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Inledning

I denna rapport, som gjorts pa uppdrag av VINNOVA, kommer de i studien ingdende
it-foretagens syn pa e-tjanster i offentlig verksamhet att behandlas. Till grund for
rapporten ligger 120 enkétsvar. Enkdterna skickades ut till IT-foretagens medlemmar
och inneholl bdde kvantitativa och kvalitativa frigor. De svar som har anvéints i den
hér rapporten dr dock mestadels de kvalitativa. Enkédtsvaren utgjorde sedan en grund
for sex stycken djupintervjuer. Intervjuerna har genomforts med fem foretag i

Stockholmsregionen och ett foretag ute 1 landet.

Rapporten baserar sig pa en analys av det som framkommit i intervjuer och enkéter
och gors tillgdnglig som ett working-paper fran Ekonomiska forskningsinstitutet, EFI
vid Handelshogskolan i Stockholm. Den ér stidad frdn modeller och teoretiska
resonemang och klargor pa ett enkelt sitt det aktdrerna sjdlva formedlat. Fokus ligger
pa hur laget ser ut idag for foretagen, ur ett leverantorsperspektiv. Samtidigt kommer
detta att matchas mot en malbild av hur foretagen skulle vilja att det sag ut 2013 och

vad detta skulle innebéra for Sverige.

Den analys som gjorts riktar in sig pd att sortera och finna mdnster i enkdtsvar och
intervjuer med hjilp av framst NVivo, som é&r ett program for analys av kvalitativ
data, men ocksd med hjélp av SPSS som ér ett program for analys av kvantitativ data.
Vi vill sérskilt framhalla att det empiriska material som ligger till grund for
slutrapporten dr insamlat specifikt for denna. Rapporten utgor siledes inte en syntes

av tidigare forskning pa omrédet.

Christoffer Holmberg och Daniel Grenblad i november 2003

! Christoffer Holmberg ir huvudforfattare till slutrapporten och star dérfor omnamnd forst.
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1. Nulage —Sahar ligger det till

Det finns ett antal faktorer som en analys av den insamlade datan ger for handen. Den
forsta av dem ror offentlig upphandling, eller Lagen om offentlig upphandling. Den
andra ror kommunikationen mellan kopare och séljare, medan de tredje och fjirde
faktorerna ror den politiska viljan och koparens beteende. Nuldget kommer alltsa att

malas upp utifran ett antal problem.

Nuldgesbilden &r inte en ren empirisk redogdrelse, utan mer ett “distillat” av den data
som samlats in. Det &r alltsd frdgan om en empirianalys. Ren empiri aterfinns 1 bilaga
ett och tva diar vi redovisar fyra stycken djupintervjuer och ger en kort bild av

enkitdatan.

1.1. Den offentliga upphandlingen

Det problem som aktdrerna tar upp nér det giller den offentliga upphandlingen ror
framforallt att den upplevs som kranglig och svarhanterlig. Flera av foretagen gav
uttryck for en viss uppgivenhet i1 sina svar pa fragor kring offentlig upphandling.
Manga tog ocksa sjdlvmant upp offentlig upphandling som ett svardverkomligt hinder
nér det géller at fa sdlja till offentlig verksamhet. Framforallt géller detta de mindre
foretagen som inte har ork, tid, eller ekonomiska resurser att ta sig igenom den
process som lagen stipulerar. Man vet ingenting forrdn den upphandlande parten sdger
ja, eller nej, samtidigt som man &r tvungen att ligga enorma resurser pa sjilva

upphandlingsforfarandet.

Det dr omdjligt for en relativt liten okdnd aktér att sdlja in sig via en

tjock bibba papper som tar lang tid att sammanstdlla.

Denna kritik far dock sidgas vara logisk och orsaksbunden. Foretagen som gav uttryck
for den ger i samma sats uttryck for en 6nskan om att den offentliga upphandlingen
ska g& annorlunda till. Andra foretag gav tydliga rekommendationer. Ett ansag till
exempel att det & omdjligt for sma och nystartade fOretag att skicka in tre
arsredovisningar till den upphandlande parten om fOretaget dr nystartat. Ett sadant

krav stinger ute alla nystartade foretag, menar man. Det forekom dock ocksa kritik



mot den offentliga upphandlingen som var allt annan &n logisk och orsaksbunden.

Denna kritik var mer utslag av en slags uppgivenhet bland foretagen.

Redan innan man kommer till bedomning av offertens innehdll kinns
loppet som kort. Gapet mellan den lilla entreprenéren och den

offentliga forvaltningen dr enorm.
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Det gér inte direkt att “ta pad” det problem som belyses i citatet ovan, men det ar
uppenbart att vissa foretag kdnner sig klart uppgivna och ser den offentliga

upphandlingen som ett svaroverstigligt hinder.

