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Informationshantering for samhillsservice

Forord

Kanslichefen i Hirnésands kommun, Bengt Lindstedt och ddvarande utre-
daren i kommunen Carl-Oije Segerlund tinkte i okonventionella banor om
hur medborgare och bl a tidningar skulle kunna f bittre samhillsservice
med hjilp av modern data- och kommunikationsteknik, samt hur politiker
skulle kunna fa en béttre insyn i och 6kade méjligheter att pAverka kommu-
nens arbete. Man prévade sina tankar i kontakter med andra offentliga organ
och &r 1986 vixte projektet “Regional informationsférmedling i Véasternorr-
lands ldn” fram.

Deras ansokan till TELDOK beviljades, inte for att det fanns s3 mycket
praktisk verksamhet att visa upp, utan dirfor att det var spinnande att flja
ett okonventionellt idéprojekt, som handlar om vitala informationsfragor i
offentlig sektor, frin 16sa skisser till vad det idag blivit. TELDOK har sdledes
gjort ett undantag, och sttt ett utvecklingsprojekt.

I samband med att utvecklingen preciserades blev det aktuellt for pro-
jektet att ta del av utlindska erfarenheter. TELDOK har dérfor delfinansierat
studieresor for projektgruppen till USA och till den vésttyska staden Unna,
dér det finns ett livs levande Medborgarkontor.

Nir det grundldggande arbetet var avklarat visste man vad man ville, och
ddpte projektet till MISO (Medborgare — Information — Servicé inom
Offentlig sektor). Det intensiva arbetet har ocksd medfort att MISO-projektet
uppmirksammats av televerket som med demonstrationspengar i det
svenska nationella informationsteknologiprogrammet ger stod till projektet
fortsédttningsvis. I MISO deltar en ling rad regionala organ samt centrala
organ som statskontoret och Svenska Kommunférbundet. I den nyligen
avlimnade propositionen om datapolitik for statsforvaltningen har MISO-
projektet uppmarksammats fOr att det ar ett intressant regionalt samarbets-
projekt mellan kommun, landsting och stat.

Arbetet gér vidare och de férsta demonstrationssystemen, ett system for
kundgruppen "pensionir”, kan redan (april 1988) visas. Nu fortsitter MISO
med andra kundgrupper, t ex arbetssékande, byggande, férilder.

Underrubriken “Sla 80 000 till offentliga sektorn” skall vil inte ses som att
offentliga sektorn i ett lin skall ha en gemensam telefonvéxel, utan har en
djupare symbolik: att informationshanteringen hos arbetsférmedlingen, for-
sakringskassan, socialkontoret, sjukvardsinréttningen m fl &r samordnad
och inriktad pad vad medborgarna behéver under sin levnad, som arbets-
skande, som pensiondr etc. Rapporten inleds — med artikelférfattarens
tillstind — med sartryck av artikeln “S14 80 000 till offentliga sektorn” ur -
Socialférsikring nr 1 januari 1988.



Informationshantering fér samhillsservice

Tack Bengt, Carl-Oije och andra som deltagit i utvecklingen och i doku-
mentationen. Tack Kerstin Petersson som har redigerat och “desk-toppat”
MISO-rapporten. Dags for en uppfoljningsrapport frin TELDOK om ett par
ar?!

Goran Axelsson Bertil Thorngren
Ledamot Ordférande
TELDOK Redaktionskommitté
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80000

till offentliga sektorn!

| framtiden ska ingen behdva
svéva i okunnighet om sina
rittigheter och skyldigheter.
Det ricker med att sld en
signal tillmedborgarkontoret,
folkets "port” till offentliga
sektorn. Dar finns all visent-
lig information frén offentliga
sektorn ADB-registrerad.
Ibérjan pa 90-talet kanidén
provas i praktiken i Hirno-
sand. Dér startaridagarna ett
gemensamt informations-
projekt inom offentlig sektor.

Arnold Svensson ir hemma fran jobbet.
Emma, Arnold och fru Berits lilla tredring,
har fAt en rejal forkyining och ligger febrig
och sover i barnrummet.

Berit ar rullstolsbunden och har just dkt
firdtjanst till jobbet. Arnold séuter sig vid
hemdatorn for att anméla sin frinvaro.
Med en enkel procedur knappar han in sitt
meddelande. P3 samma gang nér det fram
till arbetsgivare, forsikringskassa och vérd-
central.

— Enkelt och bra, tinker Arnold som
har 90-talet i firskt minne. Nu vintar han
bara p4 ett besked néir han och'Emma kan
4 komma till virdcentralen.

Nu niir indd Emma slumrar till passar

13

Amnold pi att gora lite nytta. Han slogs av
funderingen om Berit verkligen har utnytt-
jat all hjilp som hennes handikapp ger hen-
ne rétt till. Han knappar in s6kordet "han-
dikapp” pd terminalen. Efter bara nigra
minuter har han Gversiktligt klart {6r sig vil-
ka rittigheter som finns och vilket sam-
hillsorgan som handlagger.

Det ar bilstéd och hjdlpmedel i hem och
p4 jobbet som kan bli aktuellt fér Berit, for-
stdr han. Nista steg blir att ringa medbor-
garkontoret (mk), folkets "port™ till de
offentliga organen. Numret ir 80000.

— Jag skickar blanketter om de olika
stéden idag, svarar damen p4 MK i telefo-
nen. Skicka tillbaka ansokningarna hit. De
beslut vi inte kan fatta hir skickar vi vidare
till berérd myndighet.

Nu #&r Arnold uppvirmd. Nir han dndé
sitter vid terminalen tar han reda pi vad
som giiller om man vill installera en braska-
min i villan. Han knappar ocks# in veckans
matbestillningar till konsumbutiken och
bokar tennistid i kommunens idrottshall.

Medborgarkontor

Detta framtidsscenario hor sikert hem-
ma pé andra sidan sekelskiftet. Men en bit
pé viigen att samordna offentliga organs in-
formation och service vill man nd i ett pro-
jekt som i dagarna drar iglng i Hiirndsand.

— Detunikai vart projekt dr att vi forso-
ker vinkla den offentliga sekiorns informa-

tionshantering ur medborgarnas perspek-
tiv. Knackfrigan dr om vi kan stdja en for-
bitrad service gentemot medborgarna
med modern informationsteknik.

Det siger Carl-Oije Segerlund, en mun
som uppenbart dr mycket nojd med den
pionjarroll som Héarnosand far pa detta om-
rade. Han arbetar pA Kommunforbundet i
staden och ska leda det projekt som ska dri-
vas av alla offentliga organ i Harndsand.
Projektet har dopis till MISO (Medborgare
— information — service inom Offentlig
scktor).

Sd langt som cxempel Arnold Svensson
ska inte MISO drivas. betonar Carl-Oije
Segeriund.

— Den bilden ligger s langt fram au
den inte dr intressant for nirvarande.

Inom projektets ram ligger dock medbor-
garkontoret. Om allt glr som det dr tankt ir
landets férsta medborgarkontor med per-
sonal och dataterminaler et faktum i Har-
nbsand nigon ging 1991—92.

— Du ska kunna ringa ett telefonnum-
mer till offentlig sektor, visar han pi en
skiss, och alltid f4 svar pa dina fragor eller
bli hanvisad till rétt samhallsorgan.

Medborgarkontoret i Hirmosand beman-
nas i Carl-Oije Segerlunds framtidsbild av
fyra personer.

— De fyra skulle med kvalificerat da-
torstdd kunna klara av mycket av myndig-
heternas administriva service, exempelvis
fatta enklare beslut. Inom tio &r slar jag vinl

Socialforsikring



om att detta ar vardagsmat i Sverige, hiiv-
dar Carl-Oije Segerlund,

Viigen fram till denna projektets tredje
etapp kan bli svir. Tva etapper ska passeras
innan. I den forsta ska terminaler med till-
géng till all tinkbar offentlig information
siittas ut hos receptionster, telefonister, ja
kanske ocksd hos handliggare, politiker
och pé bibliotek. I bérjan av 1989 viintas ett
datasystem for detta vara firdigt.

For att férbereda detta ska alla offentliga
organen kartligga vilken information de
vill bidra med till det gemensamma infor-
mationssystemet. Mest lir det bli allméin in-
formation, typ &ppettider, diarier, vem gor
vad, lediga platser och om olika regler.

— Problemet dr att informationen inte
far bli statisk, siger Carl-Oije Segerlund.
Informationsmassan mdste vara si dyna-
misk och levande att den berér folk. Man
stiller inte allménna frgor; man vill ha svar
pé speciella frigor.

MISOprojektet dr dnnu bara pé ritbor-
det. Televerket har bidragit med pengar for
en tre ménaders férstudie. Etapp tva dr
mellanledet. DA avgbrs férmodligen om
projektet kan fullbordas. Mer avancerade
informationspaket ska di byggas upp med
uppgifter frin férvaltningars édrenderegi-
strering och frin centrala databaser, Infor-
mationen blir ocks& mer individorienterad
och alltsd mer integritetskiinslig.

Etapp tvd ska ocksd Gppna viigen fér ett
mer organiserat offentligt samarbete. In-
formationen fors samman i nirabesliktade
"informationsdoméner”. Tanken &r att ex-
empelvis att alla stodformer och myndighe-
ter som berér handikappomridet samlas i
ett block.

— Viss enklare del av en myndighets
service exempelvis kunna utféras av annan
myndighet om man hade tillgang till helain-
formationsdominen, forestiller sig Carl-
Oije Segerlund. 5

Forsikringskassan i Harnosand har stillt
upp pé att medverka i forsta hand i den
forsta etappen. Det blir planeringssekrete-
raren Claes Pettersson som ska analysera
vilken information kassan ska bidra med till
ADB-systemet.

Claes Pettersson hiller med om att ett sd
komplext regelsystem som socialfrsik-
ringen kan bli svirt att gora begripligt och
aktuellt i ADB-form. Ménga frigor kriver
samtal med kassans handliggare.

— Men vi tycker @nda att idén ir intres-

= Vivill vara
med och se
vart MISO
leder, sdger
Claes
Pettersson,
planerings-
sekreterare
vid kassan

i Hirmdésand.

sant. Vi vill vara med och se vart det leder
och vi far ta stillning till de problem som
kan dyka upp under utredningens ging. Vi
képer inte det hir med hull och har.

Att medborgarkontoret &r en utopi hal-
ler Claes Pettersson inte helt med om. Idén
att sambruka personal dr inte ny. Senast
forekom det i riksforsakringsverkets scena-
rio om den framtida kassan, papekar han.

— Man far inte vara helt frimmande for
att plocka bort grénser.

Ett av syftena med MISO-projektet iir att
uppritthélla servicen i glesbygden. Men ir
det inte risk att det blir tviirt om, att ett
medborgarkontor eller en "infomat” pé ett
bibliotek ger myndigheterna incitament att
ldgga ned sin egen verksamhet?

— Jag tror personligen att det &r tvirt
om, kontrar projektledaren Carl-Oije Se-
gerlund, Det hiir kanske dr det enda sittet
att behilla service.

Det blir ett omfattande arbete att liigga in
information i systemet. Men det blir varken
detta eller de tekniska lsningarna som blir
de hirdaste nétterna att kniicka. Avgbran-
de drom det blir majligt att ligga in tillrick-
ligt intressant information och om de olika
offentliga organen ér villiga att riva ner mu-
rar som hindrar samarbete.

Viktigast ér naturligtvis frigan om all-
miénheten kommer att efterfriga “infoma-
ter” eller medborgarkontor tillriickligt eller
om man viljer att ga "direkt till killan".

Fragan dr ocksd om man inte hellre ska
satsa pd och forenkla de offentliga regel-
verk och rensa upp i ljungeln av insatser
som handliigger mer eller mindre nirbe-
sliktade drenden. .

Det ena utesluter naturligtvis inte det
andra. MISO-projektet kan ge viigledning
om ADB-tekniken kan bli en effektiv nyhet
for allminhetens att fa en béttre dverblick
over den offentliga regeldjungeln.

JAN JOHNSSON

MISO (Medborgare — Information —
Service inom Offentlig sektor) kallas ett
projekt som i dagarna startar i Hiarno-
sand. Kommunen, forsikringskassan,
regionala statliga myndigheter, lands-
tinget, statske et och Kc for-
bundet iir intressenterna i projektet. Fi-
nansiéir iir televerket och dvriga intres-
senter genom sina arbetsinsatser i pro-
jektet.

Syftet med MISO-projektet ir att for-
enkla for medborgarna att sdka infor-
mation frin offentliga sektorn och ge
stod &t personal och politiker for att de
ska ge en bredare information én bara
om det egna omrédet.

Som hjilpmedel anviinds ADB-tek-
nik. Samtliga intressenter ska bidra med
underlag. Genom stkord ska man vid

terminaler kunna séka information friin
hela det offentliga filtet.

MISO iir indelat i tre etapper. Den
forsta striicker sig en bitini 1989, Under
1988 ska de offentliga organen kartligga
vilken information de ska bidra med till
systemet. Genom intervjuer med front-
personal, chefer och politiker ska man
fA fram vilken information allménheten
efterfrigar.

Nir ett informationspaket med infor-
mation av mer allmint slag skapas pla-
ceras terminaler ut hos receptionister,
telefonister, kanske ocksi hos politiker,
chefer och pi bibliotek.

Erapp tvd bestdr av au ligga in mer
avancerad information frin myndighe-
ternas register och centrala databaser.

Inforinationen blir mer individ- och

KALLA FAKTA OM MISO

handliggningsorienterad.

Under etapp tre bérjar ett mer organi-
serat samarbete. Omkring 1991—92 in-
riittas ett litet medborgarkontor i Har-
ndsand'som med stod av ADB-registre-
rade informationen ska bli den “forsta
ingdngen” till offentliga sektorn. Dér
ska man kunna f svar pi alla frigor el-
ler hinvisas till ritt organ. Medborgar-
kontoret ska ocksa kunna ge viss service
och fatta beslut &t de offentliga organen.

MISO-projektet har sitt ursprung i en
rapport om regional information som
representanter for de offentliga organen
i Hirnosand firdigstillt under 1987.
Det har skett inom ramen for TEL-
DOK, som iir ett rAd inom televerket.
Radet ger pengar for dokumentation
om tillimpning avinformationssystem.

Socialforsikring
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Informationshantering for samhiillsservice 3

Fﬁrfat’_tarnas forord

Bakgrunden till denna rapport ar att civildepartementet 1985 uppdrog
at Hirnosands kommun och Visternorrlands lins landsting att sarskilt
arbeta med servicefrigor. I Hirnésand finns ocksd lansarbetsnimnd
och forsdkringskassa som ingdr i Arbetsmarknadsverkets resp Riksfor-
sdkringsverkets satsningar pa service.

P4 initiativ av kommunen har representanter frin dessa lokala och
regionala offentliga férvaltningar samt frdn lansstyrelsen, Televerket
och Kommunférbundets ldnsavdelning samlats ndgra gdnger per ar for
att diskutera de pdgdende och i ménga fall likartade forindringsarbete-
na, sisom decentralisering av verksamhet, milstyrning, utvirdering
m m. I diskussionerna har ocksa representanter for statskontoret, Kom-
mundata AB och Kommunforbundet deltagit.

Under diskussionerna framkom att informationsomrddet var av
stort intresse for gemensamma satsningar. P4 ett tidigt stadium togs
kontakt med TELDOK fér utbyte och vidareutveckling av idéer inom
omrddet informationshantering for samhillsservice. Genom positivt
tillm&tesgdende av TELDOK gav kontakterna till resultat att stiftelsen
Drift- och Underhallstekniskt Centrum i Harndsand erhéll medel fér
att utarbeta foreliggande rapport. Géran Axelsson, civildepartementet,
har varit TELDOKSs kontaktman under rapportarbetet.

Huvudfrigestillningen i anstkan till TELDOK var: Hur kan dator-
tekniken bidra till att férbatira den offentliga sektorns service till med-
borgarna. I ans6kningshandlingarna redovisades fyra fér medborgarna
intressanta omraden:

e Informationshantering for politik

e Informationshantering for valfrihet och tillgdnglighet pa service
e Informationshantering for styrning av en serviceorganisation

e Informationshantering for nya offentliga tjinster.

Rapporten dr alltsd framkommen i diskussioner mellan"praktiker"
inom regional och lokal offentlig férvaltning i Hirndsand. Ingen av
oss dr “ADB-ménniska” eller tekniker utan vi har kommit i kontakt
med datortekniken i vidra roller som exempelvis ekonom, organisa-
tionsutvecklare, kanslichef, handliggare, informationschef m m. Tro
dérfor inte att vi inte ser andra — och kanske viktigare — metoder &n
teknikanvdndning for att genomfora de forindringsarbeten vi inlett.

I och med att vi vill definiera oss som ”praktiker” innehdller inte
rapporten nigra vetenskapliga analytiska avsnitt eller nigot djupare
litteraturstudium. Vi har diremot via vira kontakter i landet — och
dven i nigon man internationellt — ndgot forsokt beskriva den hittills
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magra utveckling som pagar for att med stdd av datorteknik forbattra
servicen till medborgarna.

Rapporten har till storsta delen skrivits av Carl-Oije Segerlund som
dven fungerat som redaktdr och sammanstillt bidrag och idéer som
kommit frdn de Gvriga i gruppen till en helhet. Karl-Erik Andersson
har skrivit rapportens mer tekniskt inriktade avsnitt samt reserappor-
ten frdn USA. Bengt Lindstedt har skrivit reserapporten frin staden
Unna i Visttyskland. Katarina Erlandson-Ribrant har ritat teckningar-
na i rapporten.

Hirndsand i mars 1988
Bengt Lindstedt Carl-ﬁije Segerlund

Kanslichef Harnésands kommun Konsult Svenska Kommun-
forbundet Harndsand
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1 Informationen — strategisk
‘resurs for offentlig service

Podngen med denna skrift dr att visa hur modern informationstekno-
logi — i forsta hand datorer — pd ménga olika sétt kan stddja utveck-
lingen mot en mer serviceinriktad offentlig sektor. Men serviceutveck-
ling &r ju minst av allt teknik. Det handlar mer om att dstadkomma
ndgot av ett kulturskifte — vi maste hitta nya organisationsformer, nya
former for styrning, nytt innehdll i var personalutveckling m m. Allt
detta gor vi for aty lattare och bittre skall kunna tillgodose “kundens”
krav.

Informationen ir kittet. Alla som har lést sin lixa av modern mana-
gementlitteratur vet hur man i dessa bdcker framhdller informationen
som det “kitt” vilket binder samman foretagets olika resurser och som
gor det mdjligt atf styra foretaget. Eftersom informationen i lika hog ut-
strackning &r den offentliga organisationens “kitt” &r vi dvertygade om
att en bra anvind informationsteknik kan stédja samtliga de itgﬁrder
vi vidtar for att fdrverklxga overgangen frin “byrakratikultur” till “ser-
vicekultur”. Vare sig vi talar om politisk malstyrning, decentrahsenng
till resultatenheter, kommundelsnimnder eller nya chefsroller ar in-
formationshanteringen en avgdrande faktor for ett bra resultat.

Den hittillsvarande byrdkratikulturen har gjort att vi sett offentliga
organisatiner i forsta hand som administrativa system. Generellt sett
har déarfor inférandet av datateknik till stor del gillt operativa rutiner
for handlaggare och administratdrer pd en “mellannivd” i organisatio-
nen. VAr poédng &r att eftersom kittet=informationen finns &verallt i or-
ganisationen bér informationstekniken anvidndas av betydligt fler per-
sonalgrupper dn dessa. Bra tekniktillimpningar kan fungera till stéd
for frontpersonalen i deras kontakter med medborgarna och for chefer i
deras ledarfunktioner. Inom dagens offentliga férvaltning finns tyvirr
inte sédrskilt mdnga bra datasystem for dessa grupper.

I och med att informationen hittills anvédnts som en administrativ
resurs har man pa de flesta hill inom offentlig sektor &nnu inte insett
dess strategiska virde. Informationstekniken bér exempelvis inte en-
bart anvédndas for att administrera stora dataméingder utan ocksd ut-
nyttjas for att gora hela organisationen mer serviceinriktad. Sidlunda
finns redan i dag system till stéd for en 6kad dialog inom organisation-
en, system till stod for att fatta strategiska beslut och system for uppfélj-
ning av verksamhet i kvalitativa termer. Inom offentlig sektor finns
dock mycket fi sidana tillimpningar.

Politiken. Nagot som gor fornyelsen av offentlig sektor mer svar-
hanterlig — men samtidigt mycket mer spinnande — &n inom féreta-
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gen dr det faktum att den &r politiskt styrd. I vdr iver att sitta KUNDEN
i centrum och lita honom fa ett 6kat direktinflytande Gver servicepro-
duktionen far vi inte glomma det faktum att det enligt svensk grund-
lag d&r VALJAREN som genom sitt politiska val bestimmer den offent-
liga sektorns inriktning, omfattning och kvalitet. Ur informationssyn-
punkt dr det darfor viktigt att inte bara fingslas av managementsko-
lornas informationsstrategier utan dven ta reda pd hur den informa-
tionshantering ser ut som stimulerar till politiskt engagemang.

Vi anser det vara av stor vikt att vdra fértroendevalda blir fortrogna
med handhavande av datortekniken. Risken &r annars att informa-
tionsklyftan mellan tjanstemanen — som i sitt jobb lar sig datorhante-
ring — och politiker 6kar. P4 detta sitt kan naturligtvis dven en icke
avsedd maktférskjutning dga rum. Men vi anser att om de fértroende-
valda inom partier och folkrorelser lir sig anvidnda datorer kan det
innebira ett okat inflytande fOr lokala partiorganisationer och fritids-
politiker och darmed till ett &kat lokalt engagemang.

1.1 Informationsteknologi for bittre
service

I en nyligen utkommen bok tecknar Richard Norrman en vision av in-
formationsteknikens betydelse for utvecklingen inom serviceomradet.
“Trots all den diskussion vi har haft om “sanningens dgonblick” (= det
6gonblick d& den som tillhandahdller service och kunden méts) och
trots alla servicekurser anser jag i dag att den teknologiska utveck-
lingen &r den allra viktigaste...

Informationsteknologin utmanar mdnga av de “sanningar” som vi
har ldrt oss om tjinster. Vi kan t ex anvinda informationsteknologin
for att ldra oss mer om kundbeteende. Vi anvinder den for att lura den
gamla tesen att man inte kan lagra tjanster. Vi kan dessutom transpor-
tera tjinster s att vi kan separera produktion och konsumtion av
tjdnster bide tidsmassigt och platsmissigt. Vi slar hdl pa ytterligare en
av de stora “sdnningarna” om att tjanster produceras och konsumeras
samtidigt och p4 samma plats. Vi kan &ka skalférdelarna och vi kan
fora 6ver mer av tjinsteproduktionen till back-office funktioner. Vi
kan anvinda informationsteknologin for att via kommunikation styra
veksamheter dnnu effektivare. Vi kan fa dnnu storre foretag, vi kan f&
innu mer decentraliserade strukturer, vi kan f4 @nnu hégre inlar-
ningskapacitet. Och naturligtvis innebér den hér teknologin att vi kan
informationsladda sjilva innehdllet i det vi levererar till vdra kunder
och paverka vira kundrelationer drastiskt. Det allra viktigaste som
hinder i dag &r troligen att teknologin flyttas ut frdn en del stédjande
back-office funktioner och blir en del av sjilva erbjudandet till vdra
kunder.”
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Sammanfattningsvis kan modern informationsteknologi pd féljan-
de sdtt bidra till att forbattra den offentliga sektorns verksamhet och
service:

e tekniken kan bidra till smidigare och snabbare informationsfléden
mellan “medborgaren som konsument” och den offentliga sektorn
och ddrmed oka tillgangligheten och kvaliteten pa offentliga tjanster

e tekniken kan bidra till att skapa en mer flexibel och serviceoriente-
rad offentlig organisation som dr decentral och ligger nira medbor-
garna. Detta giller dels inom en myndighet eller en kommun och
dels inom den offentliga sektorn i en region tagen som helhet. For-
dndrade informationsfléden kan bidra till férnyad roll- och verk-
samhetsfordelning inom offentlig verksamhet

e tekniken kan mojliggora for offentlig sektor att tillhandahdlla helt
ny service for exempelvis stora handikappgrupper

e tekniken kan bidra till att stédja fortroendevalda, partiorganisatio-
ner och intressegrupper for agerande i den politiska processen. Tek-
niken kan ocksa bidra till att ge medborgarna dkad kunskap for poli-
tiska stillningstaganden samt for att pdverka partierna (politikens
innehall).

Viér poidng ar dock att allt detta hinger samman i ett gemensamt system

dér delarna dtminstone i viss utstrdckning ar beroende av varandra. En

bra anvindning av informationsteknik internt inom den offentliga or-

ganisationen och externt i dialog med medborgarna menar vi positivt

kan medverka till att fi detta "system” mer i samklang med medbor-

garnas=uppdragsgivarnas énskemdl och krav. Med konkreta exempel

forsdker vi i rapporten ge en bild av hur detta kan ske. (Bild 1.1}
Foreliggande rapport ar skriven utifrdn detta helhetsperspektiv pd

informationen inom offentlig sektor. Helhetens betydelse for att dstad-

komma en férbdttrad kvalitet och tillgénglighet pa offentlig service be-

lyses fortsittningsvis under foljande huvudrubriker. (Bild 1.2)

® Informationshantering for medborgaren

e Informationshantering for serviceorganisationen

e Informationshantering for ledarskap

e Informationshantering for politiken.
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Offentlig | fdrvaltning
- &

Bild 1.1  Pilarna symboliserar informationsstrémmar (dialoger) som
mdste fungera fiir att skapa en bra offentlig serviceorganisa-
tion

Informationshantering
for ledarskap
Kapitel 4
Informationshantering for
serviceorganisation
Kapitel 3

Informationshantering fér medborgaren
Kapitel 2

Bild 1.2
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2 Informationshantering for
medborgaren

MEDBORGAREN som konsumerar de tjinster offentlig sektor fram-
stiller dr en naturlig utgdngspunkt for det fortsatta resonemanget om
informationshanteringen. I rapporten anldggs alltsd ett “bottom-up-
perspektiv” pd informationsfrigorna — beskrivningen bérjar hos kun-
derna och fortsétter uppat i myndigheternas organisation.

Detta perspektiv dr nddvandigt att ha for att kunna skapa en bra of-
fentlig informationshantering. Det dr den verklighet som medborgaren
upplever i kontakten med offentlig sektor som skall vara grundele-
mentet i den information som sedan hanteras uppdt i organisationen.

I Informationsdelegationens betinkande SOU 1984:68 grupperas den
offentliga sektorns information i dessa tre nivder i forhillande till
medborgaren:

MEDBORGAREN

Individorienterad Samhillsinforma-  Overgripande
information exempel- tion om offentlig samhillelig informa-
vis drende, patient- service, rittigheter  tion i utbildning
information m m och skyldigheter och massmedia

Datoranvindningen kommer att expandera inom samtliga dessa in-
formationsnivder. Det ligger dock utanfoér denna skrifts syften att nir-
mare beskriva teknikutvecklingen inom massmedia- och utbildnings-
omridena.

Den offentliga verksamheten dr mycket diversifierad. Arbetet spén-
ner mellan allt frdn teknisk produktion éver administration till vard
och omsorg om ménniskor. Det sdger sig sjdlvt att en likformig infor-
mationshantering inte kan byggas upp for samtliga verksamheter.

Och dven om begreppet service dr nyckelordet i dagens fdrnyelsear-
bete s kommer en stor del av den offentliga verksamheten dven fort-
sdttningsvis att vara myndighetsutvning.

I och med att den offentliga sektorns tjinster ar si heterogena upp-
trader medborgarna i olika konsumentroller.
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2.1 Medborgarroller

I utredningar och propositioner beskrivs de olika konsumentrollerna
som klient/part, kund eller brukare. Dessutom har ju medborgaren
rollen som viljare. Informationsteknik kan anvindas som ett stod for
samtliga dessa roller.

