nej

Tror du att de digitaliserade tjansterna kan ersatta handlaggarrollen helt?
Ja "1 Vet gj "1 Nej

Anser du att anvandarna (medborgarna) av Forséakringskassans e-tjanster far mer
nytta av det nuvarande systemet an det gamla (innan e-tjanster var tillgangliga)?
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1 Ja 1 Ingen skillnad 1 Nej

Tycker du att FoOrsékringskassan bor utdka sin anvandning av e-tjanster inom
verksamheten?

1 Ja 1 Ingen betydelse 1 Nej

Anser du att medborgarna kan erbjudas béattre hjalp av Foérsakringskassan med hjalp
av e-tjanster?

1 Ja 1 Ingen skillnad 1 Nej

Tycker du att e-tjansterna som erbjuds av forsakringskassan ar komplicerade att
anvanda sig utav?

1 Ja 1 Ingen skillnad 1 Nej

https://www.webbenkater.com/s/22dd836
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