Det framfordes ocksa en annan kritik mot den offentliga verksamhetens sitt att
upphandla. Denna kritik stoder sig inte helt och héllet pd Lagen om offentlig
upphandling, utan grundar sig betydligt mer pa vad det &r som upphandlas. Samtliga
foretag som intervjuats efter att enkédtdatan analyserats dr 6verens om att det mycket
séillan dr fraga om att kopa endast en teknisk 16sning, som alltfér ménga aktorer tror.
Nér offentlig verksamhet investerar 1 nya it-16sningar dr det istdllet en
fordndringsprocess man koper, i vilken det kan komma ingd en eller flera olika
tekniska 16sningar.. En fordndringsprocess som leder fram till 6kad medborgarnytta

och effektiviseringar, enlig foretagen som intervjuats. Detta dr det forsta problemet.

Nésta problem dr att matcha denna typ av process med en lag som, enligt ett av
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foretag, ar “gjord for inkop av skurhinkar och stadmoppar”. Lagen om offentlig
upphandling anses av flera respondenter som oldmplig att hantera den typ av
komplexa inkOp som det dr friga om ndr man till exempel bestimmer sig for att borja

hantera sina dokument elektroniskt, eller planera skolscheman via Internet.

Vi dr tyvdrr vdldigt mycket kvar i att man upphandlar en teknisk
losning ndr det egentlige handlar om att képa en process. Virt
regelverk dr konstruerat pa 1940-talet. Vi styr som om vi var kvar i

industrialdern.

Sammanfattningsvis kan man alltsé konstatera att det finns tre stora problemomraden
ndr det giller den offentliga upphandlingen. Det forsta gor gillande att Lagen om
offentlig upphandling dr ett svdaroverstigligt hinder. Det andra handlar om foretagens

uppgivenhet, medan det tredje tar fast pd att upphandlingssdttet dr otidsenligt.



1.2. Kommunikationen mellan képare och séljare

Det stora problem som tas upp ndr det giller kommunikationen mellan kdpare och
sdljare kan sammanfattas med ett ord: ”arena”. Det finns idag ingen tydlig plats, eller
ett tydligt forum, dir den offentliga verksamheten som kdpare kan mdta den privata
sektorn som leverantorer. Istdllet for motesplatser talar de intervjuade foretagen om
myndigheter som inte svarar i telefon av “rddsla” {for att bli stimda infér domstol och
behdva gora om upphandlingen ytterligare en ging. En sédan process kan kosta
skattebetalarna avsevdrda summor och det ar béttre att halla leverantorerna kort én att

riskera feta rubriker 1 dagstidningarna.
Ge foretagen en "marknad” dir de kan trdffa kunderna.

Sa svarar ett av foretagen pa en fraga i den enkét som skickades ut. Detta svar kan ses
som essensen av ett budskap som férmedlades bade i1 intervjuerna och i enkétsvaren.
Foretagen har helt enkelt ingen naturlig motesplats dar de tillats att interagera med
koparen, det vill sdga den offentliga verksamheten. Vissa foretag ger ocksa uttryck for
att ett initiativ till en sddan “marknad” méste komma fran den offentliga sidan,
koparsidan. Det finns helt enkelt inte ekonomiskt utrymme hos foretagen att ta sadana
initiativ. I SOU 2003:90 Innovativa processer, talas ocksa om att det ”inte finns ndgon
som bygger upp samverkanskanaler” mellan kdpare och siljare. Visserligen dr det hir
framfort av Sveriges kommuner, men detta gora endast géllande att bilden ingalunda
ar unik for leverantdrerna, de privata foretagen, utan ocksa i hog grad géller for

kdparna, 1 det hér fallet en del av Sveriges kommuner.

Ett av de storsta hindren for en effektiv e-tjdnstutveckling gdr att finna
i kopplingen mellan kommuners roll som givare av basala
samhdllsfunktioner, rollen som arbetsgivare inom offentlig férvaltning
och insikten om en effektiv anvindning av skatteintikterna. Det dr inte

sjalvklart vilken av dessa roller som blir prioritet.

Det finns dock ytterligare ett problem i kommunikationen mellan kdpare och séljare
som handlar om vilken roll den offentliga verksamheten har. Det illustreras i citatet
ovan. Hér ar det visserligen kommunerna som omtalas, men citatet illustrerar den
forvirring som préglar véart insamlade material avseende stringens kring vad den

offentliga verksamheten vill uppna nér de till exempel koper in ett nytt system for
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hantering av hemvarden i kommunen. Observera att det hir inte har att géra med
foretagens relation med kdparen, utan med den offentliga verksamhetens interna
problematik. Inneborden i detta &r alltsa att det dr extremt svart for ett sdljande foretag
att tala om f0r till exempel en kommun vad kommunen har for uppgifter gentemot

medborgarna och staten.