2.1.1 Informationsteknik for klients/parts-rollen

Som klient/part upptrider medborgaren nir relationen till forvalt-
ningen kan beskrivas som en "myndighetsrelation”. Det tydligaste
exemplet inom statliga omradet dr rittsvdasendet. Inom det kommuna-
la omradet kan nimnas drenden om byggnadslov, bostadsbidrag och lo-
kala trafikforeskrifter. Den offentligt anstéllde har i dessa fall att tillim-
pa lagar och regler. Klienterna skall bli likvirdigt behandlade. De skall
fa korrekta, snabba och enkla besked samt bem&tas med respekt.

Har &r ndgra exempel pd information som kan vara av intresse i rol-
len som klient/part: regler, forordningar, handlaggningstider, vilken
eller vilka handldggare som arbetar med drendet, Sppettider, hur over-
klagar jag m m.

Kunskapssystem. En intressant unveckling, som nu ér i sin linda
inom offentlig sektor, & anvidndandet av kunskapssystem. Eftersom en
stor del av den offentliga verksamheten dr hantering av olika regel-
verk finns hdr rimligtvis en stor potential for framtida expansion av
datoranvindning.

Statskontoret arbetar med att ta fram ett kunskapssystem fér hand-
liggning av socialbidrag, ett system fér hantering av byggnadslovsiren-
den samt ett system for datainspektionens administration. Vid ett for-
sdkringskassekontor i Stockholm har man byggt ett system for hand-
liggning av fordldrapenning. Televerket har gjort ett system fér perso-
naladministration.

Kunskapssystemen bor kunna fungera som stod i de decentralise-
ringsstrivanden som pagdr bdde inom kommuner, landsting och stat-
lig forvaltning. Det kan vara svért att personellt flytta ut personer med
specialistkunnande till samtliga decentraliserade enheter. Men med
stod av kunskapssystem ges mdjlighet att ge service i specialistfrdgorna
dven av annan personal. P4 sikt bor det ocksd vara méjligt f6r medbor-
garna att sjilva anvianda denna typ av system.

Okad rittssikerhet. I en rapport frin Institutet for rittsinformatik
(IRD) framhalles att rittssikerheten skulle 6ka och handldggningen av
riattsmal bli effektivare om domarna fick datorbaserat beslutsstdd.
Domarna ligger in i datorn uppgifter om brottet och eventuella tidi-
gare straffitgirder. Aven domarens bedémning av den anklagades
sociala férhillanden och andra kriterier matas in. Utfrdn detta kan da-
torn foresld ldmplig straffargird.
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Andra servicehjande atgirder. Enkla servicehdjande dtgdrder med
datorer — och som redan tillimpas i viss utstrickning — &r exempel-
vis att drendehanteringssystemet automatiskt kvitterar drendet med ett
brev till den berérde medborgaren i vilket framgdr vem som handlag-
ger drendet, nar beslut fattas, telefontider och dppettider m m. Datorn
kan ocksd utforma brevet personligt genom att automatiskt fylla i per-
sonens namn i ett standardbrev.

En annan servicehdjande atgdrd kan vara att datorn besvarar om jag
dr berittigad till viss service samt vilka effekterna blir fér mej. Enkla
kalkylsystem skulle exempelvis genom en familjekalkyl kunna besva-
ra om jag fir bostadsbidrag och sjukpenning. Aven inom skatteomra-
det dr denna typ av service intressant.

Riksskatteverkets forenklade blankett for sjdlvdeklaration ar ett
exempel pd hur datorer kan serva klients/partsrollen. Reformen har
ocksa fatt organisatoriska effekter genom att datorerna bedémer de enk-
lare sjdlvdeklarationerna medan handliggarna dgnar sig 4t mer komp-
licerade fall.

Sammanfattning: Inom omrdden dir medborgaren &r klient/part
kan en dkad anvindning av datasystem for beslutsstod till bide front-
personal, handldggare och chefer och i sista hand dven fér medborgar-
na sjilva komma att ske. Detta blir férmodligen en allt vanligare till-
ldmpning under 90-talet. Samtidigt fokuserar dessa system fradgor om
yrkeskunskap och arbetsinnehdll. Systemutvecklingen bor ske i nira
samarbete med de personalgrupper som skall anvédnda systemen sd att
negativa effekter undvikes.

2.1.2 Informationsteknik for kundrollen

Nar en mer affdrsmdssig relation foreligger till férvaltningen upptra-
der medborgaren som “kund”. Den anstillde utfor en tjanst till kun-
den pd liknande sitt som i privat verksamhet. I propositionstexter un-
derstryks att en “kommunal” kund inte kan jimféras med en “privat
kund” i alla ligen. Som kommunmedlem kan den kommunala kun-
den dven utnyttja de réttigheter som foljer av medlemskapet i kom-
munen. Han eller hon kan kontakta de fortroendevalda eller den for-
valtning som tillhandahdller tjansten. Det offentligrittsliga regelsyste-
met gor att saklighet och opartiskhet samt likstillighet mellan kom-
munmedlemmarna ingdr i kommunens relation till kunderna. Kund-
relationer mellan offentliga organisationer och medborgarna finns
exempelvis vid SJ, Televerket, eldistributionsbolag, vatten- och av-
loppsverk, m m.

Exempel pd information i kundrollen ar: Pris, kvalitet, 6ppettider,
felanmilningar, bokning, avgéngstider, hur fyller jag i blanketten m m.

I kundrelationen &r informationen en forutsittning for servicen.
Utifrdn given information bedémer medborgaren om han vill képa
tjdnsten eller varan. For att vidga medborgarens beslutsunderlag kan
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datorer exempelvis anvindas for att gora pris/prestandajimforelser.
P4 si sétt kan det bli enklare att avgora vilket kommunikationsmedel
jag bor anvdnda, eller vilken typ av energi jag bor virma mitt hus
med, osv.

Varubdrsen. Konsumentverket introducerar f n denna typ av system
hos ndgra kommunala konsumentvigledare. Man har matat in uppgif-
ter om kyl och frys, tvdttmaskiner, dammsugare, mikrovigsugnar,
koksmaskiner m m. Direfter kan kundens 6nskemal om t ex prisklass
och bredd pa varan ldggas in. Systemet tar di fram en forteckning pa de
fabrikat som uppfyller kundens énskemdl samt pa aterforsiljare pa ort-
en.
Felanmilningar och felsdkan dr andra exempel pd hur man med da-
torer kan stddja kundrollen. Genom att lagra, félja upp och analysera
felanmilningar inom exempelvis eldistribution kan man ldttare spara
svaga punkter i elndtet som behdver dtgardas.

Mainga génger kan det vara svart att fylla i blanketter. Ett sjdlvinstru-
erande och sjélvlirande dataprogram diar man pd skdrmen létt kan fol-
ja post for post pd blanketten och fd information om hur man fyller i
dessa skulle underlitta for kunden.

Minga bestillningsrutiner inom offentlig sektor dr redan datorise-
rade exempelvis foér bokning av fritidslokaler, biljettkop m m. I allt
hogre utstrickning kommer denna typ av rutiner att anpassas s att de
kan anvdndas frdn exempelvis hemdatorer, publika terminaler etc. I
Ekeré kommun pdgdr ett forsok inom aldringsvarden dir vardperso-
nalen i samtal med Aldringen kan bestilla matvaror frdn nigra affarer
direkt fran dldringens bostad via bdrbara Videotexterminaler. I Visterds
inleds ett forsok med gratis Videotexterminaler till 100 familjer i ett
bostadsomrdde. Om forsoket faller vil ut berdknas 100 000 terminaler
placeras ut i landet under 1989. Till mitten av 90-talet berdknas 2—3
miljoner terminaler vara utplacerade. Bakom projektet stdr ett 15-tal
foretag inom olika branscher sdsom postoz:gler, resor, forsdkringar,
bankverksamhet, dagligvaruhandel m m. Aven Visterds kommun
och Vastmanlands lins landsting ingdr i den inledande férséksverk-
samheten. Projektet bygger pd rent kommersiella grunder och avsikten
ar att familjerna utfor allt mer av sina olika inkép via Videotex-
terminalen.

Sammanfattning: Inom offentliga verksamhetsomrdden dér med-
borgaren &r kund finns minga tillimpningar av informationsteknik
internt inom myndigheterna och bolagen didr man nu via hemdatorer,
knappsatsen pd telefonen eller via publika terminaler kan lita kunder-
na sjélva hantera sina drenden. Den offentliga affidrsverksamheten be-
drivs ménga ginger i en monopolsituation. I och med att man dédrmed
inte fir nigra egentliga “marknadsimpulser” pd den verksamhet man
bedriver méiste kundens dnskemal foljas upp pd andra sdtt. Datortek-
niken kan vara ett stdd i ett sddant arbete.
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2.1.3 Informationsteknik for brukarrollen

I rollen som brukare av en tjinst ir medborgaren personligen berdrd
av verksamheten och dirmed direkt beroende av dess utformning. Re-
lationen mellan forvaltningen och brukarna kan betecknas som en
”samverkansrelation”. En god kvalitet pa tjansten forutsitter némligen
i regel en djupare samverkan mellan de anstillda och brukaren. Kén-
netecknande ar ocksd att tjdnsten normalt utnyttjas under relativt ling
period. Detta giller exempelvis inom skolan, barnomsorgen och aldre-
omsorgen.

Exempel pd information i brukarrollen ir: patientinformation, per-
soninformation om brukaren, Gppettider, bokning, information om
kosystem, liromedel, information om egensjukvidrd m m.

I samverkansrollen ingdr informationen som del i servicen t ex i
kontakten mellan virdare/aldring, lirare/elev m m. Datortekniken
kan inte — och far inte — ersdtta de manskliga kontakter som ingdr i
brukarrollen. Den sociala kompetens som dessa yrkesgrupper har kan
inte teknifieras. Modern kommunikationsteknik kan dock bidra till att
stodja kontakten mellan personal och brukare.

Datorbaserade kommunikationssystem kan exempelvis gora det lit-
tare for vissa handikappgrupper att ha kontakt med omgivningen. Da-
tatekniken kan pa sikt fornya pedagogiken i vara skolor och bli ett
kraftfullt st6d till lirarna. Likasd har redan forsok bedrivits som visar
att datorer kan anvindas till stéd for ldkarna i diagnosarbetet.

I det administrativa stddet inom exempelvis omsorgs- och sjuk-
vardsverksamhet kan datorer medverka till att hdja servicen. Exempel
pé detta dr datoriserade boknings- och kéhanteringssystem.

Den information som finns i brukarrollen ir till stérsta delen mer
personorienterad dn i de dvriga rollerna och darmed kénslig att hante-
ra i ett datoriserat system.

Sammanfattning: I brukarrollen kan nya kommunikationssystem
komma att anvindas i allt storre utstrickning. Tekniken kan anvéndas
till stod for aktuella vardpolitiska och skolpolitiska malsittningar. For-
bittrad kommunikation till hemmiljon kan exempelvis utnyttjas bade
i anslutning till vardsituationer och fér distansundervisning.

2.1.4 Summering
Informationen kan antas skilja sig till form och innehdll i de olika rol-

ler som medborgarna har i relationen till offentliga sektorn. I nedan-
stdende tabell gors en sammanfattning av informationsbilden:
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Form av relation Medborgarroll Intressant konsument-
information, exempel

Myndighet klient/part Regler, lagar

Affdrsmassig kund Pris

Samverkan brukare Katider, personinfor-
mation

Det bor understrykas att i verkligheten kan medborgarrollerna
mdinga gdnger inte separeras pa detta sitt. Exempelvis har eleven bidde
en klientroll till skolan p g a skolplikten och en brukarroll i férhdllan-
det till lararen.

Relationer mellan medborgaren och den offentliga sektorn som byg-
ger pd ett stort méitt av socialt innehdll och dir yrkeskunskapen #ill stor
del utgdrs av “social kunskap” kommer inte att kunna datoriseras lika
langt som inom Ovriga relationer. Exempelvis kommer ldrarens roll
som medminskligt stod for elever med svar social bakgrund aldrig att
kunna teknologiseras. Ett annat exempel &dr chefens sociala kompetens
och upptriddande for att entusiasmera sina medarbetare.

2.2 Information genom samtal och/eller
datateknik

Datateknikeh kan anvindas pd tva sdtt gentemot medborgarna for att

uppfylla mdlet om férbattrad service:

e dels kan medborgaren via exempelvis hemdator eller publik termi-
nal (“Infomat”) sjdlv hantera den information som &r av intresse
och

@ dels kan de personalgrupper som har direktkontakt med medborgar-
na ges utbkade mojligheter att via termialer hantera ny information.
Men sjilva informationsdverforingen till medborgaren sker pa tra-
ditionellt sitt via telefonsamtal eller besok. (Bild 2.1)

2.2.1 Informationsstdd at frontpersonal

I den grupp som har arbetat med rapporten har forts intensiva diskus-
sioner om huruvida, och i s3 fall nir, medborgarna i stérre utstrick-
ning sjilva kommer att anvidnda datorutrustning for att direkt kunna
kommunicera med den offentliga sektorn.

Foérmodligen kommer det muntliga samtalet ménniska/manniska
— vare sig det sker i direkt mote eller via telefon — att vara den helt
avgdrande metoden fér service- och informationsgivning frén offent-
lig sektor under ling tid framéver. De datasatsningar som diskuteras i
denna rapport bor dirfor i férsta hand anvindas till stéd for personal-
grupper vilka har direktkontakt med allminheten.
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SJ'UKPENQ OCH
FARDTJANSTD

KOMMUNENS
DATOR

Bild 2.1  Medborgaren kommunicerar via en tjdnsteman ...

HDMUNENE
DATOR

.. eller direkt med myndighetens dator
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I Informationsdelegationens betinkande betecknas dessa personal-
grupper som “vidareinformatdrer”. Med detta avser man yrkesgrupper
inom myndigheterna som i sitt arbete — planerat eller oplanerat — ger
enskilda medborgare information om rittigheter, formaner, skyldighe-
ter, “vart man vinder sig” etc. Sidnana yrkesgrupper kan vara specia-
lister inom sitt veksamhetsomrdde — vardpersonal, arbetsférmedlare,
poliser etc men kan ge information som gdr utdver fackomradet. De
kan ocksa vara vixeltelefonister, receptionister, bibliotekarier etc, som
har till uppgift att ge allmédnheten information och hinvisa.

Men det dr inte enbart frontpersonal och handliggargrupper som
har direktkontakt med allmdnheten. Aven politiker och chefer har
denna kontakt. Bra och enkla datasystem for dessa grupper skulle kun-
na fungera som stod vid exempelvis méten behandlas kommunens
eller myndighetens verksamhet och sammankomster dar.

Aven om datortekniken i forsta hand bor utvecklas till stéd for
"vidareinformat6rer” dr det sjdlvklart att nir offentlig sektor ligger in
allt mer av sin serviceproduktion i datamedium bér en parallell och
lika omfattande utvecklingsvig inledas dir medborgaren med PC eller
annan informationsteknisk utrustning sjilv kan std i direktkontakt
med datorn. Att hantera datormediet d&r mycket en generationsfriga
och tiden dr nog inte alltfér avldgsen nir exempelvis varje familj har
en egen hemdator.

2.2.1.1 Medborgarkontoret

Sedan flera ar tillbaka har minga kommuner inrdttat informations-

centraler — ofta knutna till biblioteken — f6r informationsspridning

till allménheten. Hit kan man vinda sig med frigor som rér kommu-
nens verksamhet. Ofta har informationscentralerna tagit fram sam-
hillsguider och broschyrer inom olika omraden.

Under senare tid har flera idéer vickts att med datorteknik ge denna
typ av centrala informationspunkter ytterligare stéd. I debatten an-
vinds exempelvis begreppen “kommunbyrd” eller “medborgarkontor”
for denna typ av mer avancerade informationscentra.

Ett bdttre informationsstdd till de personalgrupper som har direkt-
kontakt med allménheten kan utformas efter i huvudsak tvad princi-

er:

E Stodet kan utformas utifrdn enbart de informationsméngder som
finns inom myndigheten. Det betyder att férhdllandet mellan myn-
digheterna ej paverkas och att medborgaren fortfarande har samma
flora av myndigheter att vinda sig till.

e Stddet utformas si att “vidareinformatdrerna” dven kan nd vissa in-
formationsméangder som finns hos andra &n den egna myndigheten.
Langst giende kan man tinka sig en punkt — MEDBORGARKON-
TORET — som med datateknikens hjdlp har tillgéng till informa-
tion frdn de flesta myndigheter.
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Informationsstddet kan dessutom laggas pd olika nivder:

e En niva kan sidgas bestd av allmdn samhillsinformation och héanvis-
ningsinformation exempelvis Gppettider, vem gér vad?, adresser,
telefonnummer, etc. Erfarenheter av hur allméinheten soker denna
typ av infomation finns pd flera hdll, exempelvis vid de informa-
tionscentraler som flera kommuner inréittat samt hos receptionister
och telefonister.

® En helt annan niva ar att exempelvis fran en punkt ni flera myndig-
heters drendehanteringssystem sd att personalen inom en myndig-
het eller inom ett MEDBORGARKONTOR kan serva i individuella
drenden som berdr en eller flera myndigheters verksamhetsomra-
den.

MEDBORGARKONTDR

KoMMU
T MEDLINGENS
[ e DATOR
RINGS
PATOR

Bild 2.2  Medborgarkontoret ndr myndigheternas databaser
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Det innebdr att MEDBORGARKONTORET skulle kunna ge service i
ménga administrativa frigor som medborgarna nu miste kontakta sta-
ten, kommunen eller landstinget om. Denna typ av kontor bér placeras
i anslutning till platser ddr de boende p4 orten naturligen passerar t ex
vid en bussterminal, i ett postkontor eller vid en T-banestation. Konto-
ret kan ge service bade vid besok och via telefonsamtal.

Fridn en och samma terminal bér den anstillde i MEDBORGAR-
KONTORET som servar allménheten i “mjuka frigor” ha tillgdng till
relevanta datasystem vid socialférvaltningen, landstinget och forsdk-
ringskassan. Den som servar i “arbetsmarknadsfrigor” bor kunna ni
skolan, ldnsarbetsnimnden, linsstyrelsen m fl via datorn. En liknande
komunikation éver myndighetsgranserna maste ocksd byggas upp for
dem som servar i exempelvis “tekniska frigor” resp. “ekonomiska fra-
gor”.

Man kan tinka sig att anvinda ett och samma telefonnummer —
typ 90 000 — till MEDBORGARKONTORET for alla sorters kontakter
gentemot offentlig sektor. Om de handliggare som tar emot telefon-
forfrigningen har tillgdng till flera myndigheters dataméngder och
samtidigt far stdd av olika beslutssystem, har man inte enbart rollen att
hédnvisa vidare utan dven mdjlighet att handldgga vissa frigor. Ett
Oppnare informationsfléde mellan myndigheterna kan didrmed bidra
till att minska antalet kontaktpunkter for medborgarna gentemot
offentliga sektorn.

En bittre informationsspridning mellan olika offentliga organ behd-
ver naturligtvis inte fi dessa ldngtgdende organisatoriska effekter men
dnd4 leda till servicehdjningar. Redan nu férekommer samarbete mel-
lan myndigheterna dir exempelvis ett lokalt forsdkringskassekontor
dven limnar information om arbetsmarknadsfragor. Tillgdng till de
bagge myndigheternas databaser kan forbéttra servicen dn mer.

Fragor om integritet, datakvalitet, registeransvar, offentlighet och
sekretess gor att en helt fri informationséverféring mellan myndighe-
terna kan vara svdr att uppnd. Utvecklingen mdste i stillet bygga pd att
medvetna beslut fattas inom de myndigheter som berérs om vilken in-
formation som skall 6verforas och hur den skall anvindas. Forst och
frimst giller det att forenkla informationshanteringen mellan de of-
fentliga organ som ligger inom samma eller likartat verksamhetsomr&-
de, alltsd inom samma informationsdomén.

2.2.1.2 Bibliotekens roll

Maénga kommuner har sedan linge gjort biblioteken till centrum fér
informationsspridning till medborgarna. Informationsdelegationen for
i sitt betinkande ett lingt resonemang om bibliotekens méjligheter att
fungera som informationscentraler. Man menar att mycket talar for att
biblioteken skulle kunna utgéra en viktig resurs for den lokala infor-
mationsverksamheten. Bl a disponerar biblioteken ett stort antal loka-
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ler spridda over hela landets kommuner, personalen ir utbildad for att

soka information m m.

Likafullt konstaterar delegationen att biblioteken d@ndd spelar en
blygsam roll for den lokala informationen:

e Informationstjinsten dr dédligt marknadsférd; manga besokare forut-
sdtter att man bara kan frdga om litteratur.

e Informationsdiskarna har relativt ldg bemanning och informations-
sGkande vill troligtvis ogdrna sta i ko for att stilla frigor som sam-
manhénger med personliga férhillanden.

o Bibliotekarierna ser boken och lisandet som sin huvuduppgift —
dven om intresse for bredare informationsarbete 6kar.

e Allminheten anser inte biblioteken vara en plats dit man naturligt
vénder sig for att f4 samhéllsinformation.”

Férutsidttningen for att omforma biblioteken till informationscentraler
maste bygga pa ett grundliggande samarbete mellan bibliotekarierna
och personalen pd de myndigheter vars information biblioteket skall
sprida. P4 sitt kan man fa férstdelse fér varandras yrkesroller och sitt
att informera. Erfarenheten visar att gemensamma projektarbeten
kring datoriserad information kan ha denna verkan. P4 vissa stillen
kan det vara naturligt att gora biblioteket till MEDBORGARKONTOR
— som alltsd inte bara informerar utan ocksd handligger drenden —
men denna 16sning ar inte sjdlvklar. Lokala geografiska, lokalmassiga
och personella hinsyn miste vigas samman.

2.21.3 Kommuninformation i Uppsala

Redan 1971 inridttade Uppsala kommun en informationscentral med
huvudsaklig uppgift att besvara allmidnhetens frigor om vart man
skall vinda sig i den kommunala forvaltningen. Férutom att svara pa
frdgor om det som rér kommunens férvaltningar har centralen — som
fr o m 1978 kallas Kommuninformation — till uppgift att skéta utskick
av informationsmaterial till nyinflyttade, arrangera studiebesék och
utstdllningar m m. Kommuninformation servar dven biblioteken med
aktuellt kommunalt material.

Kommuninformation dr en link mellan medborgare och tjanste-
min/politiker. Man vill bidde informera utit om kommunens service
och féra vidare synpunkter frin medborgarna in i den kommunala
apparaten.

Under 1986 hade Kommuninformation 11 554 kontakter med all-
minheten varav 7 876 besok och 3 678 telefonsamtal. Under 1987 hade
man 9 143 kontakter varav 4 955 bestk och 4 188 telefonsamtal. Ned-
géangen i besok beror till stérta delen pa att man under aret flyttade in i
provisoriska lokaler.
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2.2.2 Medborgaren kommunicerar direkt via terminal m m
2,22.1 Datorer i hemmet

Utan att ha statistiska bevis tror vi — som arbetat med denna rapport
— att hemdatoriseringen kommer att g relativt fort under kommande
fem dr. En bidragande orsak dr den datasatsning som sker pd ungdomar
i skolan och den dkade anvindningen av speldatorer i hemmen. En
ytterligare orsak &r att allt fler arbetstagare skaffar sig datormognad ge-
nom att anvinda persondatorer pd jobbet. Dessa persondatorer kom-
mer ocksd att anvandas for deltids- och kvillsarbete i hemmet och i an-
slutning hértill d&ven utnyttjas for kdrning av privata program.

En dnnu svdrare friga dr hur pass mycket de eventuella hemdato-
rerna kommer att anvindas for att kommunicera med offentlig sektor.
Minga kontakter med myndigheterna sker i sirskilda livssituationer.
Om du vill byta bostad kan du std uppkopplad mot kommunens bo-
stadsformedlingsregister. Som forilder till sjuka barn vill du enkelt
sinda ett brev via PCn som dels innebir en anmalan till forsdkrings-
kassan, dels informerar bdde skola och fritids att barnet inte kommer i

Det finns dven andra tillimpningar som man med relativt liten ut-
vecklingskostnad mycket snart skulle kunna na direkt frin hemmen i
de flesta kommuner. Om du &r idrottsintresserad skall du via din hem-
dator sjilv kunna frdga kommunens dator om ev lediga lokaler samt
boka tid. Om du skall ta dej frin en plats till en annan med kollektiva
transportmedel skall du kunna friga trafikbolagets dator om snabbaste
fardvig och vid vilken tidpunkt du dr framme vid slutstation. Bibliote-
ket skulle kunna ge information om nya bdcker och du skulle kunna
bestilla via datorn. Likasd skulle kultur- och féreningsutbudet kunna
presenteras och ev biljettbestillning ocksa ske via datorn.

Dessutom kan man naturligtvis ha PCn for information om kom-
munens telefonnummer, vem gér vad, adresser, dppettider m m. Pa
datamedium kommer denna information alltid att vara aktuellare an
exempevis i telefonkatalogen.

Inte minst &r det en ekonomisk och en teknisk friga hur pass mycket
man kommer att anvinda persondatorer i hemmen fér dessa &ndamal.
Prisbilden fér datorkommunikation maste formodligen vara mycket
ldg och anvidndarvinligheten mycket hég.

Beddmningar av hemdatormarknaden. 1984 gjorde Datadelegatio-
nen en rapport om anvindningen av hemdatorer. I denna kom man
fram till slutsatsen att “det knappst finns nigra patagliga skal att tro att
hemdatorférsiljningen blir en massmarknad”.

I rapporten redovisar man en undersékning som statistiska central-
byrdn genomforde i juni 1984 och i vilken man uppskattade att ca
140 000 hushall hade hemdator.

Delgationen gor ocksd beddmningen att datoranvindningen i hus-



Informationshantering for samhillsservice 21

hillen kommer att 6ka i framtiden. Man saknar dock underlag for
kvantitativa bedémningar men menar “pd goda grunder att det inom
3—5 4r kommer att finnas ett betydande antal datorer i svenska hus-
hall.”

Under 1985 och -86 har en stor del av persondatormarknaden stagne-
rat. P4 grund av det har ett flertal dataforetag forsvunnit frdn markna-
den.

Statistik frdn USA visar att 50—70% av de persondatorer som siljs
over disk gdr till hemmen.

2.22.2 Andra media

Publika terminaler. Ett annat sétt for allmé@nheten att ha direkt dtkomst
till olika databaser ar att placera publika terminaler pd platser som éar
livligt frekventerade t ex bibliotek, affdrer, flygplatser. Terminalerna
kan dels anvindas for att soka information, dels fungera som elektro-
nisk anslagstavla och mailsystem.

Erfarenheterna hittills dr inte sarskilt positiva. Ofta innehdller data-
basen alltfér allmidn samhillsinformation som sillan fornyas. Den blir
ddrmed inte intressant att séka i mer dn ndgon enstaka ging. Oftast ar
Vidotex det tekniska system man valt for informationspresentationen.
Hittills verkar dock Videotex inte ha fitt den stora expansion som
minga férutspidde.

Vid ett besok ndgra av oss gjorde i San Francisco studerade vi dock
ett system med publika terminaler som verkade anvindas pa ett posi-
tivt sitt. Terminalerna fungerade inte i forsta hand som sokterminaler
mot databaser utan som mail- och konferensterminaler dir vem som
helst fick skriva vad som helst. (Se vidare bilagan Rapport frin studie-
resa i USA, sid 10—12).

Massmedia. Radio, TV, tidningar och andra massmedia bor kunna
stddjas i sin nyhetsbevakning genom att via terminal pa redaktionerna
std direkt uppkopplade mot myndigheternas och kommunens dator
for att kolla diariesystem och drende/protokollssytem.

Telefonen. Det enklase sittet att forbéttra servicen med stod av infor-
mationsteknik dr nog att effektivisera anvindandet av telefonen. Det
kan exempelvis gilla sidan enkla saker som telefontider och telefon-
disciplin.

2.3 Informationsteknik for ny service till
informationssvaga grupper

Informationsvigarna och utformandet av informationen till allmén-
heten bir anpassas efter den enskildes behov. Att vissa befolknings-
grupper och individer av olika anledningar &r “informationssvaga” far
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inte vara ett hinder fér dessa att tillgodogora sig offentlig service och fi

del av sina réttigheter.

En ritt anvind datateknik ger stora méjligheter att individanpassa
servicen. Men for att denna utveckling skall komma de mer informa-
tionssvaga grupperna till del fordras politiskt beslutade satsningar.
Minga forutsdger i stillet att det nya “informationssamhillet” kommer
att férdjupa de sociala klyftorna.

Foljande grupper kan ha sirskilda behov av informationsinsatser:
® Grupper med lds- och skrivsvarigheter. 53 linge den huvudsakliga

kommunikationsformen med datorer ar textskdrm och tangentbord

har dessa grupper svart att ta ett bildskdrmsarbete. Problemen har
framkommit vid olika undersdkningar i industrin.

Men redan nu anvinds exempelvis “rédttstavningssystem” (ord-
bocker) i flera ordbehandlingsprogram. Maskinen rattar alltsd sjilv
den text som skrivs in.

Sviérigheten att fylla i blanketter kan avhjilpas med enkla sjilv-
instruerande dataprogram med grafik och syntetiskt ljud.

Roststyrning och réstinmatning verkar bli allt vanligare i dator-
sammanhang. Voice-mail kommer snart att kunna anvindas via
telefonen.

e Invandrare. Redan nu finns bra dversdttningsprogram pa ett flertal
sprdk. Dessa kan underlitta for kommunerna att ta fram bra infor-
mationsmaterial m m.

e Handikappade. Beroende pd handikapp kan naturligtvis datortekni-
ken p& manga olika sdtt bidra till att gora servicen mer tillgénglig.
Exempelvis skulle myndighetskontakter via ett datorbaserat mailsys-
tem formodligen kunna goéra det littare for manga dova att tillgodo-
gora sig servicen.
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3 Informationshantering for
serviceorganisation

3.1 Information for arbetsenheten

Den del av offentlig férvaltning vilken vi som medborgare i de flesta
fall moter dr “frontpersonalen” inom en “arbetsenhet”. Det kan vara
en sjukskoterska pd en klinik, en formedlare pa ett arbetsférmedlings-
kontor eller en byggnadsinspektor vid en byggnadslovsenhet. Vid ar-
betsenheten skapas en stor del av den information som i aggregerad
form &terfinns hogre upp i organisationen.
Arbetsenheten kan sigas anvinda tva olika informationsméngder:
® Den ena behandlar verksamhetsinformation och berér kundrelatio-
nen direkt.
® Den andra behandlar administrativ information till stéd fér verk-
samheten t ex i ekonomiadministration och personaladministra-
tion.
Naturligtvis finns kopplingar mellan dessa informationsomraden.

Arbetsenheten

Verksamhets Administrativ
info info

SH O

©06

——

Bild 3.1  Arbetsenheten behdver bdde verksamhetsinformation och
information for administrativt stéd. Dessa informations-
mingder borjar allt mer integreras
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Verksamhetssystem. Det dr omdjligt att hdr nidrmare ga in pa den
stora mingd verksamhetssystem som finns inom offentlig forvaltning.

Ett av mdlen med de servicesatsningar som pigar inom stat, kom-
mun och landsting ér att bittre anpassa sig till den enskilde medborga-
rens krav. For att klara den varierande kravbilden bér informationssys-
temen vara si flexibla att de ger mdjlighet till olika l6sningar for kun-
den. Informationssystemen bor inte enbart félja den formella organisa-
tionsstrukturen utan dven ge ”frontpersonalen” méjlighet att skaffa
information fridn annat hill. De enfunktionsterminaler som i stor ut-
strackning anvinds vid dagens drendehantering ger inte mgjlighet till
denna informella informationshantering.

Elektroniska mail- och konferenssystem ar exempel pd system som
kan mdjliggbra for frontpersonal att s6ka losningar pd olika problem
lingt utanfér den ordinarie linjen. Kommundata AB har nyligen bor-
jat marknadsféra KOM-systemet under namnet Kommun-KOM. Vissa
personalgrupper t ex socialsekreterare och organisationssekreterare har
redan skapat speciella moten for att informera varandra Gver kom-
mungrénserna.

Minga arbetsenheter skaffar ocksd egen datorkraft, antingen person-
datorer eller en minidator. Aven detta ger storre frihet att hantera sin
egen information.

Ur informationssynpunkt dr det dock viktigt att se arbetsenheten
som en del i den stdrre organisationen. De “hégre” nivdernas krav pa
information for ledning och uppféljning maste tillgodoses.

Administrativa stidsystem. I de pigdende forandringsarbetena inom
offentlig sektor gors ofta arbetsenheten till sjélvstindig resultatenhet
med eget ansvar for verksamhets-, ekonomi- och personalfrigor.
Podngen ir att gora frontorganisationen si flexibel som méjligt. Med
det egna resultatansvaret foljer att arbetsenheten fir eget ansvar for fas-
tigheten, stidning, fakturahantering, ekonomiredovisning, anstéllning
av vissa personigrupper, inkop, beslut om semester och tjinstledighe-
ter m m. Dessa stodrutiner har ansvarsmaissigt legat pa helt andra en-
heter tidigare t ex ett inkopskontor, ett ekonomikontor, en stidavdel-
ning, ett personalkontor osv.

Hur de administrativa stédsystemen utformas ar viktigt for resultat-
enheten. Dessa skall ju skdtas av personalgrupper som inte dr special-
utbildade hédrfér. Det miste dérfor géras en beddmning av hur stor del
av administrationen som kan decentraliseras utan att stéra servicepro-
duktionen. Ofta méste kontoplanen och budgetprocessen omarbetas for
att spegla de foérdndrade ansvarsforhillandena.

Datortekniken kan medverka till att férenkla administrationen vid
resultatenheten. Exempelvis har nigra kommuner installerat termi-
naler vid daghem och servicehus. Personalen rapporterar dirmed di-
rekt till redovisnings- resp l6nesystemen. Man anvinder dven termi-
nalen for att bestilla mat frin ett gemensamt storkdk. Matens nérings-
vidrde och kostnad redovisas i systemet.
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Ur datakvalitetssynpunkt &r det bra att den ekonomi- och 1éneinfor-
mation som lidggs in i systemen skapas néra killan. En forutsttning ar
dock att personalen har tillricklig kunskap om de kommunala 16neav-
talen resp kommunens ekonomiadministration sd att felaktigheter
undvikes. Kunskapssystem inom omrddena personal- och ekonomiad-
ministration skulle kunna fungera som stdd till frontpersonalen. Efter-
som dessa personalgrupper inte kommer att bli regelbundna terminal-
anvindare fordras att systemen blir anvindarvinligt utformade.

3.2 Organisations- och regelférindringar
som paverkar forvaltningarnas
informationshantering

De pagdende utvecklingsarbetena inom den offentliga sektorn kommer
att pdverka informationshanteringen.

kad helhetssyn. Exempelvis har det stor betydelse for informations-
hanteringen om de administrativa och beslutande nivder som ligger
ovanfér “resultatenheten” dr funktionellt eller geografiskt indelade.
Inom den regionala och lokala offentliga forvaltnignen pagir en ut-
veckling mot att verksamheten mer skall priglas av en helhessyn pd
maénniskan i det lilla geografiska omridet. Exempel pd detta &r forso-
ken med samordnad ldnsférvaltning i Norrbotten och de kommuner
som infort kommundelsndmnder.

De administrativa systemen i dessa organ méste bygga pd integration
och samordning av informationen. Beslutande organ — t ex ldnsstyrel-
sens styrelse och kommundelsnimnden — mdste kunna sammanviga
helt disparata verksamheter till en helhet. Datortillimpningar kan pa
ett bra sitt stédja denna integrerade informationsbehandling.

Frin speciallagstiftning till ramlagstiftning. Inom offentlig forvalt-
ning finns en utveckling bort fridn speciallagstiftningen till att styra
verksamheten med ramar och mail. Verkligheten ar si pass komplice-
rad och med s méinga intressenter inblandade att den lokala nivin —
inom vissa ramar — tillits tillimpa lagar och foreskrifter efter egna
forhdllanden.

Aven denna utveckling mot ett mer differentierat serviceutbud kan
stddjas med datorteknik. Exempelvis kan de dkade informationsméj-
ligheter som konferens- och mailsystemen skapar ge underlag till allt
fler verksamhetsidéer. Kunskapssystemen kan utformas efter lokala
tillimpningar av regelsystemen.

Storskaligheten inte lingre sjdlvklar. P4 lokal och regional niv4 ifra-
gasitts nu de storskaliga 16sningar som varit regel inom offentlig verk-
samhet under efterkrigstiden. Tendensen finns dtminstone inom de
“mjuka” verksamheterna. I linje med detta ifrdgasitts ocksd de stora
centrala datasystem som byggts upp.
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Modern mikroelektronik kan naturligtvis pd ett positvt sitt stdja
de smadskaliga organisationslésningarna.

Utvecklingen mot decentralisering och service beskrivs pd andra
hall i rapporten.

3.3 Information for informell organisation
och sjidlvldarande

Den serviceorienterade typ av organisation som nu efterstravas méiste
vara mycket mer &ppen och kunskapsorienterad (sjilvlirande) d&n den
traditionella byrikratiska myndighetsorganisationen. Som tidigare pa-
pekats kan datortekniken understddja en utveckling mot mer infor-
mella organisationstyper. Konferenssystemen skapar ny kommunika-
tion som annars aldrig uppstatt och som ofta gar i helt andra banor 4n i
den traditionella linjeorganisationens fasta informationsménster.

Inom forvaltningar dir myndighetsrollen 6verviger kommer dock
organisationen att dven fortsattningsvis att ha en byrakratisk och for-
mell struktur for att klara en enhetlig regeltolknig. Hiar kan man for-
utse en dkad anvidndning av strukturerad information i databassystem
och beslutsstodssystem.

I staber och i mer serviceorienterad verksamhet som kriver genera-
listkompetens kan man diremot fdrutse en dkad anvindning av
ostrukturerad information genom konferenssytem.

3.4 Information mellan myndigheter

I den offentliga sektorn tagen som helhet kan férdndrade informa-
tionsfldden mellan myndigheter/kommuner medverka till att skapa
nya och mer d@ndamadlsenliga huvudmannaskaps- och organisations-
former. Av flera skil behdvs ett nytinkande i organisationsfragor:

e Det dr dyrt att uppritthdlla en fullgod service i glesbygden. De flesta
statliga och kommunala institutioner centraliserar gdrna sin verk-
samhet till tdtorter. Enkel tillgdng till olika myndigheters informa-
tion kan medverka till att nya samarbetsformer inom den offentliga
sektorn skapas vilket gor det méjligt att ha kvar en bra glesbygds-
service. Genom att skapa MEDBORGARKONTOR dir tjinstemén-
nen nir flera myndigheters datasystem kan gemensam personal ser-
va medborgarna i de flesta administrativa frigor.
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Bild 3.2  Tillgdnglighet pd offentlig service i glesbygd kan' forbittras
med informationsteknik

e Offentlig sektor dr starkt sektoriserad. Detta giller dels mellan hu-
vudminnen och dels inom huvudminnens organisationer. For att
som medborgare tillgodogdra sig den offentliga sektorns service
madste man vara relativt vél insatt i dess organisation. I exempelvis
byggnadsirenden kan en medborgare tvingas ha en midngd kontakt-
punkter under handliggningstiden av drendet. Som handikappad
kan man behéva ytterligare "ingdngar” for att fa leva ett bra liv.

P4 flera hdll inom den offentliga sektorn borjar man intressera sig for
en smidigare informationsdverforing. I Vasternorrlands ldn bedriver
lansstyrelsen projektet “Databas-Y” som gdr ut pd att med bittre infor-
mationsférmedling stodja smaforetag och allménhet. I Gdvleborg pagér
ett projekt med samma inriktning. Planverket bedriver “PIA-projek-
tet” ddr man sdker forbdttra informationsstrémmarna mellan kom-
muner, regionala statliga organ och centrala dmbetsverk i planfrigor.
Aven inom miljévdrdens omrdde bedrivs likartade aktiviteter.
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4 Informationshantering for
ledarskap, forandring och
uppfoljning/utvirdering

4.1 Ledarskap

Som ett resultat av det kidrva samhillsekonomiska ldget och som vik-
tig del i utvecklingsarbetet diskuteras ledarskapsfrdgor inom offentlig
sektor livligt.

Vad ir ledarskap. Alla “managementprofeter” presenterar sin upp-
sdttning variabler som dr vésentliga for ett bra chefsskap. Dessa variab-
ler brukar — med en viss vinkling mot offentlig verksamhet — inne-
hilla ungefér foljande. Ledarskap innebr att:

e genomfdra de politiska mdlen

@ vara resultatorienterad

e kunna stimulera personalen

e fblja upp och utvirdera resultaten
e vara lyhdrd fér medborgarna

e ge politikerna relevant stod

@ kontrollera kostnader/effektivitet
e mm.

Innehallet i chefsskapet varierar naturligtvis beroende pd i vilken orga-
nisation man jobbar i — dess verksamhet och kultur — samt pd vilken
niva i organisationen man ar chef.

Men ett chefsskap bygger i stor utstrdckning pa att snabbt kunna rea-
gera pd informatin som antingen kommer frdn den egna organisatio-
nen eller omvirlden. Den i sérklass storsta delen av dtminstone hdgre
chefers jobb &r att sdka och utbyta information.

Ledarskapsinformation. Eftersom ledarskap &r ett informationsin-
tensivt arbete kan informationstekniken pd minga sitt fungera som
stod. Betriffande den interna informationshanteringen bor chefen ha
enkla datasytem for:

e ekonomiinformation

@ personalinformation

e verksamhetsinformation

e att hitta handlingar (sdksystem)
@ beslutsstod

e agenda.
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Han bér ocksi litt kunna ta fram extern omuvirldsinformation via da-
torn sdsom exempelvis:

® sysselsdttningslige

e nyhetsbanker (dar han har en firdig sdkprofil)

e demografiska data

e mm.

For att tillfora sitt beslutsunderlag ytterligare information samt for att
ldttare std i kontakt med olika personer bor chefen ha ett mail- och
konferenssystem.

Detta dr ocksd ett sitt att minska resandet och sammantrddeshyste-
rin. Som tidigare pdpekats innehdller chefsrollen stor “social yrkeskun-
skap” som exempelvis att kunna stimulera, dvertala, ta nya kontakter
m m. Dessa funktioner sker bdst vid sammantrédffanden méanniska/
ménniska och kan ej datoriseras. Har spelar chefens personliga sociala
férmdga den stdrsta rollen.

4.2 Information for fordndring

Informationen &r ett nyckelomrade nir det giller att mobilisera minsk-
liga resurser pd en arbetsplats. Professor Johan Arndt menar att infor-
mationen &r en del i den interna marknadsféringen som syftar till att
gora varje person skickligare och kunnigare i sitt arbete samt mer moti-
verad och identifierad med organisationen. Férutom information bor
ledningen dven anvinda resursutveckling (rekrytering, befordran) och
bel6ningssystem for att aktivera de anstillda i organisationen.

Arndt sammanfattar begreppet intern marknadsforing i féljande
bild:

Atgirdsomriden Mellanliggande Mal

variabler
Information
Resursutveckling Kompetens Effektivitet
(rekrytering) > »—>  lénsamhet
(befordran) Motivation eller andra mal
Beloningssytem

Arndt menar att i minga foretag har informationsavdelningarna en
reaktiv, bromsande och avskdrmande funktion. I framgangsrika orga-
nisationer finner vi ofta informationsavdelningen i en pro-aktiv roll,
som ett viktigt instrument for den hogsta ledningen for tvdvigskom-
munikation och inkopplande av s midnga som méjligt i beslutsproces-
sen. Det dr dédrfor vanligt att man ger informationsfunktionen en hég-
re rang under kulturrevolutioner och stora férandringar.”
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Att som Arndt se informationen som en strategisk styrvariabel f6r
att pa sa sitt mobilisera de anstilldas resurser kring vissa mil &r ett syn-
sdtt som succesivt birjar finnas inom offentlig sektor som resultat av
serviceorienteringen. Bl a utgér personaltidningen numera en viktig
resurs i férdndringsarbetet. Vissa organisationen har dven borjat utge
sdrskilda tidningar for chefsgruppen. Vid varje storre férindring ges en
mingd ldttldst informationsmaterial ut och méten hilles med de be-
rorda personalgrupperna. Mojligheterna till desktop-publishing under-
littar avsevirt framtagandet av snygga och aktuella material.

Datortekniken i dvrigt dr vil inte sjdlvklar i ett mobiliseringsarbete.
Konferens- eller mailsystem ger dock mdjlighet till 6kad intern dialog
som komplement till méten och konferenser under férandringsfasen.

Av Arndts resonemang kan man ocksd dra en midngd andra slutsat-
ser betriffande organisationsutformningen inom offentlig sektor. P4
mdénga hdll har de enheter som arbetar med information relativt lig
status. I stiillet bor informationsfrigorna — bdde externa och interna —
som strategisk resurs ldggas ndra ledningsnivin. Det finns ocksd skil
att 6vervdga hur ett nirmande skall kunna ske mellan informations-
avdelningen och ADB-avdelningen. Bégge har gemensamma strategis-
ka informationsuppgifter men lever nu oftast i olika vérldar” pa helt
skilda organisatoriska enheter.

Frigan &r om inte den decentrala organisationstyp som nu skapas
inom offentlig sektor kréver ett helt nytt centralt stabsorgan som i sig
knyter samman alla de tgdrdvariabler Arndt pekar pd. Det innebér att
man direkt under de hogsta chefsnivderna eller politiska nivderna ska-
par ett samlat utvecklingsorgan som arbetar med informationsutveck-
ling, organisationsutveckling och personalutveckling under begreppet
“intern marknadsféring”. Ett exempel pd en organisationsform som
pekar i denna riktning dr de nybildade samordnings- och utvecklings-
enheterna vid lansarbetsnimnderna.

4.3 Utvirdering/upfoljning — exemplet
kvalitetsbokslut

En viktig del i ledarskapet dr som ovan papekats att félja upp och ut-

virdera verksamheten. I en nyligen utkommen skrift menar forfattar-

na Andersson/Ockborn att informationen i kommunerna bl a har fol-

jande stratégiska virde (resonemanget ar tillimpligt pa hela den offent-

liga férvaltningen):

e Aktiv milstyrning krdver informatin om resultat, utfall och kvali-
tet.

e For virdering av en verksamhets resultat ricker det inte med endast
uppgifter fran den ekonomiska bokfdringen.

e Forindring av verksamheter kriver information om effektivitet,
nytta och kostnader.
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e Aktiv och dynamisk planering krdver snabb och relevant informa-
tion om omvirldsférandringar.

Kvantitetsmatt och kvalitetsmatt lika viktiga. De senare har alltid varit

svdrare att f4 fram, men olika mitetal kan tjina som indikatorer pad

kvalitet. Exempel pd sidana i kommunal verksamhet ir:

e resultatmdtt (hur vél lyckas man rehabilitera socialt drabbade)

e brukarnas upplevelser och vdrderingar av levererad service (enki-
ter, registrering av klagomal och berém m m)

o efterfrigan och késituation till viss service (barnomsorgsko)

® brukar- och klientgruppers sammansittning (andel handikappade,
flersprakighet etc i olika kommundelar)

e tillginglighetsdata t ex handliggningstider, vintetider osv

@ personalsituation inom en viss verksamhet (personalomsittning,
dldersfordelning, sjukfrdnvaro, utbildning m m)

Kvalitetsbokslut. Malstyrning &r ett av honndrsorden i de pagiende
servicesatsningarna inom offentlig sektor. For att denna styrform skall
bli en realitet maste myndigheten dels kunna beskriva verksamheten i
mer kvalitativa termer och dels skaffa metoder for att folja upp malen.
I dag beskrivs verksamheten mest i ekonomiska termer och uppfolj-
ningssystem saknas nistan helt.

Ett exempel pd en dtgird som pekar i denna rikning &r att bygga upp
ett system fér KVALITETSBOKSLUT. Vanligtvis utarbetar de offentliga
organen ekonomiska kvartalsbokslut vilka kan kompletteras med kva-
litetsbokslut nigon eller nigra ganger per 4r.

Exempelvis kan ett representativt urval av fordldrar med barn pa da-
gis och familjedaghem f& besvara en enkdt med frigor om barnom-
sorgsverksamheten. Likasd kan urval dldringar intervjuas om kvalite-
ten pd kommunens dldreomsorg.

Négra "oberoende bedémare” kan dessutom virdera kommunens
snordjning eller gatuunderhdll ndgra ginger per &r.

Detta innebiér att en stor méngd ny kvalitativ information maiste be-
handlas i kommunen. P4 samma sitt som datorer numera ar nédvén-
diga for ekonomisystmen dr de férmodligen ocksd nddvindiga hjilp-
medel i de “kvalitetssytem” som byggs upp. Bra statistik-, analys och
kalkylprogram kommer att forenkla hanteringen av kvalitetsinforma-
tionen.

Det dr absolut nddvindigt att frontpersonalen i de verksamheter
som skall utvirderas dr Sverens med forvaltnings- och kommunled-
ning om hur utvirderingen skall ske. Det dr frontpersonalen som har
direktkontakt med kunden och kan de kvalitativa inslagen i jobbet.

Ett systematiskt utvirderingssystem behéver naturligtvis inte vara
sd ambitidst s man bygger upp helt nya bokslutsrutiner. Lika nédvan-
digt ar att personalen pd en arbetsenhet i samtal med “konsumenter-
na” hor efter om eventuella synpunkter pd servicen. D& och d4 samlas
personalgruppen och diskuterar vad som framkommit.



32 Informationshantering for samhiillsservice

5 Informationshantering for
politik

Som en del i pdgdende utvecklingsarbeten inom offentlig sektor menar
mdinga att dven politikerrollen méiste fornyas. Frén att styra i detaljer
bor de fortroendevalda i stdllet faststilla mal och ge ekonomiska ramar
samt politiskt folja upp verksamheten. Mycket av det som i féregdende
avsnitt skrivits om ledning och uppféljning ar darfor tillimpligt dven
under denna rubrik.
Det dr framfor allt pa tva sitt som informationsteknologin kan ge ett
stod at politiken:
® dels kan den bidra till en fornyelse av den politiska processen,
@ dels kan den gora det enklare féor medborgarna att skaffa kunskap i
politiskt viktiga frdgor (demokratins innehdll).

Politiska processen. Vad giller datortekniken har man linge talat
om “elektroniska folkomrdstningar” som ett omrdde didr hemtermina-
ler kan anvindas for att fornya den politiska processen. M&nga menar
dock att detta sdtt att avldsa folkviljan riskerar att forstirka den frag-
mentering och fokusering pd en friga i taget som redan ir g domine-
rande i den politiska debatten. Datortekniken bér i stillet anvidndas till
att oka den politiska kunskapen och forstd politiska samband.

Datortekniken kan fungera som ett stdd 4t politiken genom att
exempelvis knyta samman partigrupper pd lokal och regional nivd
med elektroniska konferenssystem. Vad man kan uppna ar foljande:

e Firre sammantrdden. Genom att ha kontinuerliga elektroniska mo-
ten kan “sammantridesraseriet” minska. Kommunala nimndleda-
moter kan ha ett gemensamt elektroniskt méte dir man I6pande av-
handlar nimndens drenden. Likasd kan partigrupperna ha sina sér-
skilda data-konferenser. Detta skapar ocksd forutsittningar for att ha
vél beredda érenden de génger nimndens ledaméter tréffas.

Man kan naturligtvis ocksd tinka sig liknande typer av elektronis-
ka partiméten pa nationell niva eller i ett ldn.

e For det andra kan datortekniken gora det littare att nd de toppoliti-
ker som séllan dr antridffbara. Ett mail-system kan i viss utstrickning
ersdtta telefonen.

e For det tredje kan tekniken stodja informationssvaga politiker. Fn
anser sig manga fritidspolitiker och lokala partiféreningar ha svart
att kunna pdverka de beslut som fattas i nimnder och styrelser inom
komuner och landsting. Man kinner sig otillrickligt informerade
om aktuella frigor inom kommunen och man hinner inte yttra sig
innan frdgan skall behandlas i en beslutande férsamling. P g a infor-
mationsbrist har man svért att hivda sig mot heltidspolitikerna.
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Bild 5.1  Fordjupa demokratin med stod av informationsteknik

Genom att koppla upp sig mot drende/protokollsdatabaser och dia-.
rier i kommunerna kan dessa lokala politiker hdlla sig mer informe-
rade om aktuella frdgor. Med tidigare beskrivna métessystem kan lo-
kalpolitikerna ocksd yttra sig 6ver frdgorna till berérda beslutsfattare.

P4 vissa orter dir kabel-TV och narradio inforts anviands dessa tek-
niklosningar for att exempelvis gora utsindningar frin kommunfull-
miktigemoten samt for att engagera befolkningen i olika lokala frigor.
I nédrradion deltar de politiska foreningarna med att sprida partipolitisk
information.

Politikens innehdll. Datortekniken kan dven anvdndas for att for-
medla kunskap i aktuella politiska fragor till medborgarna. P4 kommu-
nal nivd kan man tinka sig att olika intresseorganisationer, tidningar
och dven privatpersoner kan koppla upp sig mot kommunens databa-
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ser. Férutom drenden och diarieféringen kan exempelvis frdgor om
miljon, trafikplaneringen, stadsbyggnadsplaner vara intressanta. Aven
pé riksniva finns databaser som kan anvéndas till detta. Statskontorets
projekt om “Informationsdatabaser” (IDB) behandlar dessa fragestall-
ningar.

I IDB-projektets arbetsrapport “Sambhillsinformation och medbor-
garinflytande” poéngteras att kunskapen i samhillet dr snedférdelad
och att snedférdelningen dven géller det kommunikativa beteendet i
form av medverkan i samtal och diskussioner, foreningsaktivitet, for-
sok att pdverka forhdllanden pd arbetsplatsen och i kommunen etc.
Trots en intensiv debatt och omfattande forskning har samhillet &nnu
idag ingen riktigt framgéngsrik metod for att motverka eller verbryg-
ga dessa skillnader mellan medborgarna.

Arbetsrapporten framhdller fyra faktorer som viktiga nér det géller
informationsinhdmtande och aktivt engagemang:

@ individuella forutsdttningar t ex utbildning

® miljén, dvs om individen har goda kontakter i ndrmiljon

e informationens innehdll. Informationsbehovet varierar starkt be-
roende exempelvis pd den sociala position individen har

e kanalen. Olika grupper anvinder olika media ndr de himtar infor-
mation.

En slutsats i arbetsrapporten ir att i stillet for att i efterhand soka stu-
dera om sidrskilda informationsinsatser lett till 6kat samhillsengage-
mang, “bdrja i andra d&ndan och se vad som egentligen engagerar mén-
niskor och vilka hjilpmedel de behdver resp faktiskt anvinder for att
paverka i sidana frigor. Man skulle dérvid kunna studera kommuni-
kationsstrémmarna som sidana — deras riktningar, styrka, innehall
och effekter.”
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6 Nagra scenarios

6.1 Byggnadskansliet pa 2010-talet

P4 byggnadskansliet har jourhavande kanslisten Rune fatt besok av ett
medeldlders par. De har forklarat att de gdrna vill bygga ett litet fritids-
hus pd en tomt i skogen i nérheten av sjon Lingan. Tomten kan de f&
kopa av bonden som de kidnner. De har med sig ett kartutsnitt ddr de
markerat liget for tomten och négra ritningar pa huset de tinkt uppfo-
ra. Rune kinner ganska vil till den aktuella trakten sedan tiden som
mitare vid métningskontoret dd han for omkring en hel del. For tio ar
sedan, vid den stora omorganisationen, bytte han till de nuvarande ar-
betsuppgifterna som delas mellan ajourféring av det Geografiska Infor-
mations-Systemet (GIS) och servicearbetet vid byggnadskansliet.

Efter att ha fitt en del uppgifter av paret registrerar Rune &drendet i
Byggnadskansliets Arendehanteringssystem (BAR) och laser in karta
och ritningar pa kansliets snabbscanner som r kopplad till BAR. Dir-
efter frigar han pd snabbtelefonen om jourhavande ingenjoren, Inger,
som sitter i ett rum intill kan ta emot ett enklare drende. Inger som &r
mitt uppe i ett komplicerat drende undrar om de besdkande kan vénta
en kvart och om Rune under tiden kan férbereda handliggningen.
Detta gir bra och medan de besokande slr sig ner och tar sig en kopp
kaffe borjar Rune ta fram underlag for bygglovgranskningen.