Sammanfattningsvis dr det alltsd mojligt att se en tydlig problematik kring det faktum
att bade kopare och sdljare sdger sig saknar samverkanskanaler, eller “marknader”
ddr de kan motas och tala utan “rddsla”. Det gér ocksa att finna en problematik i att
kdparen inte har en klar definition over sitt uppdrag gentemot medborgaren och

staten.

1.3. Den politiska viljan

Ett stindigt samtalsimne i de intervjuer som genomforts var 24-timmarsmyndigheten.
Samtliga foretag relaterade till denna som ett slags alma mater, eller som en
padrivande faktor i utvecklingen. Daremot var det fa som var ndjda med den drivkraft
som ligger bakom 24-timmarssatsningen. Det finns helt enkelt for fa incitament {or
den offentliga verksamheten att ge sig in i1 diskussioner och upphandlingar kring 24-

timmarsmyndigheten.

Anledningen till detta dr simpel. Ett stort statligt verk, som Riksforsékringsverket
eller Tullverket, har mojlighet att verkligen tala om rationaliseringar och
effektiviseringar. For landets kommuner ar det svéart och ocksa ”fult” enligt ett av de
foretag som intervjuats. Det d&r omgjligt att tala om effektiviseringar nir kommunen
kanske sparar in 2,75 tjdnster, men inom olika enheter. Det gar inte att sdga upp nédgon
och det &r ofta svart att gora detta &ven om det &r teoretiskt mojligt. Stora statliga
myndigheter befinner sig ldngre bort frdn medborgarna, frimst ifrdga om de

arbetsuppgifter de utfor, men ofta ocksa ifraga om geografiskt lage.

Tekniken finns ddr redan. Ett exempel pa detta dr Tullverket som infort
ett elektroniskt ackrediteringssystem for 200 foretag sd att chaufforen
slipper de timmar det tar med tullklarering. Nu skickar hon bara ett

enkelt SMS ndr grinsen passeras.



Foretagen upplever tydligt att det saknas en politisk vilja att 4stadkomma forédndring.
Det &r det som gor att de talar om att det saknas tydliga incitament. Foretagen hanfor
problemen till ”ledet ovanfor”. Det dr inte den kopande kommunen, eller

myndighetens fel att ingen talar om for dem hur de ska agera; att de ska vaga ta risker.

Andelen e-tjdnster i offentlig sektor handlar till slut mycket om hur det
ser ut i ledet ovanfor. Sd ldnge regering/riksdag inte prioriterar de hdr

fragorna kommer genomslaget [...] inte heller bli sa stort som det

skulle kunna bli.

Samtidigt som foretagen sdger det hiar menar de ocksd att statsmakten mdste borja
stilla mer krav. Det dr ohéllbart att foretagen sjélva ska stilla krav pd4 myndigheterna
och ”’sélja pa dem l6sningar”. Dessutom tillater inte Lagen om offentlig upphandling
detta. Situationen leder ofta till ett schackrande med lagen dér koparen stéller upp

sadana villkor att endast ett foretag kan komma ifrdga som leverantdr.

Ytterligare en typ av schackrande &r inkdp av en viss leverantér som underleverantor
till ett tredje foretag som har ett avtal med myndigheten. Samtliga foretag som
djupintervjuats har pa ett eller annat sétt berort detta schackrande samtidigt som de
efterlyser en starkare politisk vilja att komma tillrdtta med problemet; att anpassa

lagen efter de processer och tjdnster som siljs istéllet for tvartom.

Sammanfattningsvis kan man alltsd séga att foretagen saknar en tydlig politisk
ambition att uppna de mal som satts upp kring ramen for 24-timmarsmyndigheten. I
forlangningen talar dock fOretagen ocksd om att statsmakten per se maste stélla

hérdare krav pa de upphandlande parterna.

1.4. Koparens beteende

Koparens beteende ligger implicit i de dvriga problemomraden som har berorts ovan,
men bade enkétsvaren, liksom de djupintervjuer som gjorts, berdrde koparens
beteende 1 sd stor utstrickning att det dr nddvindigt att ytterligare behandla

detsamma.