Via sin bildskdrm soker han ut uppgifter i de informationssystem
som byggnadskansliet har tillging till. Forst kontrollerar han uppgifter
om stamfastigheten och fastighetsindelningen samt vilka restriktioner
som giller i omrddet. Ndgra omrddesbestimmelser finns inte, Rune
hittar bara ett strandskydd och ndgra fornminnen pa betryggande av-
stdnd fran den tinkta tomtplatsen. Inte heller nigra andra sektorintres-
sen t ex naturvarden eller jord- och skogsbruket finns registrerade. Dir-
efter plockar han fram de nérbeldgna drenden byggnadskansliet haft de
senaste 10 dren och konstaterar att lov givits for ndgra likartade fritids-
hus en halv kilometer norrut. Alla uppgifter liksom en aktuell kartbild
som bl a innehdller dversiktlig information om geologi och vegetation
kopieras automatiskt in i drendet fran GIS.

Byggnadskansliet som informationscentral. Telefonen ringer. Det &dr
polisen som frdn en av sina radiobilar vill veta vem som dger huset pa
adressen Plangatan 10. Man har just omhdndertagit en berusad man
som forsokt bryta sig in i huset. Mannen pdstdr att han just kopt huset
och last sig ute. Hans identitet stimmer inte med namnet pa brevla-
dan. Rune gir in i kommunens Fastighetsinformationssystem (FIR)
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dér han via adressen snabbt fir tag pa bl a fastighetsbeteckning och &gar-
uppgifter. Han kan snabbt konstatera att mannens uppgifter stimmer
och minns att han sjilv befann sig i en liknande situation fér manga ar
sedan. Bra informationssystem &r faktiskt véldigt humana tdnker
Rune.

Den nya informationsteknologin hjilper till i handliggningen. Un-
der tiden har Inger just avslutat sitt arbete med ett drende som skall be-
handlas vid ett samrddssammantrdde i morgon. Det dr friga om ut-
formning och placering av en hég och ganska ansldende reklampelare
som ett foretag vill placera fore avfarten till kommunens képcentrum.
Arendet dr kinsligt, inte bara med tanke pd landsskapsbilden och ur
trafiksikerhetssynpunkt. De andra affirsmédnnen vid kdpcentrat kom-
mer sikert ocksd att ha en del synpunkter pd hur den kommer att pa-
verka deras egna skyltar och marknadsforing. Alla dessa intressenter dr
tillsammans med jourhavande byggnadsnimndspolitiker kallade till
morgondagens méte. Detta ordnade Rune snabbt efter lunch med hjilp
av kommunens register och elektronisk post — alla inbjudna hade
ocksd bekriftat vid 18-tiden.

Vad Inger gjort &r att hon placerat in reklampelaren i en digital land-
skapsmodell (egentligen kommunens GIS) och studerat den fran olika
perspektiv. Underlaget; en digital ritning med mittuppgifter samt
koordinater for ldget, kom pa ett magnetkort med posten i morse. Inger
har ocksa provat ett antal alternativa placeringar samt minskat dimen-
sionerna pd pelaren. Allt som allt har hon bestimt sig for ett 25-tal
illustrativa vyer i firg som hon sparat i systemet fér morgondagens re-
dovisning och diskussion i samridssalongen.

Samridssalongen &r planeringens AV-central. Denna fantastiska sa-
long innehdller avancerad informationsteknologisk utrustning for att
underlitta redovisning och 4skidliggora olika alternativ inom plane-
ring och byggande. Bland utrustningen kan nimnas stora fargskdrmar,
system for 3-dimensionell betraktning, miniterminaler vid varje ar-
betsplats for informationssokning, datakonferenser och atkomst till de
gemensamma systemen och skdrmarna.

I dag har samradssalongen varit upptagen hela dagen med arbetet pd
den nya friluftsarenan som &r ténkt att liva upp ett sterilt bostadsomra-
de frdn 70-talet. Stadsarkitekten, byggherren med sin chefsprojektor,
planarkitekten, Gveringenjoren vid tekniska verken, byggkommunal-
rddet och en representant frin hyresgistféreningen samarbetar i ut-
formningen av denna intressanta skapelse. Anlaggningen har ritats
och projekterats helt digitalt i tre olika alternativ pd underlag frin
kommunens GIS. Hela materialet finns inlagt i kommunens projekte-
rings- och planeringssystem och man har nu tillsammans vridit och
vint, lagt till och dragit ifrdn for att finna den bésta 1sningen. Med
hjilp av den nya tekniken har projekterings- och planeringsprocessen
integrerats och effektiviserats sd att tiden frdn idé till genomfSrande
forkortats avsevirt. Inom ndgra dagar kommer forslaget att visas i
kommunens TV-kanal for alla kommuninvénare.
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Allminheten fir direkta besked i enkla drenden. Inne hos Inger far
det medeldlders paret veta hur de skall kunna forverkliga sin drém om
fritidshuset. Efter att vid sin bildskdrm ha granskat lokalisering och
bygget ur teknisk och brandsynpunkt ger Inger bygglov. Hon talar om
vad lovet kostar och frigar om hon kan debitera ndgot konto automa-
tiskt. Hon berittar ocksd att den obligatoriska ligeskontrollen av det
fardiga bygget kommer att ske med hjilp av flygfotografering vid kom-
munens regelbundna omdrev. Betriffande tomtkdpet och fastighets-
bildningen hjilper hon ocksa till med en bestillning som gér automa-
tiskt till fastighetsbildningsmyndigheten. Néar paret frdgar hur lang tid
det tar innan de far grinserna utstakade gir Inger in i fastighetsbild-
ningsmyndighetens drendehanteringssystem. Dir kan hon se att hand-
liggningstiderna for enklare avstyckningsirenden nu ligger pd ca tre
veckor.

Nar det tacksamma paret gitt registrerar Inger sina atgérder och arki-
verar drendet genom en enkel knapptryckning. De visentligaste upp-
gifterna i drendet och ritningarna kommer dirmed automatiskt att spa-
ras i byggnadskansliets drendearkiv. Direfter tar hon itu med de &dren-
den som kommit in under dagen genom byggnadskansliets datasluss.
Man kan sedan manga 4r tillbaka bestélla och f4 tjdnster vid byggnads-
kansliet utférda via det allminna datanitet. Arenden och handlingar
lases in och registreras automatiskt. Mottagandet kvitteras vid jourha-
vande ingenjorens kvillsgenomgéng.

De flesta drenden ir rena rutinen. Idag ar det bara tre drenden. Det
fGrsta dr en bestillning av en bygglovkarta i en av tdtorterna. Inger gir
genast in i GIS och far upp en oversikt Gver titorten. Med hJalp av den-
na forstorar hon upp det aktuella omrddet och avgréinsar bygglovskar-
tans utstrickning. Direfter anger hon att hon vill ha fram en bygglov-
karta varefter systemet borjar utsokning och framstillning av denna.
Efter ndgra minuter kommer bygglovkartan i firg och med tillhérande
beskrivning att plottas ut pd kansliets fargrasterplotter. Alla uppgifter
om befintliga (och planerade) granser, bygnader, planer, ledningar, geo-
teknik etc finns lagrade i kommunens informationssystem fér omedel-
bar dtkomst.

Det andra drendet &r en anmaélan frdn Byggskolan om vilka ansvari-
ga arbetsledare som genomgdtt den hdgre kursen i plastteknik. Detta dr
ocksd ett rutindrende och Inger kan med nigra fi knapptryckningar se
till att dessa uppgifter uppdateras i arbetsledarregistret.

Det sista drendet dr en bestillning av ndgra husutsittningar frin en
byggfirma. Inger kontrollerar forst att husen ar berdknade och gar dir-
efter in i utsittarkalendern och planerar in utsdttningarna. Som sista
dtgird framstiller hon en bekriftelse med planerade utséttningstider
som automatiskt sinds till byggfirman.

(Scenariot dr hdmtat ur BAR-slutrapport, ADB-stéd for byggnads-
kansliets drendehantering av Hans Lovén Kommunférbundet.)
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6.2 Fordjupat folkstyre med teknikens
hjilp

Négon eller ndgra intressenter har kommit fram till att ett stycke kéns-
lig natur behdver exploateras. En trafikled kommer att skira rakt ge-
nom ett skogsomrdde med hundradrig tallskog.

En av de aktiva féltbiologerna uppticker drendet ndr hon sitter i
klubblokalen vid PCn och soker efter intressanta saker i kommunens
drendedatabas. Mdjligheterna till fritextsokning gor att man numera
ganska snabbt hittar i databasen.

Och nu gick larmet. Visserligen var det inte som férr — nir man
ibland inget visste innan grivskoporna hade rullats fram — men det
géllde dnda att inte forlora en sekund.

Féltbiologen, Johanna kan vi kalla henne, ringde till medlemmar
som hade “jour” och sig till att telefonkedjorna sattes igdng. Sedan
ringde hon Pelle pa lokaltidningen som hon visste brukar tinda pa den
hér typen av frigor. Nej, just i dag hade han inte varit inne och kollat i
drendedatabasen. Kommunens datorstédda diarium och protokolls-
databasen bevakades rutinmissigt on-line medan drendena bevakades
av de olika reportrarna pa deras eget initiativ frdn ging till ging.

Pelle slog pd sin terminal och kunde snabbt konstatera att det har var
hett. Han ringde omedelbart till kommunalridet men hon var inte
hemma, pA kommundelsmdte nigonstans meddelade mannen. Si
sminingom kom kommunalrddet hem och ringde omedelbart Pelle pd
tidningen. Oppenhet mot massmedia det var viktigt.

Och Pelle ville veta. Hur var det med den hdr nya trafikleden? Fra-
gorna haglade. Och Lisa, kommunalrddet, kunde bara svara undvikan-
de. Hon ville ju lita pd dom som satt i fackndmnderna och detaljer
skulle ju inte hon hilla pA med numera. Mélstyrning var det som gill-
de.

Lisa sdg redan rubrikerna. “Kommunalrddet visste inget” och
”Tagen p4 sdngen”. Det sista var ju nidstan bokstavligen sant. Men nu
géllde det att ga till offensiv, tinkte Lisa, och gick och satte sig vid
skrivbordet och slog pi sin barbara PC. Nu skall vart fina datorstédda
konferenssystem fa visa vad det gér for. Sd skickade hon ett brev till
partigruppens medlemmar dér hon beskrev ldget och la vissa forslag
om hur frigan skulle hanteras. Hon slutade med att sidga att kommu-
nal folkomrosining var sista utvagen.

Fére kil 15 nista dag ville hon ha svar frdn samtliga sd att hon kunde
gd ut med nya och raka besked i lokaltidningen, lokalradion och den
kommunala informationskanalen i kabel-TV. Sjilv skulle hon i mor-
gon ta fram det hon behdvde veta bl a via det nya beslutstédsystemet,
KLIV (kommunledningsinformation).

S4 bestimde man att gora halt. Bordldggning i de berdrda ndmnder-
na och en allmén debatt i kommunen. Och inte bara debatt. Med tekni-
kens hjilp kunde intresserade ocksd komma med egna forslag. P4 bib-
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lioteket och filialerna, pd& kommundelskontoren, pd posten, bankerna,
ja lite varstans fanns det terminaler med menystyrda system som gjor-
de det litt for de flesta att skriva in sina forslag och skicka in dem till
kommunens elektroniska forslagslada.

Men filtbiologerna och ett par andra organisationer gick lidngre. De
gick direkt in i kommunens plandatabas och hdmtade ut informatio-
nen om den nya trafikleden. Sedan kunde man i lugn och ro vid den
egna datorn arbeta med samma slags CAD-system som stadsarkitekten.
Fran féltbiologernas centrala databas fick man information, frdn Miljs-
resp TrafikKOM hiémtades uppgifter in och till sist hade man ett alter-
nativt férslag framme. Det gick att vrida och vinda i alla tre dimensio-
nerna. Minst lika uttrycksfullt som de modeller i papp och gips som
brukade stillas ut tidigare men nu var det bara den egna fantasin som
satte en grans.

(Scenariot ar himtat ur ett debattinlagg av Jerker Sjogren, Kommun-
forbundet, vid Konferensen “De offentliga institutionernas frihet och
ansvar” 1986.)

6.3 Kommunbyran

Vi har byggt myndighetsstrukturen for att klara av att hantera olika re-
gelsystent. De anstéllda i myndigheter bygger upp ett specialkunnande
kring sitt regelverk — byggande, socialtjinst, utbildning, sjukvird, ar-
betsférmedling, socialforsikring. Men de manniskor som kommer till
dom har ofta problem som spé@nner éver minga sektorer.

Om vi later datorerna succesivt lagra erfarenheter och svara for en
allt storre del av regelkunnandet kan de anstillda i stillet specialisera
sig pa problemmedborgarens speciella situation.

Men vigen dit gdr inte bara Gver datorer utan ocksd dver struktur-
forandring. Och férdndringar for att 16sa samverkansproblemet kréiver
ocksd drastiska férdndringar i arbetsorganisation, personalutbildning,
finansieringssdtt. Kanske vi far helt nya yrkesroller, t ex specialist pd
offentliga tjinster med flera olika arbetsgivare.

Vi kan minska behovet av stab och administrativ personal. Datorer-
na limpar sig alltmer for mycket avancerade administrativa uppgifter.
Ett problem dr vir formdga att hitta pd ny administrativa uppgifter i
stillet for dem som Svertogs av datorerna.

Kanske kan vi dverldta en del av administrationen it medborgarna
sjdlva. Bl a for att kunna ta hem vinsterna med datoriseringen maste
vi anvdnda medborgarna sjilva som inmatare av data i systemen. Vi
har ju redan bankomat, tankomat. Kan vi sinka kostnaderna fér of-
fentlig forvaltning om alla blanketter ar ritt ifyllda darfor att de fylls i
med datorstéd? Om datorerna innehdller rddgivningssystem, minskar
vi d& behovet av kontakter med offentligt anstillda? Kan vi di gora
vara deklarationer vid en allmin terminal (eller hemma vid vir hem-
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dator), fa stod och anvisningar och samtidigt som vi matat skattesyste-
met med uppgifter fir vi vér preliminira skatt utriknad.

Eller de nyinflyttade som via terminalen kan fi information om
kommunens dppettider. Hur &r det med tennistider, nir har simhallen
Oppet? Om vi vill bygga hus, hur ser det ut med tillgdng pa tomter och
hur fir jag byggnadslov? Vilka politiker dr det som bor hidr? Vad har
studieférbunden for kurser att erbjuda? Nér gar sista bussen pd 16rdag?

(Scenariot dr hdmtat frdn ett manus (arbetspapper) av Inger Brin-
ning, STIL, till ett féredrag under rubriken “Béttre samhillsservice
med ADB” 1987.)

6.4 Var framtida forsikringskassa

ADB i kundkontakten. Nir Barbro kommer in pa lokalkontoret i Me-
delstad mirker hon genast att atmosfiren ar helt annan an férut. I lo-
kalen finns ingen disk utan i stéllet ett flertal halvcirkelformade bord.
Framfor vart och ett av borden stir tvd besbksfatSljer. PA néstan varje
bord finns en terminal och en stor, prydlig namnskylt. Kénummersys-
temet som fanns férut &r borta och ovanfor det ndrmaste bordet finns
en skylt med texten "information”. Mannen som sitter vid det bordet
reser sig genast nir han fir syn pa Barbro.

- Hej, jag heter Sverker, siger han och stricker fram sin hand.

- Vad kan jag hjélpa dig med?

- Jo, jag skulle tréffa Jan-Erik. Det dr ju han som har hand om dom
som arbetar hos Eriks Mekaniska AB i Lilleby......

Sverker f6ljer med Barbro till ett bord ldngst inne i lokalen. P& andra
sidan bordet sitter Jan-Erik och pd hans bord finns tillfilligtvis tva ter-
minaler.

- Sla dig ner hidr bredvid mig, sdger Jan-Erik, samtidigt som han re-
ser sig och skakar hand med Barbro. Bdda sitter sig ner och Jan-Erik in-
leder samtalet.

- Ja, du ville ju att jag skulle rdkna ut hur stor din pension skulle bli
om du inte skulle kunna atergd i arbete i framtiden. Men forst skall jag
se hur stor din ersittning blir under den kommande rehabiliteringsti-
den.

Jan-Erik stoppar in ett kort i tangentbordet och trycker pa ndgra av
tangenterna. Jan-Erik plockar fram olika bilder pd bildskdrmen och
snart finner han det han séker.

- Hir kan du se vilka uppgifter som finns om dig, sédger Jan-Erik,
samtidigt som han pekar pd en av raderna pd bildskdrmen. — Hér kan
man se att doktor Persson sjukskrev dig forsta gdngen den 19 septem-
ber. Och hir kan du ocksa se diagnosen pd din sjukdom. Om du vill
kan jag skriva ut det pa ett papper som du kan ta med dig hem.

Barbro studerar bildskdrmen och ser att uppgifterna verkar stimma
men si borjar hon fundera.
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— Om det finns sd dir mdnga uppgifter om mig i den dér burken, d4
kan vil alla i hela Sverige f4 reda pa allt om mig och...

Jan-Erik avbryter henne vanligt.

- Nej, sd ar det inte alls. Det ar bara de som kan ha ndgon nytta av
uppgifterna i sitt arbete som kommer &t dem. For att jag dver huvud
taget ska kunna f4 fram uppgifter om dig méste jag ha bide det hir be-
horighetskortet och dessutom sla in min personliga kod. Det fungerar
ungefir som ett bankomatkort. Dessutom finns uppgifterna lagrade pa
olika stillen. Uppgifterna om namn och adress plockar jag frin Sund-
svall, uppgifterna om t ex sjukersdttning dr bara dtkomliga hér i linet
och nédr det giller din diagnos finns den bara itkomlig fér oss hir pa
kontoret. Och det dr oméjligt for mig att f4 data frédn andra lédn eller an-
dra kontor utan att forst kontakta nigon dar och tala om varfor jag be-
héver uppgifterna.

— Det later ju tryggt, tycker Barbro. -~ Men hur mycket pengar kom-
mer jag nu att fi ?

- Dé skall vi anvinda den hir andra terminalen, siger Jan-Erik.
Eftersom jag dr mycket dataintresserad har jag fitt den pa forsok och
skall utvirdera hur den fungerar i sddana hir kundkontakter. Bildskar-
men &r en s k symbolskdrm och du kan sjilv styra den genom att ta pa
texten.

Jan-Erik trycker pd nigra av tangenterna och ger Barbro en kort in-
struktion hur hon skall peka pd skirmen. Nar Barbro fir frigan hur
stor hennes restarbetsférméga ar pekar hon pa “30%". Datorn svarar att
hon kommer att f4 300 kr per dag i deltidssjukpenning om hon samti-
digt far 30% av ldnen fran sin arbetsgivare.

- Hur har den utrdkningen gitt till?, frigar Barbro.

Jan-Erik instruerar henne igen och efter att Barbro pekat pé en av ra-
derna pd bildskdrmen kommer svaret hur utrdkningen har gjorts steg
for steg. Nu har Barbro lirt sig tekniken och hon kan sjilv styra datorn
sd att den ocksa raknar ut hennes eventuella pension.

Barbro borjar forstd hur datorn anvdnds som hjdlpmedel i kassans
verksamhet men en liten tveksamhet finns fortfarande:

- Kan jag nu vara sédker pa att det blir de hir beloppen. Nir ndgon av
era handléggare har satt sig ner och riknat pa det hér blir det vil andra
summor ?

- Nej, sd gdr det inte till, replikerar Jan-Erik. - Nar det géller deltids-
sjukpenningen dr det jag som beslutar och matar in beslutet. Utbetal-
ningen gors exakt efter vad som stdr pd bildskdrmen. Men om social-
forsdkringsndmnden skulle besluta att du ska ha fértidspension maste
jag naturligtvis vénta med inmatningen tills de har fattat beslut, men
om beslutet fattas pd de forutsitiningar vi har diskuterat blir det ocksi
det hidr beloppet. Annars kommer vi att hora av oss till dig for att hora
dina synpunkter innan vi fattar beslutet. Det dr bara i undantagsfall
som en manuell berdkning behovs i pensionsdrenden och fér det dnda-
mdlet har vi en mindre expertgrupp pd vart centralkontor. I si fall
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hade datorn redan nu “talat om” om det hade varit ndgot speciellt i ditt
fall.

Jan-Erik stinger av pekdatorn och sitter sig sjilv framfor den vanli-
ga dataterminalen.

- Vir ergonom, som &r stationerad pd centralkontoret, har gjort ett
besdk pa din arbetsplats. Han har gjort en utredning om férhillandena
dér och tycker att din sjukdom borde provas som arbetsskada. Jag skall
hjélpa dig med en anmalan.

Jan-Erik borjar leta efter ett limpligt formuldr pd bildskarmen.

~ Hir har vi det, sdger han lite stolt och skriver pd skirmen. — Men
det behdvs ocksd ndgra rader om hur du har upplevt arbetet. Ska jag
fylla i det ocksa eller vill du ha blanketten utskriven s& att du hemma i
lugn och ro kan komplettera den sjilv?

- Nej, fortsitt du!, manar Barbro.

Jan-Erik skriver sedan pa tangentbordet allt som Barbro siger. Efter
att Barbro ldst igenom allt som skrivits sdger Jan-Erik:

- Nu skall jag ta utredningen som var ergonom gjort och bifoga den
_ till anmailan.

Jan-Erik sétter igdng och redigerar texterna pd bildskdrmen si att ut-
redningen hinger ihop med anmaélan. Med ett extra kraftigt tryck pd en
tangent avslutar han “operationen” genom att lita skrivaren snabbt
och ljudlést skriva ut tvd exemplar av anmaélan. Det har tycker Jan-Erik
om — ndr man kan unyttja alla datorns fordelar samtidigt for att ge en
fortrifflig service &t kunden. Barbro skriver under anmailan och det
andra exemplaret fir hon behdlla.

- Nu ska jag skicka den hdr anmailan till arbetsgivasen och ditt
skyddsombud fér komplettering. Nér det giller storre arbetsgivare, som
t ex kommunen, hade jag kunnat skicka den via datakommunika-
tionssystemet, men ndr det giller Eriks Mekaniska AB fir vi nog an-
vinda postgingen, sdger Jan-Erik.

Han slir nu pa pekterminalen igen och later Barbro sjdlv rdkna ut
vilka ersittningar hon kommer att f4 om arbetsskadan blir godkénd.

- Vad bra, sdger Barbro. — Vilken service! Tank vad mycket jag fatt
utrittat genom mitt besdk hidr. Och samtidigt har jag lirt mig en hel
del.

(Scenariot ar hamtat ur PMn ”Vér framtida kassa — bilder frén for-
sdkringskassan i framtiden” utarbetad av RFV 1987.)
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7 Nagra internationella
erfareneheter

7.1 Norska kommuner

Vart grannland Norge har under senare ir kdnnetecknats av en stark
framvixt pd det informationsteknologiska omradet.

Forekomsten av och framgdngen for norsk dataindustri dr intres-
sant. Frimst 4r det foretaget “Norsk Data” som gjort betydande fram-
steg bdde pd den inhemska och den internationella marknaden

P4 kommunsidan har datoriseringen under senare tid gdtt mycket
snabbt. Antalet terminaler/persondatorer dr stort — ca 15 000 i de nors-
ka Kommunedata-kommunerna. (I denna siffra ingdr ej Oslo och ndg-
ra andra kommuner.)

Kommunedata i Norge bestdr av fem regionala bolag samt en ge-
mensam liten centralorganisation. I vissa stycken tvingas man hir dter
cenralisera vissa saker inom drift och utvecklingsverksamheten. Men i
Ovrigt dr det ett kraftigt decentraliserat monster med stora regionala
konsult- och utbildningsresurser.

Huvuddelen av de kommunala applikationerna ir interaktiva sys-
tem som férdelas pa regionala IBM-datorer och i kommunerna lokala
minidatorer. En annan egenhet i Norge dr att Kommunedata ir stor
leverantor av data till staten. Vissa statliga system kors ocksd av bl a
Kommunedata.

Tre viktiga utvecklingslinjer ar att observera i Norge:

e Uppbyggnaden av ett Kommunedata-nit.

® Mycket utvecklade och kommunalt anpassade drendehanteringssys-
tem.

® Den utvecklade management-information-konsultingen i vissa nor-
ska regioner.

Kommunedata-nit i Norge. Kommunedata-nit dr ett datandt som bin-
der samman samtliga Kommunedatas datorer och kommunernas ter-
minaler/PC. Syftet dr dels att optimera den gemensamma driften pa de
olika datorerna dels att erbjuda ett stort antal informationsférmed-
lingstjanster.

Den senare tjinsten innebdr att man vid varje kommunalt ansluten
terminal kan komma i kontakt med andra databaser och databanker.
Bl a innebér detta tjanster sdsom:
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integration med banktjinster, t ex Kreditbanken

integration med forsikringsbolag

tillgdng till statliga databanker sisom rittsdata

integration med kommunalekonomisk databank p4 norska Kom-
munférbundet

Kommun-nytt pd terminal frin norska Kommunférbundet till de
norska kommunerna och fylkena.

En speciell grupp pd dtta man inom centrala Kommunedata administ-
rerar och utvecklar Kommunedata-nett-tjinsterna. En intressant pa-
gdende utveckling ir att skapa informationsprofiler som motsvarar oli-
ka mélgrupper t ex ridman, ekonomichef, forvaliningschef etc.

Arendehanteringssystem. Arendehantering &r till sin natur ganska
formbunden i norska kommuner. Ett drende bereds i olika kommuna-
la instanser av tjanstemin fullt ut. Darefter limnas drendet till poli-
tiskt beslutsfattande.

Genom att bygga upp ett pd minidatorer baserat drendehanterings-
system kan hela handliggningsprocessen effektivseras. Systemet som
kallas “saksbehandling” dr en kraftfull integrering mellan traditionell
databehandling och textbehandling. Genom att man hela tiden arbetar
mot ett gemensamt drenderegister behdver man sdledes ej skicka runt
papper under beredningsprocessen. Arendet 6verldmnas eller utvéxlas
via terminalerna. Samtidigt som man arbetar med textbehandlingen
har man tillging till olika databaser i ekonomisystemet, befolknings-
registret, fastighetsregister, personalregister, andra drendeméngder etc.

Systemet krédver att varje sakutredare och chef sjilv arbetar vid ter-
minal, skriver sjdlv sin text osv. Dirfor har man satsat stort pd dataut-
bildning. Detta system inférs nu i ett stort antal kommuner. Aven de
allra minsta kommunerna — mellan 2 000—3 000 invdnare — infdr
systemet. I Waga (3 000 invanare) med 50 anstillda pd kommunkonto-
ret har varje anstilld en terminal. Aven vid denna storlek har det visat
sig att investeringen &r klart 16nsam.

Management-Information-Konsulting. I Norge har man insett beho-
vet av att ADB-frigor och spediellt frigor som “automatiserad saksbe-
handling” och nitfrigorna dr av strategisk betydelse. Kommunledning
bade pa politisk och administrativ nivd mdste vara direkt involverade
i besluten.

For att kunna arbeta med ADB som ett stéd fér kommunens ledning
har man pd Kommunedata utvecklat speciella “ledningskonsulter”.
Dessa har som tidigare bakgrund ofta varit kanslichefer, kommundi-
rektérer, kommunalrdd eller riksdagsmin. Med en gedigen politisk
och administrativ bakgrund tillsammans med ADB-teknik har man
kunnat vigleda de norska kommunerna till en hég datoriseringsgrad
och god kommunal ADB-lénsamhet.
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7.2 Medborgarkontoret i staden Unna i
Visttyskland

I Unna pigar sedan 1978 ett projekt som handlar om att introducera in-
formationsteknologi i den lokala foérvaltningen for att kunna ge all-
minheten bittre service.

Projektet har kommit att innebéra stora och viktiga férandringar i
relationen mellan medborgarna och de lokala myndigheterna. An-
vandning av ADB-teknik har bidragit hartill.

Projektets mil. Projektet har som huvudsyfte att soka reducera tids-
krivande byrdkrati och ge en bittre service till medborgarna. Medbor-
garnas kontaktpunkter med myndigheterna skall minska. ADB-utnytt-
jande dr en forutsattning for det medborgarkontor som byggts upp.

Medborgarkontoret togs i bruk 1984. Ett centralt beldget kontor och
tva filialer i fororterna inréttades.

Huvuduppgifterna fér medborgarkontoret blev till en borjan att std
for folkbokforing, utfirda pass, identitetshandlingar och inkomstskatte-
kort, ge tillstind for utlindska medborgare samt att kontrollera rést-
lingd och postrostning. I det forsta steget gavs ocksd avancerad infor-
mationsservice. Invdnarna kunde t ex fd information om de lokala
styrelseorganens aktiviteter och om aktuella kultur- och sportevene-
mang.

I get andra steget lades relativt enkla administrativa drenden frin
t ex socialdepartementets omride Gver pd medborgarkontoret. Detta
krdvde att personalen utbildades i nya rutiner m m.

Det tredje steget innebar att vissa mer avancerade uppgifter som
kravde expertkompetens, t ex utfirdande av kommersiella licenser och
ansokningar for bostadsbidrag, skulle handliggas av medborgarkonto-
ret.

Metod. Projektet anvdnde en deltagandemodell dir allménheten
och de anstillda skulle limna forslag och synpunkter. Dessa grupper
deltog frdn det att milsittningen faststilldes tills planen genomférts.

Denna form av nedifrdn-och-upp-perspektiv hoppades man skulle
leda till en béttre och mer praktisk 16sning samt till en stérre acceptans
av projekiresultatet.

Deltagarmedverkan kridvde en projektorganisation med ett stort nét
av arbetsgrupper m m. En rddskommitté tillsattes som bl a hade till
uppgift att sammanjimka olika intressen.

Allménhetens synpunkter och dnskemdl kanaliserades pd méinga
sidtt. Genom intervjuer bland bestkare hos stadens olika myndigheter
och opinionsundersékningar bland medborgarna fick man fram olika
gruppers intressen. Med hjélp av utstdliningar och ett regelbundet utgi-
vet informationsblad samt genom tita kontakter med den lokala pres-
sen sokte man foérankra projektidén. Vissa sirskilt intresserade med-
borgare bildade arbetsgrupper som tréffades regelbundet.
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En av medlemmarna i rddskommittén hade till uppgift att represen-
tera allménhetens synpunkter i kommittéarbetet. Denne skulle ocksa
s6ka samla asikter frin de grupper som hade svart att komma till tals
tex dldre, hemldsa och arbetslésa.

Personalen. Den administrativa personalen uppmuntrades att delta.
En opinionsundersékning som omfattade samtliga administrativa per-
sonalgrupper genomférdes. Genom denna och gruppdiskussioner vid
ett flertal tillfillen gavs mojlighet att kanalisera idéer, 6nskemdl och
farhdgor. Personalen delades ocksd in i ett antal mer formella grupper
som skulle ta fram och jimka samman sina viktigaste synpunkter.

Teknisk 1dsning, Fér medborgarkontoret valdes en modell med egen
decentral databehandling. Det innebdr att staden lokalt kor alla nod-
vindiga applikationer for administrationens hantering. Underhillet
skdts av CCC (Common Computer Center) som dven skoter lanets da-
torunderhall.

Nuvarande tekniska utrustning bestdr av en Kienzle 9077 minidator
samt 12 terminaler och sex skrivare. Programvaran har utvecklats
inom projektet.

De forsta erfarenheterna av medborgarkontoret. Medborgarkontoret
har fitt ett positivt bemdtande. Relationen mellan administrationen
och medborgarna har forbattrats. Bdde personal och allméinhet har vi-
sat stdrre acceptans for inférandet av ny teknologi &n man kunnat van-
ta. Vissa problem kvarstir dock, bl a dr programvaran dnnu inte fardig-
utvecklad.

(Se vidare bilagan Medborgarkontor — en vig till en framtida mer
medborgaranpassad kommunal service. Besok i Unna, Visttyskland
22—24 februari 1988. Reserapport skriven av Bengt Lindstedt.)

7.3 Nagra glimtar fran USA

Under tvd veckor sommaren 1987 gjorde ndgra av oss som deltagit i
framtagandet av denna rapport en resa till USA. Syftet var bl a att in-
hdmta erfarenheter av praktiska tilimpningar inom omridet dator-
stddd medborgarinformation.

I San Franciscoomrddet studerade vi ett datorbaserat meddelande-
och konferenssystem vilket anvindes som elektronisk anslagstavla av
allminheten. Fyra publika terminaler var placerade i olika affédrer och i
ett kulturcentrum. Via dessa diskuterade anvindarna politiska och re-
ligiésa frigor, annonserade efter varor, m m. Slutsatsen for var del blev
att det verkar intressant att dven i Sverige testa elektronisk anslagstav-
la i samband med att publika terminaler eventuellt sitts ut.

Nira San Francisco sig vi ocksa ett medborgarinformationssystem
som innehdll uppgifter om vilka kommunala, statliga, kyrkliga eller
frivilliga organisationer man som medborgare kunde vinda sig till
med -olika fragor och problem. Terminaler fanns placerade pé ett flertal
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bibliotek och kommunala forvaltningar. Systemet skottes av en grupp
bestdende av bibliotekarier och socialarbetare. De forstnimnda visste
var man kunde hitta information, de sistndmnda ansdgs kénna till
medborgarnas behov. Detta samarbete ansdgs mycket fruktbart.

Ett Videotexsystem med publika terminaler placerade pa flygplatser
och i banker studerade vi i San Francisco. Den samhillsinformation
som fanns i systemet berérde omradena arbetsmarknad, bilregistrering
och hilsovird. P g a ekonomiska svérigheter fanns vissa tveksamheter
infor fortsatta utvecklingsmdjligheter. Man hade dock den erfarenhe-
ten att kunden inte efterfrigade den avancerade och dyra grafik som
fanns i systemet fran borjan. Dirmed hade tekniska forenklingar kun-
nat goras.

Vi studerade ocksd ndgra system som anvindes for att lattare servi-
ceanpassa de berdrda organisationerna. OnLook ir en vdrdorganisation
for pensiondrer i ett litet distrikt i San Francisco. Hir hade man byggt
upp ett avancerat datoriserat informationssystem, helt efter institutio-
nens behov. I detta system skapade man en sa fullstindig bild av pen-
siondren som mdjligt, .exempelvis traditionell patientinformation, in-
formation om virdbehov, information om sédrskild mathdllning m m.

Systemet anvindes dessutom for att folja upp resultaten av olika
vardinsatser. Man kunde pdvisa att informationssystemet bidragit till
att effektivisera vardinsatserna och att man ddrigenom uppnitt ett
béttre resultat dven for pensiondrerna.

Det andra systemet vi studerade som anvindes for att serviceorien-
tera organisationen fanns inom kundavdelningen vid ett eldistribu-
tionsforetag i Los Angeles. Ett 30-tal kvinnliga anstillda tog via telefon
emot felanmélningar fran kunderna och kunde via sina terminaler ge
order till reparationslag och till férrddet etc. I systemet fanns en upp-
folining av hur de anstillda arbetade, bdde som individer och som
grupp. Alla individuella svarstider hos de anstillda kunde féljas upp.
Standardsvarstiden var mattsatt till 30 sekunder fran det att en kund
ndtt elforetaget tills en anstilld svarat.

Genom lamplig integration mellan telefon och terminaler kunde
foretaget korta ner vintetiderna for att fi en reparation utférd. Har
finns dock klara konflikter mellan kundens servicekrav och arbetsmil-
jokrav fran de anstillda.

(Se vidare bilagan Medborgare, kommunledning och datorer — Rap-
port frdn studieresa i USA skriven av Karl-Erik Andersson.)
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8 Forindringsarbeten och
datorisering inom offentlig
sektor

8.1 Kommunerna

Pagiende fordndringsarbeten inom kommunal sektor har tre huvud-

sakliga inriktningar:

e Frikommuner. Avsikten med forsGksverksamheten dr att de delta-
gande kommunerna och landstingskommunerna skall kunna f3 dis-
pens frin statliga regler som utgdr hinder for att bedriva en effektiv
kommunal verksamhet. Det kan ocksd gilla att utveckla former for
en bittre samverkan mellan kommunerna och landstingen liksom
mellan kommunerna och statliga organ.

e Kommundelsnimndskommuner. Ett flertal kommuner har éndrat
sin politiska nimndorganisation frdn sektorsnamnder till geogra-
fiskt indelade nimnder — kommundelsnimnder. Kommundels-
niamnderna ansvarar for de flesta av kommunens verksamheter
inom sitt geografiska omride.

e Servicekommuner. Ett stort antal kommuner — som fortfarande
har en sektorsorganisation — decentraliserar ansvar och befogenhe-
ter till arbetsenheten och filtpersonalen fér att kunna forbétira ser-
vicen till medborgarna.

I en nyligen genomford enkdt har Kommunforbundet kartlagt datoran-
vindningen vid samtliga landets kommuner. Kommunens informa-
tionssystem kan indelas i:

e forvaltningsovergripande system

e forvaltmingsgemensamma system och

e forvaltningsspecifika system.

Foraltningsdvergripande system. Alla kommuner i landet utnyttjar
ADB for ekonomi- och personalsystemen. Mer dn 95% anlitar Kom-
mundata AB. Dessa system svarar fOr storsta delen av kommunernas
totala ADB-kostnad.

Forvaltningsgemensamma system. I stort sett alla kommuner an-
vinder ADB for debitering av konsumtionsavgifter, hyror m m. 87%
har system for utbetalningar av olika slag. Ungefir 90% av de kom-
muner som har dessa system anlitar Kommundata.

Kontorsautomationssystem finns i ungefir 40% av kommunerna.
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Forvaltningsspecifika system. 83% av kommunerna har fdrvalt-
ningsspecifika tillimpningar inom de tekniska férvaltningarna. Sys-
tem fér social-, kultur- och fritidsférvaltningarna anvands ocksi av ca
83%. Och ungefar 60% anvinder skolsystem.

Kommundatas marknadsandel inom dessa omrdden &r ca 50% och
mindre.

Utredningen uppskattar att det fanns ca 20 stordatorer, 400 minida-
torer och 5 000 persondatorer i kommunerna 1986. Under 1987 upp-
skattas antalet persondatorer ha okat till 6 000. Antalet terminaler be-
riknas till ca 15 000. Dessa siffror skall jaimforas med att antalet kom-
munalt anstdllda “med huvudsakligen administrativa uppgifter” ar ca
60 000.

Utvecklingstendenser. Kommunférbundets datoriseringsundersok-
ning visar att minga kommuner nu héller pa att se Gver sina ADB-
strategier. Den tekniska utvecklingen under de senaste fem aren, den
forandrade kommunala datamarknaden, de allminna strivandena
mot decentralisering har skapat nya forutsétiningar.

Négra viktiga drag i nya och reviderade ADB-strategier ar enligt un-
dersékningen bl a:

e tydligare koppling mellan verksamhetsidé och ADB-strategi
o decentraliserat ADB-ansvar till forvaltningar och arbetsenheter
e ADB-avdelningen/dataenheten gors till resultatenhet.

Synen pd vad kommunen sjilv skall svara for i forhdllande till ser-
vicebyrder, konsulter etc hiller ocksd pa att fordndras. Mdlsittningen i
allt fler kommuner kan sammanfattas sdlunda:

”S4 mycket lokal datorkraft, lokal databehandling och lokal kompetens
som mdjligt.”

Minga nya tillimpningar nir det géller ADB och informationstek-
nologi kommer att f4 vixande betydelse i kommunerna pd 90-talet. I
undersékningen namns féljande exempel:

e Kontorsinformationssystem (ord- och textbehandling, elektronisk

post, kalender, desk-top publishing m m)

o Datakommunikation

o Beslutsstddssystem (for politiker och chefer)

e Statistik (lokal)

e Geografiska informationssystem (digital karta m m) — CAD (aven
3D)

e Materialadministration

e Kunskapsbaserade system

e Datorstédd utbildning.

Kommunférbundet menar att nya ADB-anvindare kommer i snabb

takt att gora debut. Terminaltidtheten 6kar dramatiskt under 90-talet.

e Politikerna far egna persondatorer for anvdndning pa kontoret eller
hemma. (I dag har bara en handfull kommunalrdd egen dator eller
terminal).
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® Chefer pd olika nivder blir “tvungna” att skaffa sig nya verktyg for
informationshanteringen.
e Handléggare skoter allt mer av sitt arbete med hjilp av egen person-
dator/terminal: informationssdkning, berikningar, textforfattande.
® Frontpersonal fir s3 smaningom ocksd egna utrustningar férmodli-
gen framst birbara persondatorer.

® Allménheten kan ocksd tdnkas bli anvindare av kommunens olika
datorstédda informationsssytem via den egna datorn/terminalen pa
jobbet, utrustning i hemmet eller publika terminaler i olika offent-
liga lokaler.

Ett framgangsrikt utnyttjande av teknikens nya mdojligheter forutsitter

delvis att helt nya roller utvecklas i samband med anvéndningen av

ADB. Négra drag i denna utveckling ar:

® AU/ADB-ansvar nira kommunledningen med ansvar fér strategier
och planer.

e Centralt ansvar for information. Centrala datakataloger.

o InfoCenter-funktioner utvecklas till stod for anvidndarstyrd ADB-
utveckling.

® Verksamhetsansvariga fir dven ansvar fér den egna ADB verksam-
heten.

® Lokalt driftansvar etableras.

8.2 Landstingen

Landstingens huvudsakliga verksamhetsomrdden ar hilso- och sjuk-
vard. Dessutom ar landstingen ofta engagerade i néringslivsfragor, tra-
fikfrdgor och vissa utbildnings- och kulturfragor.

Verksamheten kidnnetecknas av hog professionalism coh organisa-
tionen dr hiearkisk med ménga beslutsnivider. I hela landet pdgdr en
utveckling med madlet att skapa sjilvstindiga “basenheter”, dvs att de-
centralisera mer ansvar och befogenheter till kliniker och virdcentra-
ler.

Informationshanteringen &r av stor betydelse bdde som stéd i den di-
rekta sjukvdrdsverksamheten men ocksd foér administration och styr-
ning av den komplexa apparaten. Informationsbehandlingen kan upp-
delas i
@ koncernsystem
@ kliniksystem
e medicinsk/teknisk informationsbehandling.

Hittills har dessa tre nivder fungerat ganska isolerat ifrdn varandra.
Men det finns en stark strdvan att integrera systemen eller att f& dem
att kommunicera med varandra.
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Koncernsystem. Med koncernsystem avses gemensamt ekonomisys-
tem, personaladministrativt system, materialstyrningssytem, boknings-
system, befolkningsegister m m. Dessa system utvecklas och forbittras i
rask takt och antalet terminaler okar snabbt.

En utveckling av beslutsstdd for landstingsledningen och de olika
administrativa nivierna torde komma i fokus under de nirmaste aren.
I och med att méjligheterna till ytterligare skattehdjningar r begrénsa-
de kommer spinningen mellan bristande ekonomiska resurser och
snabb behovstillvixt att accentueras. Behovet av att strategiskt kunna
styra landstingen och fi en effektiv resursanvindning kommer att bli
stort.

Kliniksystem. Ett kliniksystem innehéller de for kliniken nédvéandi-
ga ADB-hjilpmedlen fér ord- och textbehandling, ekonomi, personal,
patientadministration m m. Man strdvar efter att i dessa lésningar bli
sd heltickande som méjligt. Kommunikation och informationsutbyte
med koncernsystemen &r en forutsdttning for kliniksystemen. Dessa
skall bl a understidja den ldngt drivna decentraliseringen som man nu
efterstravar.

Mot kliniksystemen giller det sedan att ocksd integrera de olika me-
dicinska och tekniska systemen.

Medicinska/tekniska system. Det ligger utanfor syftet med denna
rapport att beskriva utvecklingen av medicinska och tekniska datasys-
tem. Allmédnt kan man dock sdga att med kvalificerade datakommuni-
kationssystem som bl a klarar att sinda stora informationsmingder
skulle man effektivare kunna utnytja medicinsk expertis. Réntgenbil-
der frdn en virdcentral kan skickas till regionsjukhuset dér bilden tol-
kas med avancerad datorutrustning och specialiserade réntgenlikare.
Detta dr ett exempel pd hur tekniken kan bidra till att hoja serviceni-
van i bl a glesbygden.

Utvecklingstendenser. Klinikdatorisering och samordnig mellan oli-
ka systemnivder torde bli den huvudsakliga utvecklingen under resten
av 80-talet och bdrja pa 90-talet.

Dessutom torde hilsovdrdens effektivitetsfrigor komma att kriva
ytterligare informationsbehandling for analys, planering och utvirde-
ring av vird- och behandlingsinsatser. Detta leder oss osokt dver till
frigan om datorstod i medborgarkontakterna.

Hir dr nigra exempel pd hur modern informationsteknik ban bidra
till en bittre landstingskommunal service:
® Inrittande av informationsbaser om landstingens befintliga service.
® Stod for aktivare information till medborgarna i hilsovardsfragor

och hirigenom forbygga sjukdomar. Genom bl a statistiska bearbet-

ningar kan man litt f4 kunskap i sjukdomar som ér frekventa inom
vissa regioner eller dldersgrupper.

e Aterforing av medborgarnas/klienternas synpunkter till landstinget
sd att man ldttare kan kundanpassa verksamheten (utvérdering).
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e Via MEDBORGARKONTOR kunna boka tider, f& vissa landstings-
drenden avklarade etc.

e Via datakommunikationsnit utveckla ny service till exempelvis
handlikappade, dldringar, hemsjuka etc.

8.3 Staten

Fordndringsstrivandena inom offentlig sektor har sammanfattats i en
ny forvaltningslag som tridde i kraft 1 jan 1987. I denna har nya regler
tillkommit om bl a:

e myndigheternas serviceskyldighet gentemot allmanheten

e myndigheternas samverkan med varandra

e att handldggningen skall vara enkel och snabb

e att myndigheternas sprak skall vara littbegripligt

e myndigheternas skyldigheter att omprdva sina beslut.

Lagen ér tillimplig inom bdde statliga och kommunala forvaltnings-
myndigheter.

Regeringen har utsett nigra myndigheter — bl a AMV och RFV —
att sdrskilt arbeta med servicefrdgor. Som led i férnyelsestrivandena
decentraliserar déssa myndigheter sin verksamhet frin central niva till
regional, och fran regionkontoren ut till lokalkontoren. P4 kommunal
nivd har AMV inréttat arbetsférmedlingsnimnder som dr sammansat-
ta av lokala intressenter inom arbetsmarknadssektorn.

I Norrbotten pdgidr forsok med samordnad statlig lansfdrvaltning
som innebdr att flertalet regionala statliga organ ingdr i linsstyrelsen.

En ny lag om ledning av den statliga forvaltningen har stiftats. Syftet
dr att forstdrka riksdagens och regeringens fortldpande styrning och
uppfdljning av de statliga myndigheternas arbete bl a genom en tydli-
gare ansvarsfordelning mellan olika férvaltningsnivaer.

ADB-anvindning. Fortfarande svarar de stora myndighetssystemen
inom RSV, RFV, AMV, SCB, RPS m fl for den helt Gvervigande delen
av statens ADB-verksamhet. Olika forsok pagdr med vidareutveckling
av systemen i mer regionala och lokala miljder. Likasd bedrivs férsdk
med kundanpassade tillimpningar via exempelvis Videotex och kun-
skapssystem. 1987 fanns 50 000 terminaler i statsférvaltningen.

Lokala forsystem till SLOR och System-S anvinds i allt stdrre ut-
strackning. Bl a siljs sddana 16sningar i UNIX-milj6 fér s k basdatorer.

Basdatorerna anviinds i huvudsak for generella administrativa stéd-
rutiner sdsom ord- och textbehandling, diarium, kalkylering, doku-
menthantering, registerhlining samt EA- och PA-rutiner. I bdrjan av
1987 var omkring 120 basdatorsystem i drift inom statsférvaltningen
med sammanlagt 600 skdrmar.

Vid budgetarsskiftet 87/88 fanns slutligen ca 20 000 persondatorer
och ca 3 000 skrivautomater inom staten.
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Utvecklingstendenser. Utvecklingstendenserna vad giller informa-
tionsteknologi och systemtillimpningar inom statsférvaltningen kan
sammanfatttas i foljande punkter:

e En starkare koppling mellan verksamhetsutveckling — uttryckt i
politiska mil — och systemtillimpningar. Sddana kopplingar kom-
mer tydligare att framgd i myndigheternas AU/ADB-planer.

e Distribuering. Vissa bearbetningar i de stora myndighetssystemen
kommer av sirbarhetsskil och integritetsskil att flyttas till regiorial
och lokal nivd. Aven viss del av systemutvecklingen kan komma
att laggas ut.

® Integrering. Arendehanteringssystemen kommer i Okad utstrack-
ning att kunna integreras i de lokala systemen for kontorsstod.

e System for lokalt kontorsstod och forsystem for administrativa ruti-
ner kommer att finnas pa flertalet myndigheter.

e Kommunikationssytem kommer att byggas upp som tekniskt mdj-
liggdr enkel informationsdverforing mellan myndigheternas &ren-
dehanteringssystem.

® Olika beslutstddsystem kommer att bli allt vanligare inom statlig
regeltillimpning.
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9 Viktiga problemomraden
for en bra medborgar-
information med ADB-stod

9.1 Informationsfragor

Integritet. I samband med utvecklandet av medborgarinformationssy-

tem kommer integritetsfrigorna i férgrunden. Harvidlag kan man skil-

ja pa tvd sorters information:

e Information som &r avsedd att upplysa om ett allmént eller speciellt
tillstdind som ej kan relateras till individ.

o Information som &r knuten till viss individ.

Den forstnimnda gruppen ar formodligen ldtthanterlig ur integritets-
synpunkt. Den sistndmnda gruppen — som blir aktuell om man kom-
mer in pd drendehanteringssystem — pdverkas naturligtvis av den lag-
stiftning och de bestimmelser som giller for datorhantering av indi-
viddata.

Offentlighetsprincipen kan genom medborgarinformationssystem
bli béttre tillgodosedd adn vid manuella system. Massmedia och allmén-
heten kan tinkas f4 tillgdng till allmidnna handlingar via terminaler
eller persondatorer. Detta forutsitter dock att informationssékningssys-
temen gores sd anvdndarvinliga att vem som helst kan anvdnda dem
eller att informationspersonal finns tillginglig fér att kunna bitrida
vid sokningen.

Datakvalitet. En av 90-talets stora fragor dr datakvalitet. Lagrad och
bearbetad information maste vara deklarerad i frdga om definitioner,
vad som mites, noggrannhet etc.

Information och data som framstillts genom noggranna kontroll-
procedurer vid uppdateringen &r i regel bdttre &n information som
uppsamlas utan direkt kontroll. Information som t ex skapas i sam-
band med debitering eller betalning av tjinster blir ofta av bra kvalitet,
eftersom denna information utsitts for manga naturliga kontroller av
den som debiterar, den som betalar, revisorer m f1.

Medan information som uppsamlas i syftet att vara statistik for na-
gon annan, men dir uppgiftslimnaren egentligen saknar motivation
ger dalig datakvalitet. Vid samkorning av data frén olika hall dar kvali-
teten ar olika ger ocksd som resultat ny dalig datakvalitet.

Att klarg6ra informationens aktualitet och periodicitet dr viktigt vid
analysarbete i exempelvis beslutssituationer. Resultatet kan annars bli
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felaktiga slutsatser vilka kan vara lika diliga som bristande datakvali-
tet.

Slutsatsen blir att vid en 6kad anvindning av datorer fér medbor-
garinformation maéste tillrdckliga resurser avsittas for kontroll av data-
kvalitet och kvalitetsforbattringar.

Dataskydd. Skydd och sdkerhet har mdnga aspekter, bl a:

e kapitalinvesteringar skall skyddas

e informationen dr dyrbar och maste skyddas

e systeminvesteringar skall skyddas

e systemens tillginglighet och tillfrlitlighet mdste noggrant tillforsdk-
ras anviandaren.

Sarbarhet. Sirbarhetsfrdgorna ir relaterade till integritetsfrdgor, data-
kvalitet och dataskydd. For att minimera sirbarheten bér man regel-
bundet gora sirbarhetsanalyser av sdvil projekt som system.
Foljande fragor bor tas i beaktande:
e Siarbarhet vid katastrofer, krigstillstdnd, avspéarrning och andra extra-
ordindra tillstdnd.
e Sarbarhet vid sabotage, terroristhandlingar, kriminalitet.
e Sirbarhet for kapitalforstorelse, systemhaveri etc.
e m m.

Sérbarheten vid utveckling av system bor utsittas for s k sirbarhets-
scenarios i vilka olika kritiska faktorer kan ringas in och atgirdas. Des-
sa analyser bor goras tidigt for att kunna paverka systemuppbyggnaden.

Sammanfattningsvis miste konstateras att frigor om datasikerhet
och sdrbarhet kommer att bli allt mer aktuella inom offentlig sektor
under kommande &r. Det beror pd att kommunerna och myndigheter-
na sjilva kommer att verta allt mer av drift- och utvecklingsansvaret
frdn nuvarande stora servicebyrder typ Kommundata, DAFA, RSV,
RFV m fl. Dessa driftcentraler har ju omfattande egen kompetens
inom sdkerhetsomrddet och har utformat exempelvis lokaler och ru-
tiner for att klara extraordindra situationer. De enskilda kommunerna
och myndigheterna méste nu sjilva borja bygga upp en egen kompe-
tens pad dessa omraden.

9.2 Forindring i yrkesroll och kompetens
samt andra effekter

Yrkesroll/kompetens. Under senare dr har forsok med kunskapssystem
inletts inom ndgra olika verksamhetsomrdden i offentlig forvaltning
sdsom vid utrdkning av socialbidrag, personaladministration, drende-
hantering vid datainspektionen, utrikning av foraldrapenning m m.
Eftersom dessa system bygger pd och hanterar minskkiga kunskaper
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och erfarenheter kommer fragor om yrkesroll och yrkeskompetens att

fokuseras allt mer.

I skriften Yrkeskunnande och Datorisering menar forfattarna Bjork-
man/Lundqvist att datoriseringen medfér en omstrukturering och
omvirdering av minskligt kunnande, en omkvalificeringsprocess. De
menar att tvd omkvalificeringstendenser ar sikerstillda:

e Okat utrustningsberoende. Den som i framtiden inte kan anvinda
sig av datoriserad utrustning blir timligen chanslés inom omriden
som informationssokning och textbearbetning.

e Overgdng till uppgiftsintegration. Den nya tekniken underlittar i fle-
ra fall ett dterférenande av tidigare dtskilda uppgifter. Att forfatta,
renskriva/redigera och méngfaldiga en text kan numera utféras och
styras frdn en och samma utrustning.

Féljande omkvalificeringstendenser menar de &r mer osikra:

® Ar arbetet pd vig att bli mer abstrakt eller tvirtom mer konkret?
e Pigir ett fjirmande eller nirmande till “arbetsobjekten”?

® Far vi personligare eller opersonligare kommunikation?

Bjorkman/Lundqvist menar det dr mindre kontroversiellt att datorise-
ra ett yrkes “randkompetens” dn dess “"kirnkompetens”. Den handlig-
gare som borjar skriva ut sina egna texter pd PC uttkar enbart sin rand-
kompetens. De renskrivande bitridena riskerar diremot att behova
byta kdrnkompetens — renskrivning — p g a handlidggarens datoran-
vindning.

Forfattarna anser att “social kompetens” rimligen ar en kvalifikation
som idr svir eller omdijlig att datorisera. Olika sorters social kompetens
finns i kombinationer som ldrare/elev, sjukskoterska/patient, fing-
vaktare/intern osv. Chefsskap dr en annan form av social kompetens.

Inom statsforvaltningen anser de att datoriseringen kan skapa fl-
jande nya yrkesroller:
® Minga assisenter, som genom lingvarigt arbete har gedigen yrkes-

kunskap, kan med datoriserat beslutsstod Sverta mer kvalificerade

ar ;

e Kvalificerad ekonomiadministrativ- och personaladministrativ
kompetens kan decentraliseras med stod av datorer vilket kan skapa
nya administrativa befattningar.

e Informationsformedlare kan med datorstdd forenkla kundens kon-
takter med myndigheten.

® Med datorns hjilp kan trycksaker fardigstillas inom myndigheten,
s k Desk Top Publishing. Assistenter bor kunna lira sig de avancera-
de som anvands.

@ Nygl:;glkppemmgm;‘m behdvs ror datorsystemet och dess funktion. N&-
gon vid varje arbetsenhet beh6ver formodligen kunna mer &n de
dvriga for att kunna skdta underhdll av systemt, ha kontakt med
leverantdren, uppdatera rutiner och standards m m.
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Den stora fordndring som nu sker inom offentlig verksamhet didr man

bide strukturerar om organisationen och infér ny teknik for att bli mer

serviceorienterad stiller naturligtvis stora krav pd en personalutveck-
lingsfunktion som dr framéatsyftande och som kan foérbereda fér dndra-
de yrkesroller.

I skriften “Vem kan segla utan vind?” presenterar Kronvall/Skdld-
borg en idé till personalutvecklingsstrategi for landsting och kommu-
ner som bedriver férandringsarbeten. Idén vilar pd dessa fyra grundste-
nar:

e Utbildning. Med detta avser forfattarna mer traditionella utbild-
ningsinsatser i exempelvis nya lagar och avtal samt i olika yrkes-
funktioner. Det behdvs nédvindigtvis inte mer av denna sorts ut-
bildning totalt sett.

e Bildning. Det avser de anstilldas formdga att se sig sjilva — den
egna yrkesrollen — i ett vidare perspektiv. Det giller alltsa dels sys-
temforstdelse — vad ar jag en del av?, dels en forstdelse om varfor
den egna yrkesrollen formats till det den ar. Bildning i denna me-
ning menar man skapar trygghet i en férandringssituation.

e Intern dialog. Det viktigast i personalutvecklingen ar att det finns ett
dubbelriktat informationsflode. Det méste ocksd finnas en erfaren-
hets- och idéspridning mellan olika sektorer i orgnsiationen.

® Organisatorisk beredskap. I detta ldgger forfattarna bl a att det i perso-
nalutvecklingsstrategin mdste ingd medel for chefsforsorjning och
chefsavveckling samt metoder for stimulans med olika incitament.

Sammanfattningsvis dr presonalutvecklingen en avgoérande faktor i
det forandringsarbete av offentlig verksamhet och informationssystem
som nu pdgdr. Utvecklingsinsatserna maste planeras i ett lingre pers-
pektiv och vara vidare dn enbart den traditionella yrkesinriktade ut-
bildning som i dag ar oftast férkommande.

Effektstudier. Ar det sd att kommuner, landsting och myndigheter
bérjar satsa mer pa datoriserade medborgarinformationssystem &r sys-
tematiska effektstudier av stort intresse. Dar skall man naturligtvis inte
bara f6lja utvecklingen vad giller ekonomiska effekter utan dven un-
derstka kvalitetseffekter pa servicen, effekter pA den politiska proces-
sen, sambhilleliga effekter av en Gkad teknikanviandning m m.

9.3 Tekniska fragor

Kommunikation. Kommunikation ar en av de viktigaste aspekterna

vad giller medborgarinformation fran offentlig sektor. Flera krav més-

te tillgodoses ur ett anvindar/medborgarperspektiv.

e Datakommunikationen mdste vara tillrickligt billig.

o Kommunikation mellan olika datormiljder maste vara mdjlig.

® Bdde synkrona och asynkrona terminaler médste kunna vara med i
samma nét.
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e Det miste finnas en inbyggd sikerhet i niten. _

e Det ir inte nddvindigt att varje sekund arbeta on-line. Ibland kan
losningar som tilliter att man laddar upp lokala register efter himt-
ning frdn centrala baser vara vil sd kostnadseffektiva som on-line
mot varje databas.

Databashantering. Minga krav kan stillas pA databaser. Forst och
framst giller det att uppritthdlla datakvalitet, tillginglighet och siker-
het. Det &r ocksd viktigt att man kan anvinda effektiva informations-
hanteringsverktyg mot databaserna for informationshimtning och
analys.

Slutligen géller det att uppritthilla kostnadseffektivitet och mini-
mera underhdllskostnader.

For &verskidlig tid fram6ver kommer den offentliga sektorns data-
basmiljder att vara heterogena. Det finns tyvarr inga tendenser emot
en dkad homogenisering. Tvirtom gir utvecklingen mot fler dator-
mdrken och programvaror, som sinsemellan dr inkompatibla. Efter-
som dator- och databasinvesteringar har linga avskrivningstider (Pay-
off-tider) si skulle en eventuell poltik fér homogenisering ta mycket
ling tid.

Ett sdtt vore att utveckla informationssokningssystem, som skulle
kunna ge access till olika datorsystem. SISU (Statens Institut for Stan-
dardiseringsUtveckling) har bl a féreslagit ett flerdrsprogram for ut-
veckling av ett sidant hjilpmedel. Hjilpmedlet skulle vara en slags
“switch” som automatiskt kan anropa databaser i skilda miljder.

Ett delvis annat problem &r det informationséverfléd av data som
finns pa olika publika databaser. Aven hir skulle den individuelle in-
formationssokarens behov kunna underlittas genom att i en “switch”
formulera individuella frageprofiler. Anvindaren behdver bara gi till
switchen medan denna i sin tur automatiskt anropar olika databaser
och plockar ner sokt information till switchen.

Programvara. Hirdvarukostnaderna kan forvantas fortsitta att sjun-
ka medan kostnaderna for programutveckling okar. Trots introduktio-
nen av mdnga IH-verktyg finns inget som tyder pa att denna relation
dndras.

Den ekonomiska knappheten inom den offentliga sektorn tvingar
fram en hog kostnadseffektivitet for sivil systemuppbyggnad samt un-.
dehadll och drift av systemen.

Foljande linjer torde gilla for framtiden:

e En okad anvindning av standardsystem som kan anvindaranpas-
sas.
e Anvindning av programvara som ar portabel till flera datorer

(UNIX).

e Programvara skall anvindas som &r latt att modifiera med hinsyn
till dynamiska och Gver tiden skiftande krav.

e Anvindarvinliga IH-verktyg for informationsuttag, dataanalys, gra-
fik och liknande.
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Sytsem- och applikationsutveckling. En intressant trend &r att utveckla
hjilpmedel for beslutsfattande, kreativitet, drendeberedning och policy-
analys.

Ff))rljande tekniska utvecklingar torde ytterligare hjilpa fram datorn
som ett hjalpmedel for beslutsfattande:
e anvindarvinliga och billiga grafik- och CAD-program
e bildbehandling
® bra och billiga verktyg for beslutsmodeller och simuleringsverktyg
e utveckling av expertsystem.

Den snabba utvecklingen av grafik och bildbehandlingshjdlpmedel
mojliggor dskddliggérande av komplexa statistiska sammanhang med
hjilp av lattforstdeliga bilder. Detta dr intressant bade for beslutsfattar-
system och medborgarinformationssystem.

Forekomsten av bra och billiga hjalpmedel for utveckling av besluts-
modeller gér det mdjligt for politiker och administratorer att utvirdera
policies snabbare och effektivare.

Slutligen innebdr den kommande utvecklingen av kunskapssystem
stora mojligheter till effektivisering inom regel- och lagstyrd verksam-
het, dér tolkningsarbetet 4r omfattande. Exempel kan hidmtas frin det
juridiska, personaladministrativa, hidlsovardens och socialtjinstens ar-
betsomraden.

Men dven inom policyanalys och strategiskt beslutsfattande kommer
anvindningar av kunskapssystem att finnas. Overallt ddr experters er-
farenhet och kunskap kan lagras i kunskapsbaser kan en enastdende ut-
veckling dga rum. P4 flera hdll har en stark utveckling av expertsystem
skett, bl a inom juridik, hilsovdrd och socialt behandlingsarbete. Redan
finns minst ett hundratal olika expertsystem i England och USA kring
nimnda omrdden.
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10 Fortsatt forsoks- och
utvecklingsverksamhet

10.1 Politiken bestimmer inriktningen

Som inledningsvis framhélls &r fornyelsearbetet inom offentlig sektor
minst av allt en teknikfriga. Men med den allt kraftfullare tekniska ut-
vecklingen skapas méjlighet att pa ett helt annat sitt dn tidigare ifriga-
sitta gamla arbetssiitt och strukturer inom offentlig forvaltning. Man
kan tinka sig att tillhandahdlla service i helt andra former — som i
bésta fall d&r bdde bittre och billigare &n dagens — &n som ar mojligt
utan teknikstod.

I de flesta fall fungerar informationshanteringen tillsammans med
andra metoder sdsom organisationsutvekling, personalutveckling och
ledningsutveckling i organisationens samlade metoder for att forbattra
verksamheten.

Vér forsta poidng &dr dirmed att det miste finnas ett samband mellan
den verksamhetsutveckling man vill dstadkomma och det utveck-
lingsstéd man anvinder — diribland teknikstdd. Alltsd — man miste
veta vad man vill. I offentlig verksamhet uttrycks denna vilja i forsta
hand som politiska mal.

De politiska verksamhetsmdlen bor allisi dven avspeglas i hur in-
formationstekniken anvinds och utvecklas. Fortsdttningsvis ges exem-
pel inom dels ndgra sakpolitiska omrdden och dels utifrdn vissa all-
minpolitiska stillningstaganden.

Oftast dr det inte en rent informationsteknisk utveckling som forst
och frimst beh6vs utan mer en samhills- och informationsvetenskap-
lig insats. Nya informationssystem maste byggas upp. Tekniken kan
fungera som ett kraftfullt st6d i utvecklingen. Ett samarbete maste till
mellan samhillsvetare, beteendevetare, infologer och tekniker.

Politikomriden.

e Miljovard anses vara ett av dagens viktigaste politikomrdden. Det
finns redan ett flertal informationshanteringssystem fér miljovards-
arbetet p4 linsstyrelser och i kommuner. Men miljsproblem maste
ofta beskrivas i geografiska termer. Ett bra och enhetligt system for
ldgesbestdimd punktinformation finns inte, kommunerna och lant-
miteriet har i minga fall inkompatibla system. Hir skulle alltsd
behévas en samlad kraftinsats.
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e I minga fall framférs énskemdl om en dkad individuell anpassning
av skolans utbildning. Om detta ar ett politiskt onskemdl kan en
satsning pa bra datapedagogiska hjdlpmedel bidra till denna utveck-
ling.

@ Dagens sjukvards och omsorgsfilosofi sdger att medborgarna skall
befinna sig i sin hemmiljd s mycket som mgjligt. Olika datorbase-
rade kommunikationssystem och bildtelefoner kan vara ett stod.

En genomgéng av politikomrdden pd detta siitt visar teknikens mdjlig-
heter att stédja och i vissa fall t 0 m méjliggbra en politisk onskvird
utveckling.

Decentralisering. De politiska besluten om omférdelning av ansvar
och befogenheter frin central statsmaktniva till i sista hand frontper-
sonal i en kommun kan ges ett kraftfullt datorstod. For detta miste sys-
tem utvecklas som stddjer den onskvirda processen. Tekniken ger
méjlighet till langtgdende decentralisering av operativa serviceuppgif-
ter och en samtidig centralisering av strategiska styrvariabler.

Utveckling av informationshanteringen:

e ta fram lokala litthanterliga system for traditionella administrativa
rutiner

utveckla lokala beslutsstddssystem i administrativa fragor t ex perso-
naladministration

utveckla system som tilliter decentrala operativa beslut

utveckla lokala tillimpningar av verksamhetssystem

integrera verksamhetssystem med administrativa stodsystem

m m.

Politisk malstyming och uppfiljning/ledarskap. Om den politiska mal-
styrningen skall bli en realitet miste den offentliga verksamheten kun-
na f6ljas. Detta skall inte bara ske i ekonomiska termer utan dven i pro-
dukt- och kvalitetstermer. Anvindbara system mdste dels finnas fér ar-
betsenheten och dels for beslutsfattare.

Utveckling av informationshanteringen:

utveckling av system for dterféring av kundinformation

Okad anvindning av olika konferens- och mailsytem

utveckling av beslutsstdd for chefer och politiker

utveckla enkla system for kvalitetsuppfoljning

utveckla enkla system for databassékning

utveckla geodatabaser

utveckla ledningssystem for flexibel planering

m m.

Service. Ett annat politiskt honndrsbegrepp &r service. Offentlig verk-
samhet &r i regel en kombination av myndighetsutévning och nigon
form av servicegivning. Oftast har den offentliga férvaltningen mono-
pol pa serviceproduktionen. Denna &r skattefinansierad och styrs inte
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av “marknaden”. Offentlig service kriver dirmed mer komplicerade
informationsstrémmar &n en marknadssituation dir framfor allt priset
dr informationsbédraren. Som tidigare visats kan informationstekniken
verksamt bidra till att serviceorientera offentlig verksamhet. Men for-
utsitiningen for detta dr att bide personalens och servicemottagarens
krav kommer fram i systemutvecklingen.
Utveckling av informationshanteringen:
@ infor ett 90 000-nummer som alla kan vinda sig till for att fA offent-
lig service. Samtalen betalas av berérd myndighet
e ge frontpersonal, receptionister och telefonister bittre informations-
stod
® mdjliggdr viss informationséverforing mellan myndigheter inom
samma verksamhetomride

e minska antalet kontaktpunkter gentemot den offentliga sektorn
med nya organisationsldsningar och datastéd

e mojliggor en bra glesbygdsservice med datastod

e utveckla speciella tjinster till informationssvaga grupper

e utveckla speciella tjinster till handikappgrupper

® anvind datorbaserade konferenssystem for att skapa en kunskaps-
orienterad organisation

@ ta ett samlat grepp pd extern och intern information — narma myn-

digheternas informationsenhet och dataenhet

@ nirma metoderna for serviceutveckling, ndmligen informations-
utveckling/organisationsutveckling / personalutveckling

@ utveckla bra datasystem for direktdtkomst av information t ex via
publik terminal

® hoj statusen pd informationshanterarna

e 14t kundens krav pdverka systemutvecklingen

e utveckla datapedagogiska hjilpmedel samt kunskapssystem till stéd
&t kunden.

Helhetssyn. Ett annat honndrsbegrepp som speglats i rapporten ér hel-
hetssyn. Vi nimnde utvecklingen av kommundelsnimnder och sam-
ordnad linsforvaltning i Norrbotten som organisatoriska exempel pd
denna viljeinriktning. Vir idé med ett MEDBORGARKONTOR ligger i
samma linje. Ar det si att offentlig verksamhet i dkad utstrickning
skall karaktiriseras av en helhetssyn paverkar det naturligtvis infor-
mationsstrommarna inom och mellan myndigheterna. For att gora
realistiska stéillningstaganden madste bade servicepersonal och besluts-
fattare skaffa sig en betydligt mer tvirsektoriell information &n hittills.
Kravet pd att soka integrera olika informationsméngder kommer att
Oka. Detta dr datorer bra pd. Denna viljeinriktning stiller naturligtvis
langtgdende krav pd exempelvis tekniska standardiseringsfrigor men
berdr i hogsta grad ocksd datalagstiftningen.
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Utveckling av informationshanteringen:

e metoder for enhetlig databasstkning

e standardisering

e utveckling av enhetlig och bra minniska/maskin-kommunikation
e Okad informationsintegration

e informationsdverféring mellan myndigheter

e m m.

Effektivitet och kvalitet. Utveckling av informationshanteringen:
e utveckla produktivitets- och effektivitetsmatt

e utveckla system for utvirdering

@ beskriv verksamheten i produkt och kvalitetstermer

e m m.

Politik: proces och innehill. Utveckling av informationshanteringen:

e Okad anvindning av kommunikations/mailsytem mellan politiker

e skriddarsy informationspaket for politiker

e underlitta tillgdngen till kommunernas och landstingens drende/
protokollsdatabaser fér massmedia, intresseorganisationer och folk-
rorelser samt fér medborgarna

e m m.

En sammanfattning av alla dessa utvecklingsinsatser i nigra fi huvud-
linjer blir:
e Informationshantering
- Frdn administrativ till strategisk informationshantering.
- Frédn sektoriserad till integrerad informationshantering.
- En informationshantering som méjliggoér 6kade frihetsgrader i
verkstillande uppgifter
~ En informationshantering som mojliggér starka centrala styrmoj-
ligheter
— En informationshantering som mgjliggdr 6ppenhet och kommu-
nikation i organisationen
- En informationshantering som bygger pd iterforing och dialog
med kunden
- En informationshantering till stéd for politiken.
® Teknikutveckling
- Bittre kommunikationssystem
Utveckla frdge- och beslutsstddssystem
Enkel databashantering
Enkel informationsintegration
Enkel ménniska/maskindialog
Teknikutveckling till stod for sirskilda grupper.

|
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10.2 Vad gora?
10.2.1 Praktisk forstksverksamhet

Det férmodligen enda séttet att komma fram till anvindbara 16sningar
dr kombinera praktisk férséksverksamhet med utvecklingsarbete. P4 s3
sdtt bygger man in den offentliga sektorns speciella villkor i informa-
tionshanteringssystemen. Nedanstdende projekt har denna inrikining.

10.2.1.1 MISO-projektet — utdrag ur projekthandlingar

MISO stir for “Medborgare — Information — Service inom Offentlig
sektor” och &r ett samarbetsprojekt mellan landstinget, kommunen
och samtliga storre statliga regionala myndigheter i Hirndsand samt
Televerket i Sundsvall, statskontoret, Kommundata AB och Kom-
munférbundet.

Enligt de projekthandlingar som samtliga intressenter stillt sig bak-
om har projektet foljande mal:

att ta fram lampliga datorbaserade “informationspaket” fran lika of-
fentliga organisationer for att forbéttra servicen och géra den mer till-
ganglig for medborgarna samt for att fordjupa demokratin och skapa ett
bittre resursutnyttjande, samt

att utarbeta enkla, enhetliga och anvidndarvinliga presentations-,
kommunikations- och soksystem for dessa “paket”.

Etapp 1. Forst skall ett grundliggande informationspaket tas fram
med mer allmin samhillsinformation typ diarier, ppettider, telefon-
nummer, “vem goér vad?”, koer, lediga platser, vem handldgger mitt
drende?, hur fyller jag i blanketten, bestillningsrutiner, personliga kal-
kyler, regler och férordningar, “Se om din kommun”, sysselsdtt-
ningsstatistik etc.

Varianter p3 informationspaketet bor utvecklas si det kan fungera
till stéd for bide telefonister, receptionister, handliggare, chefer och
politiker. Alla har pa ett eller annat sitt kontakt med medborgama. In-
formationspaketet bor ocksd varieras efter kundgrupp. Dessutom bor
en parallell utvecklingsvig samtidigt utvecklas dir man liter medbor-
garna sjilva via publik terminal eller hemdator std i kontakt med of-
fentlig sektor. Informationspaket skall dirmed utformas s att det bdde
kan ge ett stdd vid personalens samtal med allménheten och tilldta di-
rektkommunikation med dator.

Malet ar att skapa informationspaket som inte bara innehdller statisk
samhillsinformation utan dven information som ofta fornyas och som
dessutom kan anvindas i dialog med medborgaren. Rutiner for be-
stillning, kalkylering och utvirdering dr exempel pa det sistndmnda.

Informationspaketens innehdll miste bygga pd intervjuer med
nimnda personalgrupper ddr man soker klargora vad det & medbor-
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garna frdgar om, vilka informationssamband som finns mellan myn-
digheterna, kundgrupp m m.

Etapp 2. Syftet ar har att utforma mer avancerade informationspaket
med innehdll frin forvaltningarnas drendehanteringsssytem och fran
centrala databaser.

Innehillet i dessa informationspaket kommer att vara mer individ-
orienterat &n i etapp 1. I och med att medborgaren har fragestillningar
som ticker olika verksamhetsomrdden, eller dtminstone nirliggande
verksamhetsomrdden blir det naturligt att informationen inom dessa
besliktade omraden blir en “informationsdoman”.

Intresanta domdner kan vara:

e byggande

e utbildning/arbetsmarknad
e fritid/kultur

e ildreomsorg/primérvard
e mm.

Exempelvis skulle en viss enklare del av en myndighets service utféras
av en annan myndighet om man hade tillgdng till hela informations-
doménen.

Etapp 3. Inrittande av "MEDBORGARKONTOR” dit innevinarna
kan vinda sig i administrativa servicefrigor inom offentlig sektor.

Aven under etapp 1 kan samordnade informationscentraler inrittas
vilka dock far till huvudsaklig uppgift att hdnvisa allménheten vidare.
En servicehdjande étgard kan vara att inritta ett 90 000-nummer dit all-
minheten kan vinda sig for information om offentlig service.

Aven MEDBORGARKONTORET kan ha till uppgift att vara sluss-
funktion fér medborgarna gentemot den Gvriga offentliga forvaltning-
en men skall med kvalificerat datorstéd adven kunna handligga vissa
enklare frigor som berdr flera myndigheter.

Allmint. Frigor om integritet, datakvaltet, sdrbarhet, nya yrkesrol-
ler, managementinformation, databashantering, minniska/maskindia-
log dr exempel pd omrdden som mdste klargoras i utredningsarbetet.

Intressenterna i MISO-projektet stiller sig bakom projektidén och
stédjer med sirskilda medel nu etapp 1. Utifrin den erfarenhet man
vinner under denna etapp vill myndigheterna senare verviga om
fortsatt engagemang. Ett viktigt arbete under etapp 1 blir dirmed att
stka klargdra om, och i sd fall i vilka former, dvriga etapper kan ge-
nomforas.

Projektet pagdr sedan 88-01-01.

10.2.2 Intensivomrade
Gor ndgra inte alltfor stora geografiska omrdden — exempelvis nigra

kommuner — till intensivomrdden for servicesatsningar med stéd av
datateknik. Dessa bér kunna vara nigot av “experimentverkstider”.
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Satsningarna bor gilla bdde offentlig och privat serviceproduktion.
Exempelvis skulle statsmakterna kunna stodja en bred satsning pa pub-
lika terminaler eller hemterminaler pd en sddan ort. Ett annat alterna-
tiv vore att stodja lokala och regionala myndigheter pd orten att sam-
ordna sig i ett MEDBORGARKONTOR. En breddutbildning i ADB bide
av anstiillda och medborgare i regionen skulle kunna genomféras. Oli-
ka kommunikationsndt med noder kunde byggas upp m m, mm.

10.3 Inrdtta ett “Offentliga sektorns
utvecklingscentrum” utanfor
Stockholmsregionen

Det intressanta forindringsarbetet i dagens offentliga verksamhet be-
drivs pd lokal och regional nivd. For att kunna generalisera utifrdn
forandringarna fordras fortrogenhet med dessa nivders specifika drag.
Denna fortrogenhet fir man bara om man i praktiken jobbar regionalt
eller lokalt.

Det vore dérfor ett stort tillskott till utvecklingsarbetet om ett sdrskilt
utvecklingscentrum lades ndra “verkligheten”. Centrat kan exempel-
vis jobba med att ta fram praktiskt anvindbara metoder for uppfolj-
ning/utvérdering, dataprogram for strategisk informationshantering
m m.

Utvecklingscentrat bor ha kompetens inom omrddena ekonomi, or-
ganisation, data, samhillsvetenskap, informationsbehandling m m.
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Bilaga

Medborgarkontor — En vig till en
ytterligare medborgaranpassad
kommunal service

Bestk i Unna, Visttyskland 22—24 februari 1988

Bengt Lindstedt
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Medborgarkontoret — En vig till en
ytterligare medborgaranpassad
kommunal service

Ar 1978 inledde staden Unna i Vasttyskland ett projekt i syfte att med
hjilp av ny informationsteknologi forbdttra den kommunala servicen
fér kommuninnevanarna. Idén ar att kommuninnevdnarna i ett och
samma kontor skall kunna fd samtliga kommunala drenden utférda.
Man ar nu pad god vig att uppnd det.

Nu har en ny avdelning upprittats inom den kommunala forvalt-
ningen benimnd, Medborgarkontoret. Det svarar foér drenden 4t kom-
muninnevdnarna samt for rdd och information. Idén bakom projektet
sammanfaller i hog grad med de tankegdngar som bér upp MISO pro-
jektet i Hirndsand. Avsikten &r att hir belysa Unnas férsok samt att till
vissa delar jimfdra det med MISO projektet. Iakttagelserna i denna PM
dr himtade ur tre PM, 1/ Introducing IT in Local Government The
Administration and The Public Unna D A case history by, Stadtdirektor
Klaus Dunker, 2/ Citizen impacts of a municipal information system
some empirical evidence, Brendt H Liedtke, och 3/ Einsatz der Infor-
mationstechnik in einem kommunalen Biirgermant, Stadtdirektor
Dunke samt erfarenheter fran ett studiebes6k i Unna den 22 februari
till 24 februari 1988. Teldok har pd ett fortjanstfullt sitt bidragit med
ideér och medel for att gora detta studiebesdk mgjligt.

Medborgarkontoret i Unna och MISO i Hirnésand
— en kort jimforelse

I det uppdrag om regionalinformationsférsorjning som Teldok stdder i
Hirndsand ingdr att inhdmta internationella erfarenheter. I rapporten
om regional informationsforsorjning foreslds ett projekt bendmnt
MISO i Hirnésand — medborgare, information, service inom den of-
fentliga sektorn till medborgarna. Detta projekt har vuxit fram utifrdn
mdlet att medborgarnas kontakter med offentliga myndigheter skall
underldttas och forenklas. Projektet i Harndsand har utvecklats och
formats ovetande om Medborgarkontoret i Unna. Bdda utvecklas uti-
fran ett brukarperspektiv och dir ny teknik ingdr som en viktig kom-
ponent for att uppnd forenklingar och forbattrad service till medborgar-

na.



Informationshantering for samhillsservice 69

Vilkommen till medborgarkontoret i Unna

Medborgarkontoret i Unna skall méjliggora att medborgarna pd ett stil-
le i den kommunala forvaltningen far samtliga sina kommunala dren-
den utforda.

Medborgarkontoret &r i praktisk verksamhet. Det har varit i ging se-
dan fyra 4r tillbaka. Med stod av datatekniken kan kommunen genom
sitt medborgarkontor betjina och informera allmidnheten. Medborgar-
kontoret har manga fordelar i jimforelse med det traditionella sittet att
arbeta for kommunala forvaltningar. Utan tvekan vill vi har pdstd att
Unna med sitt medborgarkontor visat vidgen for framtidens kommu-
nala service och arbetssitt. Det viktigaste i den hér rapporten ar att visa
hur man arbetar for att ge allmédnheten en bra service pa ett enkelt och



70 Informationshantering fér samhillsservice




Informationshantering for samhillsservice 71

effektivt sitt genom sitt medborgarkontor. Tekniken som man anvin-
der som stdd i arbetet kommer inte att berdras i nigon stdrre omfatt-
ning. Det dr inte heller intressant att hir beréra vilka skilda drenden
som kommunerna i de bida linderna ansvarar for. BAda har det ge-
mensamma trots vissa skillnader hirvidlag att man skall ge medbor-
garna service och stdd i en rad olika frdgor. Vad vi hdr vill betona dr
sittet for att utfora dessa uppgifter. Att man uppndr en bra service och
ett effektivt arbetssitt for medborgarna.

Vad dr medborgarkontoret i Unna

Unna stad har genom medborgarkontoret ett ansikte utdt mot medbor-
garna. Det dr hit som man vinder sig for att fa hjilp och st6d av kom-
munen. Man har dvertagit ett stort antal uppgifter som tidigare ldg pa
de kommunala forvaltningarna.

Medborgarkontoret ligger mitt i Unna — ett femtiotal meter frin
Stora torget och busshdllplatsen — och mitt i stadens kdpcentra. Man
har ocksa tvd lokalkontor i fororterna. Ett tredje sddant dr under pla-
nering.

Man &ppnar kontoret kI 07.30 varje dag mellan mandag och fredag
och har det Gppet till 17.00 utom pd torsdagar dd man har kvillsdppet.
Samtidigt s4 stinger man vid lunchtid pa fredagarna. Diskussioner pa-
gér om man skall ha l6rdagséppet.

Mindagarna dr de mest vilbesokta dagarna. DA har manga familjer
utnyttjat helgen till att se éver de familjeadministrativa frigorna. Och
pa mindag vill man d4 helst klara av s mdnga som mgjligt. Det inne-
bér for mdnga att man besdker medborgarkontoret pA mandagarna. En
normal mindag innebér det mellan 700 och 800 bestkare vilket dr na-
got dver genomsnittet fér de dvriga veckodagarna. Man far dagligen
mellan 500—600 telefonsamtal. Man gar direkt in frdn gatan till med-
borgarkontoret. Det dr ett dppet och luftigt kontorslandskap, med ett
tjugotal arbetsplatser. Det dr en vinlig och inbjudande miljé6 som méo-
ter besdkarna. Moblerna dr modernt designade och ir halvcirkelforma-
de. Vid varje sidan halvcirkelformad grupparbetsplats finns tre till fyra
arbetsplatser som var och en har en terminal som stéd for att utféra
vissa drenden.

Det dr mycket folk inne pA medborgarkontoret. Ménniskor i alla dld-
rar. Den besdkande viljer sjilv till vem man skall vinda sig till pa
kontoret. Det finns ingen kobricka eller nummerlapp. Utan man gir
till en arbetsplats och om det dr andra som &r dar fir man vénta pd sin
tur. For den som forsta gdngen 4r dér kan detta med att man inte tar
nigon kolapp verka lite férvirrande. Man blir osdker och undrar vart
man skall gd. Men snart s& vet man hur man skall géra. Vi frigar nigra
som besdker kontoret varfér dom dr dar och om dom far sina drenden
utrittade.
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Korta intervjuer

En ung grabb

Det ar forsta gidngen han besoker medborgarkontoret. Han har tidigare
haft anledning att besoka kommunen men det var for fem 4r sedan
och da fanns inte medborgarkontoret. Han &r hir for att fa ett pass och
id-kort. Han vet inte hur ldng tid det skall ta for att fa sitt drende utrét-
tat eller om han beh&ver gora ett dterbesok. Han far vinta nidgra minu-
ter innan han blir betjinad. Efter tio minuter har man hjélpt honom
och han har da fatt sitt nya id-kort, medan han fér vinta tva veckor pa
sitt pass. Det mdste registreras av motsvarande myndighet till var ldns-
styrelse. Men han kan d4 komma tillbaka och fa sitt pass. Han vet ocksd
att han maste betala 10 mark for att fa det.

En dldre dam

Bestket pd medborgarkontoret dr foranlett av att hon 6nskar fa infor-
mation om vart hon skall vinda sig inom kommunen i ett par &dren-
den. Det ir bl a ett formuldr och en blankett fér en ansékan som hon
Onskar fa.

Det dr dven for den hir damen forsta gdngen som hon besker med-
borgarkontoret. Hon dr av den uppfattningen att medborgarkontoret &r
vil kint bland allmédnheten. Aven om hon inte vet exakt vad medbor-
garkontoret i sak stdr for sd dr det bekant bland gemene man att det &dr
hit man védnder sig ndr man skall ha kontakt med kommunen.

Damen blir betjinad nistan pd en gdng som hon kommer in i konto-
ret. Hon viljer sjélv vilken som skall hjilpa henne. Det tar ett par mi-
nuter sedan &r drendet klart. Vi frigar nir hon ar pd vdg ut om hon fatt
reda pa det hon var hir for.

Det har hon och hon dr mycket ndjd med det sitt hon fatt hjilp av
medborgarkontoret. Man blir snabbt och effektivt hjdlpt.

En ung dam

En ung dam &r hér for ett drende. Hon vill girna sitta i lugn och ro
med ndgon pd kontoret for att fa diskutera igenom sitt drende. Hon
vinder sig da till en dldre tjinsteman som tar emot personer som &ns-
kar en mer diskret handliggning av sina drenden. Han sitter avskilt
frin de andra pd kontoret i ett sarskilt rum. Det dr en kortare ké till
honom. Efter ett tag blir det den unga damens tur att i enskildhet kun-
na fa sina frigor behandlade.
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De anstillda

Det dr en intensiv och rushig arbetsplats som man har pd medborgar-
kontoret. De som betjanar allménheten ar foretridesvis unga kvinnor
som just avslutat sin utbildning. Skilet till att det dr sd ung personal pa
kontoret dr framforallt att man betalar en lidgre 16n dir an for de rent
administrativa arbetsuppgifterna inom férvaltningarna. Man ar pa
medborgarkontoret hidnvisad till att anstdlla nyexaminerade.

De som anstidlls pd medborgarkontoret har som regel gymnasieut-
bildning inom det administrativa omrddet som grundutbildning. Dar-
efter fir man en internutbildning av kommunen som stridcker sig un-
der tre ar. Den betalar kommunen.

For att kunna betjina allmdnheten maste de anstdllda helt naturligt
kunna anvénda sig av det datoriserade stéd man har tillgdng till. Det
forutsdtter en viss utbildning. Men vad bdde ledningen fér kommunen
och de anstillda framforallt betonar ar att fd utbildning i service och i
kontakt med allmanheten. Arbetssituationen ar ofta stressande och det
dr mycket folk som besdker kontoret. Man mdste ldra sig att kunna
hantera stressituationer. Darfoér dr denna del av utbildningen ytterst
viktig. Ndgot som betonas vid upprepade tillfillen av de anstdllda och
fler foretrddare for kommunen. En trygghet i arbetet dr att niar man inte
sjdlv kan sd dr det alltid mojligt att frdga sina arbetskamrater. Man har
direkt kontakt med varandra i det fina kontoret.
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Framtiden

I juni 1988 invigs Unnas nya rddhus. Det ligger vid torget. Inspringt
bland gamla byggnader utmirker det sig med en arkitektur som hor
mera hemma i tjugohundratalet dn nittonhundratalet. I sin form och
arkitektur innesluter det nya rddhuset en vision om den fGrtroende-
givande kontakten mellan allmdnheten och kommunen. Visionen
om en serviceinrikad verksamhet for medborgarna. P4 bottenvéningen
i det nya rddhuset kommer medbogarkontoret att disponera 300 kvad-
ratmeter for sin verksamhet, man kommer att ligga i direkt anslutning
till det 6ppna innetorget som finns i huset.
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Det dr tinkt att allt fler uppgifter skall Sverforas p& medborgarkonto-
ret. Sarskilt d& uppgifter som idag ligger pa bl a socialkontoret. Nir de
nya uppgifterna 6verfors pA medborgarkontoret kan detta komma att
innebdra vissa besparingar for kommunen. Det bor inte medfora att
man omedelbart sdger upp personal, men man kan pé sikt skénja ett
mindre personalbehov och vissa rationaliseringsvinster.

Medborgarkontoret i Hirndsand

MISO projektet i Harnsand har minga pifallande likheter med med-
borgarkontoret i Unna. Den viktigaste likheten mellan de bada &r stri-
van att med hjilp av anvindning av ny datateknik férenkla och fér-
bidttra servicen inom den kommunala sektorn fér medborgarna. Den
modellen som Unna utvecklat dr helt Sverforbar pd svenska forhallan-
den och di dven till Hirndsand. Vad Unna gér och som &n mer bor pa-
verka vért arbete dr att férnya och forbdttra en monopoliserad forvalt-
ningsstruktur som arbetar pa ett dlderdomligt sdtt. MISO har en nigot
vidare ambition dn vad Unna projektet har. Med MISO projektet stré-
var man att fi ett samarbete mellan de olika offentliga myndigheterna
som hanterar besdkandes drenden, exempelvis socialvirden i kommu-
nen med forsdkringskassan osv. Det dr mojligt att detta angreppssitt ar
ndgot for stort men ar vidare ett viktigt inslag att utveckla den offentli-
ga sektorn. I Unna dr detta angreppssitt inte méjligt da samarbetet mel-
lan den offentliga sektorn inte dr sd vl utvecklad som hos oss. Projek-
tet i Unna kan vara en forebild dven for ett sddant vidgat samarbete
som MISO projektet i Hiarndsand syftar till.

Unna — en kort miljobeskrivning

Unna har 58 000 innevidnare. Staden dr administrativt centrum for
lansforvaltningen for ldnet Unna. Linet har ca 380 000 innevénare. Sin
nuvarande struktur fick staden Unna 1968 d4 11 andra kommuner in-
ordnades i staden Unna. Unna som ligger i Ruhrdistriktet priglas ni-
ringsmisssigt av kolgruveindustrin och metallindustrin. P4 senare ar
har ett mer differentierat néringslivsprogram utvecklats i staden vilket
medfért att det ensidiga beroendet av basindustrierna minskat nigot
och en mer balanserad néiringslivsstruktur har utvecklats. Den kom-
munala ekonomin i Unna omsluter ca 700 miljoner kronor. Antalet
anstallda uppgdr till ca 900 personer.

Malet med Medborgarkontoret i Unna

De kommunala forvaltningarna i Viasttyskland organiseras enligt en
forebild som utvecklats av den tyska motsvarigheten till Svenska kom-
munfdrbundet. Principen fér denna organisation 4r att uppna en hogre
grad av administrativ effektivitet. Men dd ur kommunens synvinkel
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inte ur medborgarnas. En organisation som bygger pd denna princip

uppfattas ofta som forvirrande av kommuninnevinarna. Man hittar

inte i organisationen. Arendena ir uppdelade p4 minga hinder och

forsvérar for medborgarna att fi snabba och klara beslut.
Organisationen och informationen skall formas efter kommunmed-

borgarnas behov och inte fran ett inifrdn priglat produktivitetsperspek-

tiv. Projektet runt medborgarkontoret har formats efter tre huvudmal:

® Strdvan att minska den tidsddande/kridvande byrdkratin samt att ge
allménheten och kommuninnevanarna en bittre service. Tidigare
var den vanlige kommuninnevinaren tvungen att besdka flera for-
valtningar for att f& sina drenden utrittade. Med medborgarkontoret
d@r avsikten att ett besok pa en forvalining skall ricka.

® Man undersdker olika méjligheter att utnyttja datastéd i den lokala
administrationen. Frin borjan stod det klart att den moderna infor-
mationsteknologin skulle vara en forutsittning for det nya medbor-
garkontoret.

e Viktigast av allt, fordndringarna skall introduceras med hjilp och
under delaktighet av de som berdrs av projektet. Anstillda vid den
kommunala administrationen och foretrddare for allmidnheten bor
delta i projektet. De skall foresld och faststilla mil, med andra ord de
skall kdnna sig som ledare och inte ledda i férandringsprocessen.

Projekthedverkan frin allmédnheten

Vid planeringen av medborgarkontoret inbjéds en grupp fran allmén-
heten att medverka. De representerade inte nigot sdrskilt parti eller
intressegrupp utan var personer som triffades en eller tvd ginger per
madnad. Deras synpunkter presenterades sedan for den kommitté som
ansvarade for utformningen av medborgarkontoret.

Vid sidan av denna arbetsgrupp inhdmtades allmadnhetens synpunk-
ter pd utformningen av medborgarkontoret dven pd annat sitt. Man
intervjuade besdkande pa de skilda férvaltningarna. Man gick ut med
enkiter till allmdnheten. Man anordnade utstéillningar om det nya
kontoret och inhdmtade hidrigenom synpunkter.

Det var viktigt att ur detta arbete préva de mél och ambitioner som
lag till grund for att uppritta medborgarkontoret. Nar sedan kontoret
oppnades har diremot inte ndgon regelbunden uppfdljning och utvir-
dering dgt rum. Det menar man &r en svaghet i systemet.
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Modell fér allminhetens medverkan i projektet

project
‘ governing body ¢
project group project group
GMD town of Unna
A
4 t KGSt expert | 4
commission
. steering
‘ ................... committee
ROWR Luiiinasirseriesaveiinii town council
council committe [~
advisory
committee
seerereessesrntreesereed advocate
: - I planner
staff | eereerieennnns staff citizens
council working group working group

...............

information exchange

multiple membership of some persons

GMD= Forsknings- och utvecklingsinstitution
KGS = Motsvarighet till Svenska kommunférbundet

Vad som framkom som &nskemadl frdn allmanheten pd medborgar-

kontoret va

® lingre oppethdllande inom kommunen och mer passande tider for

r foljande:

allmanheten

L ]
®

medborg
[ ]

arna

en personal som kunde ge bra information och rad
medborgarkontoret skall vara centralt placerat och litt att nd for

kontakten mellan kommun och medborgare skall stédjas av latt-

hanterlig administration som medborgarna forstar

anstringning och tid fér medborgarna

kommunen skall ha administrativa rutiner som kridver minimal
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Tekniskt stod

Unna stad ir formellt knutet till ett gemensamt datacenter fér kommu-
nerna och lidnet. Linet har genom lagstiftning bestdmt vissa rutiner
som skall skotas via datastdd. Vid forberedelserna av medborgarkonto-
ret utvirderade Unna stad vilket alernativ man skulle vilja. Fem olika
modeller bedémdes:
1. Centraliserat datasystem knutet till den gemensamma datacentralen
2. Centraliserad och decentraliserad 16sning
Den gemensamma datacentralen anlitas for vissa rutiner, det kom-
mer man dven att gora fortsdtiningsvis. Darutdver avser man att
bygga upp egna rutiner baserade p4 en egen datakapacitet
3. Sjélvstindig databehandling
Man bygger upp egna dataldsningar inom kommunen men erhdller
hjélp med underhill och service frin den gemensamma datacentra-
len
4. Oberoende dataldsning
Man bygger upp en sjilvstindig dataenhet
5. Datanit
Forvaltningarna anvinder sina egna persondatorer som knyts sam-
man i ett datandt som inte dr en del av ett centraliserat system.

Utvirderingen av dessa fem modeller visade att alla var tinkbara for
att 16sa det datastdd som medborgarkontoret var i behov av. For nérva-
rande tillimpas en blandning mellan modell 4 och 2. Fér medborgar-
kontoret har vissa speciella program utvecklats. Datastddet till medbor-
garkontoret har inte inneburit ndgra 6kade kostnader for databehandl-
ingen i kommunen.

Stod utifran

Vid utvecklingen av medborgarkontoret har Unna stad fatt stéd fran
flera institutioner.

Ar 1980 upprittade staden Unna ett samarbetsprojekt med utveck-
lings- och forskningsinstituionen Gesellschaft fuer Mathematik und
Datenverbeitung (GMD). Projektet har erhillit betydande stéd fran bl a
The Federal Ministry of Research and Technology. 1987 uppdrde sam-
arbetet di projektet nddde en permanent fas.

Personalen

Personalen har engagerats i hela planeringen av projektet. Man har
bade haft méjlighet att engagera sig via formellt utsedda arbetsgrupper
som via informella kanaler. Bl a sd har en enkit spridits for att inham-
ta personalens synpunkter. Ndgra av de synpunkter som framfdrallt
markerats av personalen ar foljande:
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personalen mdste acceptera och identifiera sig med projektet

den nya organisationen maste garantera en rattvis behandling av de

anstillda

e den nya tekniken skall vara ett hjilpmedel for att utfora de férelagda
uppgifterna inte ett kontrollinstrument av personalen

e rationaliseringar fir inte medféra en minskning av antalet arbets-
tillfdllen

e inte jobbmonotoni utan arbetsutveckling

e den nya tekniken skall bidra till att utveckla mdjligheten till nya
karridrer

e lingre dppethdllande ligger inte i personalens intresse.
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Bilaga

Medborgare, kommunledning och datorer

— Rapport fran studieresa i USA

Karl-Erik Andersson
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Resan och besdken

Under tiden 1987-06-22 till 1987-07-03 foretogs en studieresa till USA.
Deltagarna i resan var kanslichef Bengt Lindstedt, Hirndsands kom-
mun, organisationssekreterare Carl-Oije Segerlund, Harndsands kom-
mun, byrddirektdr Lennart Blomgren, Visternorrlands linsstyrelse, av-
delningsdirektor Lars Soderstrom, Statskontoret, direktér Karl-Erik
Andersson, Kommundata.

Mailet var att studera samband mellan medborgare, kommunled-
ning och modern informationsbehandlingsteknik. Vir metod var att
bes6ka kommuner, landsting, institutioner. Vi sdkte hitta anvidndare
som motsvarar vira anvandare i Sverige. Det var ett médl att se si
mycket som méjligt av den amerikanska verkligheten och diskutera
erfarenheter. Foljande institutioner och kommuner besdktes:

e International City Management Association ICMA, Washington DC
e Urban Institute, Washington DC

e Institute of Public Technology, Washington

@ Bay Area Information Retrieval System, San Francisco

County of San Matteo

Stanford University, Inst for systemvetenskap

Kommunbiblioteket i San Matteo
e Community Memory, Berkley
@ GTE-videotext, San Francisco
@ OnLook “Pensiondrscentrum” San Francisco
® Peacenet (Frivillig nitverksorg) San Francisco
e City of Sunnyvale “stadsférvaltningen, ADB-chefen”

e Statsvetenskapliga inst University of San Bernandino, Los Angeles
® Stadsdirektoren i San Bernandino, Los Angeles

Socialchefen for County of Bernandino, Los Angeles

Direktorer for County of Bernandino, Los Angeles

Stadsdirektdren i City of Ontario

Bitr stadsdir City of Rancho da Cucamunga

Projektledare “Geodatabase” i City of Rancho da Cucamunga

F d stadsdirektdr i San Bernandino
e Edison Electrical Company, Los Angeles

Costumer Support Division
e Irwine University,

Institution of Social Ecology and Informationprocessing.

Utdver detta bevistades:
e ett senatsforhor i Capitolium (Iran-affaren)
e bibliotekskonferens i San Francisco.
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Rapportens disposition

Under avsnitt Institutionella férhillanden beskrives den institutionel-

la och politiska miljén fér kommuner i USA. Olika organ i USA som

arbetar med erfarenhetsutbyte och innovation for kommunsektorn be-

skrives ocksd. I 6vrigt dr rapporten uppdelad i foljande avsnitt:

e Metoder for uppfdljning och utvirdering av kommunal verksam-
het

e Medborgarmobilisering och information

e ADB pd arbetsenhetsniva

e Elektroniska konferens/meddelandesystem

e Strategi och effekter av kommunal databehandling.

I ovanstidende avsnitt har en koncentration skett pd erfarenheter och
idéer, som kan komma till nytta vid utveckling av management och
informationsbehandling i Sverige.

Avsnitten dr endast sammanfattningar av ford diskussion och erhdl-
len dokumentation. Den som vill ha férdjupad information eller do-
kumentation kan vinda sig till undertecknade.

Institutionell, politisk och ekonomisk
bakgrund i USA

Amerikanska kommuner

Den amerikanska kommunvirlden avviker organisatoriskt i flera av-
seenden fran det monster vi dr vana vid att méta i Skandinavien.

En betydande skillnad ligger ofta i en klar separation mellan lagstif-
tande, verkstillande och domande funktioner. Detta har sin grund i
den amerikanska konstitutionen, som har sina rotter i Montesgieus
maktdelningslira. Ett konkret uttryck fér detta dr den starka dominan-
sen av s k citymanager kommuner. En typisk amerikansk kommun be-
stér av styrelse, mayor, stadsdirektér och en férvaltningsapparat.

Styrelse och mayor utses genom allm@nna kommunalval. 7— 9 sty-
relseledaméter dr vanligt. Styrelsen anstiller en stadsdirektdr (city-
manager), som ar en professionell ledare. Han har ofta en akademisk
examen i statskunskap, ekonomi och juridik.

Forvaltningsapparaten, som lyder under stadsdirektdren dr oftast
funktionellt organiserad. Fackndmnder i svensk mening saknas i regel.
Det hinder ofta att man utser olika rddgivande kommittéer for speciel-
la dndamal.

I dessa kommittéer placerar man folk frdn néringsliv och andra or-
ganisationer. 1 flera fall har man utsett kommittéer som motsvarar oli-
ka grannskap, for att tillférsikra en lokal medborgaremedverkan.
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Nir man talar om amerikanska kommuner dr det i huvudsak tvd
begrepp “city och county” som avses.
County idr dels dverordnat i forhdllande till city, men ar ocksd pri-
mérkommun fér de geografiska delar, som ej lyder under “cities”.
De kommunala uppgifter, som dvilar en stadskommun ir
e gatuvisen
e parker
@ rekreation och fritid
e bibliotek
e brandfdrsvar
e polis -
e byggnadslov
e stadsplanering.

County's uppgifter ar vidare och inkluderar bl a hilsovard, dldreom-
sorg, socialvird.

Skolvisendet ombesdrjes av speciella kommuner s k school-districts
med egen beskattningsritt. For att 16sa olika gemensamma angelédgen-
heter kommuner emellan forekommer speciella kommuner t ex wa-
ter-district i Los Angeles-omradet.

Finansieringen av kommunala utgifter sker medelst féljande killor
e fastighetsskatt
e omsétiningsskatt
e statsbidrag
e avgifter.

Genom lagstiftning pd delstatsnivd har fastighetsskattens roll som in-
komstkilla begrinsats. Genom den federala finanspolitiken (framfor-
allt Reagan-tionismen) har statsbidragen reducerats. I pressen kunde
man ldsa om 20%-iga reduceringar av federala bidrag till kommuner-
na. Den minskade finansiella basen har inneburit dels att kommunala
utgifter skurits ned och dels att omsitiningsskatt och avgifter blivit
viktigare inkomstkillor. I flera avseenden har det inneburit en service-
nivasdnkning och dd frimst for de sociala programmen. Fattigdoms-
problemen accentueras med anledning av de politiska prioriteringarna
och niringslivets omstrukturering i USA.

Effektivitets- och produktivitetsférbéttringar har kommit till stind
inom den kommunala sektorn till f6ljd av den ekonomiska situatio-
nen. Okad produktivitet har i flera fall kunnat kombineras med bibe-
héllen eller 6kad kvalitet, t ex polis, brandkdr, bibliotek. Detta beror pa
att man pa-olika sdtt sbker aterfora servicemottagarnas upplevelser och
virdering av servicen bl a genom utvirderingsteknik, public hearings,
medborgarkommittéer osv samt inférande av nya metoder-tekniker
och sitt att bedriva service. Man kan sdledes mérka en betydande inno-
vativitet fér att motverka kommunernas ekonomiska bekymmer. Fol-
jande delar i denna process kan observeras:
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e produktivitetshdjande teknik inom t ex kommunalteknik, bibliotek,
polis etc

e administrativ rationalisering med hjilp av ADB

e utveckling av det kommunala ledarskapet (management)

e produktivitets, effektivitetsbaserade och mélrelaterade 1onesystem

e kontraktsformer om att tillhandahilla service 4 medborgarna med
privat organisation, annan kommun eller county osv

® snabb iterfdring av servicemottagarnas virdering av kommunal ser-
vice. (Lopande uppféljnings- och utvirderingssystem som ger infor-
mation om kvalitet, produktivitet och kostnader.)

* Organisationer for samverkan, utveckling och idéutbyte

I USA finns en stor médngd organisationer for professionell samverkan,
idéutbyte, utveckling och intresseartikulation (lobbying) inom det
kommunala, delstatliga och federala @mnes- och intresseomradet. An-
samlingen av organisationers kontor ndra amerikanska beslutscentra
(sdsom Washington DC) &r stor. Detta dr ett utmdrknade drag for det
oppna och pluralistiska samhille som USA utgor. Kritik mot rddande
politik kan vara mycket djup och ppen. Flera organisationer utgdr en
betydande dynamisk utvecklingskraft men det bygger mera pa spontan
och horisontell samverkan och sillan pa styrning frdn centrala instan-
ser i USA. Bristen pd pengar under senare ar forsvérar dock flera orga-
nisationers utvecklingsarbete. Vi hade av tidsskdl endast méjligheter
att. besdka ndgra av de organ som vi tror hade mest att ge vad avsdg

" helheten fér kommunledning, medborgare och datorer sett ur en prak-

tisk synvinkel.
International City Management Association (ICMA)

ICMA ir en organisation for stadsdirektorer och motsvarande. Organi-
sationen séker pd olika sétt stodja och utveckla professionen “stadsdi-
rektér”. En omfattande publikationsverksamhet av rapporter och tid-
skrifter kring olika kommunledningstema bedrives. Statistik och data-
banksverksamheten dr ocksi betydande. Arligen publiceras en sam-
manfattande statistik om amerikanska kommuner. Tvd intressanta
projekt som bedrives just nu ar city-management of Excellence och da-
takommunikationsprojektet “LINUS”. Det forra projektet sker i form
av ett utvecklings- och utbildningspaket. Inspirationen till detta &r
himtat frin boken “In search of Excellence”. Framforallt giller det att
utveckla ledarskapet for stadsdirektorer och forma den nédvéndiga or-
ganisationskulturen.

I projektet “LINUS” soker man utnyttja ett elektroniskt konferens-
system och databassdkning, som ett kontaktmedel mellan stadsdirek-
torer i USA.
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Institute of Public Technology (PTI)

PTI ér en non-profit-organisation som dges gemensamt av ICMA och
amerikanska stadsférbundet. Institutet har som sin uppgift att frimja
utveckling, innovation och tillimpning av nya metoder och tekniker
inom kommunerna. Férutom publikations- och tidskriftsverksamhet
har man en databank for olika nyheter och projekt inom kommuner
och statliga myndigheter.

Vidare utlyses tavlingar om vem som kommit med de bésta innova-
tionerna inom det kommunala omradet.

Institutet hiller pd med olika slags teknik bl a
e informationsbehandling och telekommunikation
e kommunalteknik
e teknik for polis, brandkir m m.

Man bevakar ocksd den tekniska utvecklingen pd kommunomradet i
6vriga delar av virlden t ex Europa och Australien.

Urban Institute

Urban Institute &r en s k non-profit organisation, som grundades 1968.
Institutet bedriver forskning kring sociala, ekonomiska och administ-
rativa problem som beror bdde de federala, delstatliga och kommunala
nivderna.
Organisationen bestdr av 80 forskare som ar indelade i 9 centra.
De nio centra &r:
e Transportpolitik
e Hilsopolitik
e Offentlig ekonomi och bostdder
e Minskliga resurser
® Inkomstsikerhet och pensionspolitik
® Regerande och styrande '
e Internationella aktiviteter
e Statspolitik
e Foridndrade inrikes prioriteringar.

Styrelsen fOr institutet bestdr av representanter frin afférsliv, offentliga
organ och frin den akademiska viérlden. (Bl a ingdr Robert McNamara
i styrelsen.)

Institutet gor regelbundet analyser av aktuell lagstiftning, tjainar som
experter for kongressutskott, myndigheter, massmedia osv. En omfat-
tande publikationsverksamhet dr ocksi en av hornstenarna i verksam-
heten.

Urban Institutes verksamhet finansieras genom dels speciella pro-
jektmedel (for speciella &ndamdl) och dels genom medel som erhilles
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utan angivet dndamal. Férutom olika myndigheter som ger medel
finns ett stort antal privata sponsorer.

Institutet spelar en stor roll fér bdde produktivitets- och kvalitetshdj-
ning av den offentliga verksamheten. Det ar ocksd intressant att notera
den sjdlvstindiga och kritiska roll, som institutet understundom tillde-
lats. T ex har man fitt i uppdrag att utvirdera Reagans ekonomiska po-
litik och dess sociala konsekvenser. Flera kritiska studier av det ameri-
kanska fattigdomsproblemet har publicerats av institutet.

Metoder for upfdljning och utvirdering av
kommunal verksamhet

En diskussion och genomgédng av utvirderingsmetoder fordes bl a med
Hatery vid Urban Institute. Viktiga mdl ar att hitta metoder, som inne-
bir att produktivitet och effektivitet i den offentliga sektorn kan &kas.
Effektiviteten i den offentliga sektorn kan &kas dels genom ny teknik
(inte minst informationsbehandling) och dels genom produktivitets-
stimulerande atgdrder inom en myndighet (t ex mélrelaterade bels-
ningssystem). Det ansigs vara viktigt att definiera effektivitetsbegrep-
pet riitt och att det var mitbart sett frin en objektiv mening. Det ameri-
kanska ordet “performance” liktydigt med effektivitet innefattar bl a
kvalitetsmdtt som &r baserade pd servicemottagarnas upplevelser av
kommunal service. Produktivitetsmﬁming dr ocksd en del av begrep-
pet performance.

En viktig del dr att utforma ett system, sd att man I6pande fir kont-
roll pd hur medborgarna upplever en viss kommunal service. Den
16pande uppfdljningen/utvirderingen har tvd syften 1) ett hjdlpmedel
for baspersonalen 2) ett hjilpmedel for budgetering, planering och allo-
kering av ekonomiska resurser.

Det dr en visentlig poang for en kommunledning att arrangera ett
16pande utvirderingssystem. En stor férdel vinnes om utvérderings-
instrumentet handhaves av en fristiende objektiv grupp inom férvalt-
ningen. Denna grupp skall rapportera direkt mot den verkstillande
ledningen. Bra effekt uppnds sedan om ledningen arrangerar speciella
utvirderingssessioner med underordnade enheter. Ett utvirderings-
system kan med fordel kopplas till milsittningsmodeller for avdel-
ningar och individuella mal. I bl a County of San Bernandino visade
man ett praktiskt exempel pd detta.

Vid uppbyggande av ett “16pande” utvirderingssystem rekommen-
deras fdljande steg:

Steg 1 Toppledningsbeslut

Steg 2 Bilda en utvérderingsgrupp

Steg3 Vilj ut de program/verksamheter som skall analyseras

Steg 4 Bestim vilka informationskallor och rapporter, som skall an-
vindas
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Steg 5 Vilj resultatindikatorer och datainsamlingsmetod
Steg 6 Designa datainsamlingsprocess

Steg 7 Genomfor datainsamling

Steg8 Underhdll uppfoljningsrutinerna.

Man bér sdledes utforma systemet sd att man minst en ging i kvartalet
far rapporter. Vid dessa tillfillen beaktar man t ex

e klagomil/berdm fran klienter

e upplevelser fran klienter

e produktivitet

e kostnader/intékter.

Genom en sddan systematisk feed-back-process frin klienterna fir man
stora mdjligheter att anpassa den kommunala servicen.

Genom PCns intdg med dithdrande analys/grafikprogram har det
blivit mycket enklare att praktiskt arrangera 16pande utvirdering av
kommunal verksamhet.

I kommuner med vil utbyggda databassystem, dar man kan accessa
olika databaser med fragesprdk underlittas ocksa vissa delar av det 16-
pande utvirderingsarbetet.

I en ndra framtid torde publika terminaler, hemdatorer och termina-
ler ute i de kommunala verksamheterna kunna vara arbetsredskap for
att registrera kommunmedborgarnas kvalitetsvirderingar.

Slutsatser for vir del

I samband med utveckling av olika beslutsstddssystem (t ex KLIV*) bor
man kunna utveckla olika datoriserade utvirderingshjdlpmedel. Det
borde vara av stort intresse for svenska kommuner att skapa 16pande
uppfoljnings- och utvirderingssystem som indikerar bdde produktivi-
tet, kvalitet och servicemottagarnas upplevelser av kommunal service.
Det torde inte vara sarskilt dyrbart eller svart att 4stadkomma detta.
Mera torde det handla om ledningsfilosofi. Fér kommuner som bl a ge-
nomfor forvaltningsdecentralisering eller kommundelsdecentralise-
ring kan utvdrderingsteknik for att félja upp t ex kvalitet och service-
mottagarnas vardering vara mycket anvindbar. Utvirderingsteknik i
vért land har ofta tillimpats for att motivera nya verksamheter och
kostnader. Ofta har utvérderingen gjorts vid ett tillfille. _

For en serviceorienterad organisation dr ddremot utvirderingsarbete
en ldpande aterforing till ledningen och en del i att 6ka organisatio-
nens totala effektivitet.

*KLIV=Kommundatasystem fér kommunledning (beslutsstodsststem)
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Medborgarmobilisering och information

I detta avsnitt relateras nigra erfarenheter att med hjilp av tekniken
informera och engagera medborgare i samhillsarbetet. Vi fann ocksa
exempel pd spontan och demokratisk organisering for att underifrdn
med hjilp av tekniken piverka den politiska processen.

Elektronisk anslagstavla
"Community Memory”

I staden “Berkley” har en grupp med rdtter i 60-talets amerikanska ung-
domsrevoltrorelse startat ett intressant samhillsexperiment med hjilp
av datakommunikation. Via ett datorbaserat meddelande- och konfe-
renssystem vill man stirka den sociala mobiliseringen. En grundtanke
dr att jamna vigen for “Computer Power to the people”. P4 grund av
bristande ekonomiska resurser drives verksamheten dn sd linge i sma-
skalig skala. Till systemet &r fyra publika terminaler kopplade. Tvi av
terminalerna finns pd var sin supermarket, en i en vanlig affir och en
pa ett kulturcentra.

Ett tusental meddelanden/inldgg utvidxlas pd en manad. 3 000 inldgg
ligger samtidigt i systemet. Terminalerna anvindes 30% av tiden. Sys-
temet har stora likheter med det svenska KOM-systemet om &n nigot
enklare att hantera. Menyer och tangenthantering &r i huvudsak kon-
centrerat till piltangenterna. Man behdver sdledes skriva ett minimum
av ord och nistan enbart peka ritt med piltangenterna p4 skirmen. Ett
enkelt &tersdkningssystem finns, som baseras pd ett stort antal referens-
ord. Systemet dr UNIX-baserat och kommunikation ar asynkron.

Anvindarna av systemet (olika medborgare) utvixlade diskussion
om bide lokal och federal politik, annonsering och byten av konsum-
tionskapitalvaror, filosofiska och religidsa fragestillningar, samlev-
nadsproblem och liknande ofta vardagliga problem. Ndgon siker statis-
tik p& hur anvindarna ser ut socialt, ekonomiskt m m fanns inte. Giss-
ningsvis dr gruppen akademiker och studenter i majoritet. Mycket ty-
der pd att man har alla méjliga slags anvindare bide i friga om alder,
inkomst och ras.

Gruppen som drev systemet utifrdn idéella aspekter var till stor del
beroende p4 frivilliga bidrag. Méjligen kan man se Community Memo-
ry som en alternativrorelse och en foreteelse som det finns tendenser
till kommer att vixa fram pé fler hill bdde i USA och den &vriga virl-
den. Det ovan beskrivna UNIX-systemet skrives nu om i modernare
kod. Ett nérliggande mél i stadsdelen &r att &ka till 10 terminaler. Man
tror att ndr man nir upp 15—20 terminaler kommer en mer pataglig
paverkan pd samhillslivet i stadsdelen. S& smaningom vill man inféra
en avgift per meddelande. 25 cent per meddelande anses som rimligt.

En intressant diskussion férdes om vad som kunde tilldtas bli sagt i
systemet. Ingen har ju kontroll ver detta medium. Lagstifthingen &r
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oklar. (Jfr TV-program om KOM-systemet i Sverige.) Bibliotekarier
tyckte inte man hade kontroll 6ver systemet. Barn kunde pa biblioteket
f& se t ex “smutsiga ord”. Ett medium som community-memory miste
hitta ndgon etik men utan att stora den demokratiska grundprincipen i
systemet. A andra sidan skiljer sig inte detta frin alla andra former av
oppen diskussion. Smutsiga ord, fortal m m ar inte en teknisk friga,
utan handlar mer om seder och kultur for méanskligt umgénge.

Slutsatser for vr del ir:

I samband med medborgareinformationsforsok i Sverige borde vi med
publika terminaler testa idén med elektronisk anslagstavla. Det ameri-
kanska exemplet visade ocksd att det handlade om ganska blygsamma
pengar och att tekniken finns. Frigan dr om man skall stimulera en
spontan mer frivillig (baserat pd foreningsliv) aktivitet (som i Berkley)
eller det skall ske i nigon kommunal form.

Medborgareinformation

In San Matteo-county har man skapat ett system fér medborgareinfor-
mation. Systemet har utvecklats i samarbete med systemvetenskapliga
institutionen vid Stanforduniversitetet. Arbetsnamnet dr “Bay Area
Information Retrieval System” “BAIRS”. I denna grupp ingdr bl a bib-
liotekarier och socialarbetare. Denna kombination ansdgs vara mycket
viktig. Socialarbetarna visste mycket om folks behov och bibliotekarier-
na var bra pd att veta var information fanns. Systemets underhalls-
grupp bestod av en programmerare, en halv bibliotekarie, en halv data-
registrerare, en socialarbetare och en kontorist. I systemets databas upp-
dateras myndigheter, organisationer m m som &r involverade i olika
former av samhillsarbete. Man beskriver vad respektive organ gér och
vilka kontaktpersoner som finnes. Uppdatering sker med underlag
frdn bl a tidningar, myndigheter, genom uppstkande verksamhet.

Anvindareterminaler dr sedan placerade pd kommunala bibliotek
och olika kommunala férvaltningar. Vid aktuella medborgarefrdgor
om t ex vart man vénder sig vid ett visst problem, eller om man vill
ha kontakt med en viss frivillig organisation anvinder man systemet
som en referens och uppslagsbok. Man har dock inga ”publika termi-
naler” @nnu. Det ir sdledes personal pa bibliotek eller andra kommu-
nala forvaltningar som gdr in via terminal.

Vi besdkte ett kommunbibliotek for att se pa frigefrekvenser. Svaret
var att man hade 25—30 fragor per vecka pa detta bibliotek. Systemet
accessades oftast frdn PC via asynkron kommunikation. Det férekom
att man for ett visst bibliotek flyttade ned for arbetsstillet relevant in-
formation frin den stora databasen till PCn. Hirigenom behdvde man
ej ligga uppkopplad on-line. Systemet anvdndes ocksi i viss utstrack-
ning av mindre foretag.
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Intrycket blev att systemet kunde ge medborgaren i konkreta situa-
tioner god information om utbudet av service.

Négra observationer om bibliotek

Allmint kunde konstateras att bibliotekens utldning 6kade i San Mat-
teo. Det &r troligen en nationell trend. Alla bibliotekstjinster var gratis
dven sokningar i databaser. Den senare aktiviteten Okar kraftigt. In-
trycket vara att biblioteksverksamheten hade relativt hdg prioritet hos
de politiska beslutsfattarna. Men bibliotekslokalerna var enkla och hu-
vuddelen av pengarna satsades pd mycket bécker samt att mer och mer
satsas pd databassokning. Biblioteken hyrde ocksa ut videofilm. Vid ett
besok pd amerikanska biblioteksmissan i San Francisco satsade minga
foretag pd att sdlja compact-disc (CD-skivor) till bibliotek for infolagring
(referens och fulltextdata). Detta dr relativt billigt och kraver ganska
sma tillsatser till vanliga PC fér att bli anvindbara.

GTE-videotext

GTE-vidotext &r ett foretag, som levererar videotext-tjanster i San Fran-
cisco Bay-area. Antalet videotext-terminaler var 250 och man hade ca
700 000 anvindare. Systemet anvindes 7—9 millioner ginger i ména-
den. Terminalerna dr placerade bl a pa flygplatser och banker. Foretaget
hade tidigare dgts av ett tidningsforetag “San Francisco Cropicle” men
nu dgdes det av telefonbolaget “GTE". I tre 4r hade foretaget gétt med
forlust. Man planerade att break-even skulle intréffa férst om 3,3 4r. An
sa linge dr de nuvarande dgarna beredda att driva verksamheten vida-
re. Det hinger samman med att telefonbolagen soker framtida nischer
att expandera inom. Skilet till att man driver det vidare &r att det finns
undersdkningar som tyder pd att l1onsamhet kan uppnds. Foretaget
hade 60 anstillda och gor all produktion in-house.

De som anvinder videotext-systemet har foljande karakteristika:
e unga ménniskor (18—34 4r)
e vilutbildade
e goda inkomster.

Dessa socialekonomiska variabler kan innebira att videotext-anvind-
ningen sprides till en storre grupp med tiden. I ménga andra produkt-
lanseringar adopteras anvindningen forst av grupper som &r unga vil-
utbildade och har goda inkomster. Men detta dr bara en hypotes.

Foretagets svaga ekonomi tvingar fram olika kostnadsbesparingar i
sjilva systemet. Bl a visade det sig att konsumenten inte efterfrigade
den avancerade grafik, som fanns i systemet frdn borjan, varfor vissa
tekniska forenklingar har kunnat goras.

Den samhillsinformation, som finns i systemet ror sig om arbets-
marknad, bilregistrering och hilsovird. Med andra ord man sdker silja
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tjansterna till olika myndigheter i omridet. Eftersom man nir minga
anvindare anser man det som ett bra medium. Beroende pa foretagets
ekonomiska framtid kan flera utvecklingsplaner tinkas. Bl a mer
grannskapsinformationer och banktjinster. Men erfarenheten av
videotex i USA blir densamma som &verallt annars i virlden. An sd
lange en osiker framtid giller for videotex.

ADB pa arbetsenhetsniva

OnLook

OnLook &r en virdorganisation for pensiondrer. Den har till uppgift att
ta hand om de sjukaste dldringarna. Institutionen vardade ca 300 pa-
tienter och antalet &rsarbetare var ca 250. Verksamheten var en speciell
integrerad organisation fér dndamdlet och finansieringen kom fran oli-
ka kommunala och statliga program. Bl a Medicaid, Medicare m fl. En
viktig aspekt var att man for dldringarna hade ett helhetsansvar for all
sambhillsservice.

For att uppnd en hog kvalitet pd sin service och att fi budgetanslagen
att ricka betonade man vikten av en god informationsbehandling.

Genom nira samverkan mellan personal, ledning och ADB-experter
hade man byggt upp ett avancerat datoriserat ADB-system, helt efter
institutionens behov.

For det forsta hade man skapat en sd fullstindig helhetsbild som
mdjligt av varje patient i databasen. For det andra anviindes databasen
konsekvent av institutionsledningen for att félja upp resultaten av
verksamheten.

Framforallt anvinde man systemet for att folja upp resultaten av
olika virdinsatser. Man kunde pévisa att man hirigenom hégst patag-
ligt kunnat effektivisera virdinsatserna och fitt ett bittre resultat. In-
formationen i databasen sigs som en gemensam resurs i organisatio-
nen. Systemet kdrdes pd en for institutioner gemensam minidator.
Genom att i databasen till varje individ relatera alla verksamhetsdata
var informationen anvindbar sdvil foér den enskilde virdaren som for.
ledningen.

Slutsatser for var del

OnLook ger en bra bild fér hur s k bassystem skall byggas upp for de-
centraliserade basenheter. Resonemanget torde vara applicerbart foér
olika basenheter i decentraliserade kommuner, dir man flyttar ut be-
slut till institutioner och kommundelsorgan.
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Edison Electrical Company
“Kundorienterad service”

Besdk gjordes vid ett eldistributionsfretag i Los Angeles. Detta foretag
levererar el till hushdll och industrier. Edison &r ett vertikalt integrerat
foretag och dger bl a vattenkraftverk, koleldade kraftverk och atomsta-
tioner. Besdket inriktades pd en kundavdelning som tog emot samtal
fran hushdll om reparationer, elavbrott m m. Samma avdelning hade
ocksd hand om debitering och uppbdrd. Man ville uppnd en mycket
hdg servicenivd gentemot kunderna. Snabba besked och snabba dtgir-
der var mil. For att klara detta hade Edison byggt upp en systemstruk-
tur bestdende av

e kundinfosystemet

e redovisningen

o cash-flow-systemet

e materialredovisning

@ kart/nitsystem

e konstruktionssystem.

IBM hade utvecklat en “black box” sd att systemen talade med varand-
ra. Vidare var systemen integrerade med telefonvixeln. Genom ett
samtal till kundavdelningen kunde via systemen en hel serie aktivite-
ter startas' automatiskt, t ex order till reparationslag, order till forrddet
m m.

I systemet lig en uppfdljning av hur effektivt kundavdelningen
arbetade. Alla individuella svarstider hos resp kund-kontorist kunde
foljas upp. Standardsvarstiden var malsatt till 30 sekunder frin det att
en kund nitt Edisons telefonnummer tills kontorist svarat.

Slutsatsen &r for vdr del att man genom limplig integration i kund-
intensiva forvaliningar kan dels automatisera och frin en signal in i
foretaget utlosa en hel serie aktiviteter. Darigenom kortas vintetider
ner betydligt samt att en billigare administration uppnas. Vidare att det
dr mojligt att folja upp och milsitta svarstid pa telefon for myndighe-
ter. Det kan finnas vissa konflikter med arbetsmilj6, stress osv. Men
helt klart ndgonstans miste en avvigning ske mellan medborgarnas
berittigade krav pa kortare telefonsvarstider och arbetsmiljokrav fér
personal.
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Elektroniska konferens/
meddelandesystem

Erfarenheter

Elektroniska konferens/meddelandesystem har en rask tillvaxttakt.

Framforallt startade det i universitetsvirlden.

Négot tidigare dr det forsvarssektorn som drivit fram utvecklingen.
Inte minst sig man tidigt anvindning av tekniken i samband med ka-
tastrof- och civilférsvarsdtgérder.

Electronic-mail internt inom kommunférvaltningarna borjar att
tringa fram i rask takt. I city of Sunnyvale anvinde man t ex elektro-
nic-mail mellan kommunstyrelsepolitikerna, stadsdirektéren och for-
valtningscheferna. Enligt utsago vid besGket hade det effektiviserat
sammantrddena och inneburit en forbdttrad kommunikation.

Internationella stadsdirektdrsférbundet bedriver ett projekt med
elektroniskt konferenssystem mellan de olika kommunerna. Systemet
heter “LINUS". Det dr timligen avancerat och har férutom konferens-
mojligheterna ett kraftfullt databassdknings/lagringssystem. Systemet
bygger pa synkron kommunikation. Nackdelarna &r att systemet har
ganska komplex pd- och avloggningsprocedur. Kostnaden anses vara
hdg. Leverantdr av systemet dr Control-Data.

ICMAs erfarenheter hitintills var féljande:
® De komplexa pd- och avloggningsprocedurerna himmade anvénd-

ningen.

° Kos?:naden ansigs hog.

@ Yngre stadsdirektdrer och forvaltningschefer anvidnde systemet, me-
dan de édldre var tveksamma. Den senare gruppen ville att sekrete-
rarna skulle anvinda systemet, men detta var ej helt lyckat.

e Okad enkelhet var efterstivansvart.

® Man ansdg ddremot att kommunsektorn ej hade rad att undvara tek-
niken. Men det gillde att komma férbi de psykologiska hindren.
Tiden maste kanske fa verka.

@ Man borde byta till ett enklare konferenssystem.

P4 PTI (Institute for Public Technology) ansdg man vidare:

e Electronic-mail som redskap inom kommunerna har slagit igenom.

e Konferenssystem mellan kommunerna i USA kommer att sld ige-
nom. Flera littanvdnda system finns och kommer framforallt att
anvindas flitigt av den nya generationen av stadsdirektérer, som an-
vinde PC och datorer under utbildningen vid universiteten. Sanno-
likt drar detta med sig dven de icke PC-vana.

e Ett alternativ till electronic-mail &r s k voice-mail. Denna teknik har
lattare att tringa in till den traditionella chefsgruppen, som ar van
att anvidnda telefon. Voice-mail ger diaremot sma effekter pd_den or-
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ganisatoriska effektiviteten. I huvudsak konserveras den existerande
kommunikationsstrukturen. Det oberoende av tid, plats och rum
som electronic-mail och konferenssystem innebir dr dirfor att fore-
dra.

Andra konferenssystem

Virt intryck var att det system som ICMA anvinde var fér avancerat
och anviandarovinligt. Det fanns flera alternativa system som anvén-
des inom universiteten och av andra organ som var mycket anvindar-
vinliga och anvindes flitigt. Dessa system piminner mycket om KOM-
systemet, men hade ocksi béttre sokformdga via referensord. Asynkron
kommunikation var framgangsrikare darfor att det innebir fler anvin-
dare. De synkrona anvindarna kan ocksd med viss litthet kommunice-
ras in i dessa system.

Nitverksrorelser

Det finns en tendens i USA bland samhillsengagerade ungdomar att
organisera nitverk. I San Francisco besdktes en frivillig organisation,
som organiserade ett antal ndtverk bl a Peacenet och Econet. Via ett
elektroniskt konferenssystem holl man samman ett ndtverk av mén-
niskor som var engagerade i freds- och miljofrdgor Gver hela USA och
Kanada. Man hade dven medlemmar i Europa och Australien. Verk-
samheten finansierades genom frivilliga bidrag.

Strategi och effekter av kommunal
databehandling

Datoriseringsnivin i amerikanska kommuner

1976 hade jag tillfille att besoka USA och studera bl a ADB-anvind-
ningen. Vid den tidpunkten lig amerikanska kommuner lingt fram-
me vad gillde dataanvindning jamfort med Sverige. Sedan dess har vi
i Sverige hidmtat in detta forspring i viss utstrickning. I de stora USA-
kommunerna var man tidigt ute med on-line baserade stordatorsys-
tem. I vissa stycken integrerade man informationsbehandlingen langt.
De mindre kommunerna i USA stannade dock linge kvar pad det
manuella stadiet. Under senare ar har dir databehandlingen skjutit fart
genom PC och minidatoranvindning. Flera av de vi talade med ansig
PCn som ett utmirkt redskap for utredare och chefer. Men databehand-
ling som ett bashjilpmedel aven i den lilla kommunen maste baseras
p& gemensamma databaser och datakommunikation. Information dr
en resurs och ADB ett hjilpmedel for att effektivisera den totala orga-
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nisationen. ADB-planer som kopplades till kommunledningens strate-
gi var pd modet. (PTI hade bl a utvecklat en mycket pedagogisk modell
for informationssystemplanldggning, som passade de mindre kommu-
nerna.)

Det fanns en klar tendens till att kopa halvfirdiga system, som kun-
de anpassas till kommunens behov. Forsok att med fjirdegenerations-
sprdk lita anvidndarna utveckla bassystem sjilva hade i flera fall delvis
misslyckats. (T ex Sunnyvale) Man hade i regel inte rdd med detta.
Ddremot var fjirdegenerationsverktygen bra for informationsuttag
frin bassystem m m. Men det gillde att ha tillging till professionella
staber.

I de fall da delstaten eller county skotte databehandlingen 4t andra
kommuner var missndjet stort och man sokte bryta sig loss frin sddan
samverkan.

I allmédnhet kan man beskriva liget sd att i stérre kommuner arbe-
tade man med centraliserade stordatorlgsningar med PC-terminal pd
anviandarnivd. I de mindre kommunerna anvédndes olika minidator-
l&sningar.

Geodatabaser

Sedan linge har man insett behovet av att koppla information, som
kan relateras till lige i geografin. Ligesbestimning har sedan linge
byggts in i databaser for byggnadslovsregister, gaturegister m*m. P4 se-
nare 4r har intresset for geodatabaser 6kat betydligt. M&jligheterna att
relatera administrativ data till kartdata leder till en strivan att bygga
upp kommunala geodatabaser. Flera kommuner har byggt upp sidana.
Uppdatering av grundinformation till dessa har i huvudsak skett frin
satellitbilder. Betriffande det som ligger under marken dvs ledningar
har man samma problem och metoder som i Sverige.

I City of Ranco da Cucamungg (en liten stad i Los Angeles) investe-
rade man ca 3 miljoner kr fér hdrdvara, mjukvara och uppdatering.
Genom rationaliseringar av administration och firre konsulter kalky-
lerade man en pay-off pa 3 ir. Investeringen bestod av en Prime-dator,
Arch-Info (databashanterare) och sattelitfotografier.

Genomgdende krivde uppbyggnaden av geodatabaser en gemensam
styrning av ADB-uppbyggnaden, dvs sd att man kunde integrera upp-
gifterna i den gemensamma basen. Den gemensamma geodatabasen
skall serva bl a gatukontor, parkforvaltning, stadsbyggnadskontor, po-
lis, brandkdr och den Gvergripande planeringen.

Centralisering versus decentralisering i kommunerna
Under hela 1900-talet fram till 1960-talet genomgick den amerikanska

offentliga sektorn en centralisering. Inte minst gillde detta stadskom-
munerna och skilen till denna utveckling var bl a:
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e Onskvirdheten att erhilla styrning av en mingd olika avdelningar
och inordna dessa i en funktionell hierarki.

e Att reducera kontrollspannet féor kommunledningen.

e Stordriftsférdelar.

e Stadens forhandlingskapacitet gentemot statliga och federala myn-
digheter kunde 6kas.

P4 1960-talet kom dock en vdg av decentralisering. I vissa avseenden
hade stadsadministrationen blivit for stor, inflexibel och byrdkratisk.
Vissa av de vilfirdsprogram som genomfdrdes under 1960-talet var
riktade mot lokala problem och omraden.

I dag befinner man sig i en besvirlig avvdgning mellan decentralise-
ring och centralisering. De senaste drens kommunalekonomiska prob-
lem och tendensen att flytta statliga och federala uppgifter till den kom-
munala nivdn skapar strémningar som gir bade i centraliserande och
decentraliserande riktning inom stadskommunen eller countyt.

Detta har lett till att statsledningarna maste koncentrera sig pa fol-
jande managementuppgifter:

e kontrollera utgifter, skapa intikter och folja upp effektiviteten
@ styra byrdkratin
e anvinda information for komplexa beslutsprocesser.

Datorisering och informationsbehandling har dérfér i de storre sta-
derna spelat en stor roll. Den forsta uppgiften dr att rationalisera och
effektivisera den kommunala organisationen.

Under 80-talet har man allt mer borjat se ADB-tekniken som en stra-
tegisk utvecklingsfaktor i kommunerna, t ex utveckla ny service, ge in-
formation till medborgare etc. En vanlig strategisk syn pd ADB ar att
decentralisera serviceproduktionen och det operativa. Samtidigt stir-
ker man centraliseringen av planering och uppfdljning.

Effekter av informationssystem pa organisation

De amerikanska erfarenheterna visar bl a att ju mer sofistikerade infor-

mationssystem ju mer snabbas planering och uppféljningscykeln upp

och ddrigenom underldttas styrningen. Effektiviteten i forvaltnings-

apparaten dkas ocksd nir man anvinder sofistikerade informationssys-

tem i foljande avseenden:

@ Decentraliserade beslutsparametrar kan foljas upp och skillnader i
effektivitet och servicenivier kommer i dagen.

e Okad precision i beslutsfattandet om man med hjilp av systemen far
svar pd de frigor som stilles.

e Bittre ekonomisk styrning och information.

Undersokningar, som utforts av Irwine University i ett urval av 280
kommuner visar att ju mer sofistikerade, integrerade och centralise-
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rade system man anvinder ju lingre dr decentralisering av beslut och

befogenheter genomforda.
For den omedelbara framtiden ser man féljande utvecklingstenden-

ser i den kommunala informationsbehandlingen:

® Den skapar flexibilitet for hur en stadsforvaltning skall organiseras
och medfér innovationer inom byrdkratin. Okad kunskap i byrdkra-
tin skapar ocksd forutsittningar att utveckla ny service med hjilp av
ADB.

® Nirmare kontakt mellan férvaltning och servicemottagare dr en an-
nan mojlighet. Medborgareinfo-system, publika terminaler, konfe-
renssystem bokningstjanster m m &r exempel hirpa.

® Flexibel respons av forvaltningen till kunderna. Registrering av kla-
gomadl, m m dr exempel hdrpa.

e Konsensuellt beslutsfattande. Man kan anvédnda tekniken for att
bredda deltagande i beslut via gruppbeslutsmodeller, datakommu-
nikation etc.

Rekommendationer

Irwine-rapporten rekommenderar amerikanska stadsdirektdrer att:

e Satsa mer pengar pd informationsbehandling.
Integrera och centralisera styrningen av informationsteknologin i
kommunerna.

® Integrera kommunens informationssystem bl a for att mdjliggora
decentralisering av serviceproduktion, beslut m m.

® Utveckla en central stab med tekniska mdjligheter att assistera kom-
munledningen i att effektivt anvinda data, modeller och analytisk
teknik.

® Anvind effektvirderingsmodeller vid inférande av nya applikatio-
ner.
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