Det finns idag en alltfor stor fixering kring IT ndr det giller e-tjdnster
till offentlig forvaltning. Vildigt mycket handlar om processutveckling
och fordndringsledning.
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Den offentliga verksamheten som kdpare av e-tjanster saknar alltsd ofta en djupare
insikt i vad det dr som verkligen upphandlas. Det handlar sdllan om tekniska
“mogrunker”, som ettt foretag viljer att uttrycka det, utan om
organisationsfordndringar och langtgdende fOrindringsprocesser 1 styrning av
verksamhet med mera. Den problematik som berdrts ovan, gillande Lagen om
offentlig upphandling, kommer in ocksé hir. Foretagen upplever att lagen ofta styr in
koparna mot att upphandla tekniska l16sningar snarare &dn fordndringar. Lagen &r helt
enkelt inte byggd for att hantera upphandling av komplexa processfordndringar.

Mgjligen kan metaforen om “’skurhinkar och stidmoppar” appliceras ocksa har.

De [offentlig verksamhet] mdste ha fingrarna i jorden och lyssna

mera.”

Det finns ytterligare ett omrdde som fOretagen tar upp, vilket i all vdsentlighet har att
gora med koparens beteende. Det handlar om att den offentliga verksamheten ofta inte
upplevs lyssna pé leverantorerna. Dessa tros inte ha, och har enligt egen utsago, inte
alltid den exakta fOrstdelse och kompetens som kridvs for att forstd hur offentlig
verksamhet bedrivs. Ménga foretag upplever dock att den offentliga verksamheten
befinner sig pé ett annat plan dn de sjdlva. Det ror sig inte alltfor sdllan om mycket
pengar och stora projekt, men den offentliga verksamhet som &r kdpare bor kunna luta
sig ner och lyssna pd de privata leverantorer som befinnre sig andra dndan av

vardekedjan.

Sammanfattningsvis syns alltsd en oro bland foretagen kring det faktum att en for stor
del av upphandlingar som handlar om stora fordndringsprocesser pa pappret kommer
att handla for mycket om tekniska IT-16sningar. Samtidigt finns det en uppfattning att

offentliga verksamheten lyssnar for lite p4 de mindre privata aktorerna.
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2. Malbild 2013 —Vart vill vi komma?

Den nulédgesbeskrivning som synliggjorts ovan tenderar att verka ensidigt provokativ.
Det mé sa vara, men efter en omfattande analys av den insamlade datan har ett antal
storre malbilder utkristalliserat sig. Det dr alltsa mojligt att tydligt se tre stora
omraden dir fordndring badde dr mojlig och kanske rentutav nddvéandig. Daremot bor
en liten brasklapp infogas hdr. Det finns inget av de foretag som djupintervjuats som
ens har funderat pé, eller vill tala om, hur de tror att det kommer att se ut 2013. Detta
avsnitt bor darfor mer ses mot en framtidsbakgrund &n mot en bakgrund dir det

avspeglar en “’status 2013”.

2.1. Lyft IT-fragor till en hégre niva inom den offentliga

verksamheten!

Under djupintervjuerna, men ocksa i1 enkédtsvaren, berdrdes denna friga med jdmna
och tdmligen frekventa, mellanrum. Foretagen anser inte att IT-fragor hamnar pa
motsvarande niringslivets styrelsenivd sd ofta som de borde inom offentlig

verksamhet.

Ldingst ner vill man ha trygghet och funktionalitet. Pd mellanniva
prioriterar man ekonomi och tidsatgdng i systemen, medan man hogst

upp tdnker pa strategi och service till medborgarna.

Det ar alltsd av yttersta vikt att IT-fragor lyfts hogre upp i den offentliga
verksamheten. Det dr inte alltid 1T-avdelningar som ska skota upphandlingen av IT-
16sningar. Besluten méiste fattas av dem som har en helhetsbild och ocksa av de som
har det politiska mandatet. En foretrddare for ett stort svenskt telekomforetag siger
sig endast arbeta med motsvarande generaldirektorsnivé i ett projekt. Det projektet

handlar uttalat om att 6ka en hel regions medborgarnytta.

2.2. Skapa plattformar fér kommunikation mellan képare och

séljare!

Att det saknas en arena for kommunikation mellan kdpare och siljare har klart och

tydligt belysts ovan, men dessutom méste den offentliga verksamheten som pagér runt
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om 1 Sverige bli mer nyfikna. En 6kad nyfikenhet skapar intresse for moten och

kommunikation. Samtidigt maste nyfikenhet stimuleras ovanifrén, ifrdn statsmakten.
Det stora hindret dr att fa kontakt med dem som borde fatta besluten.

Samtidigt ar det ocksa av yttersta vikt att de som fattar beslut, eller de som egentligen
borde gora det, gor sig synliga och nadbara for foretagen som vill ha kontakt. Detta
maste dock ske medvetet. Foretagen efterfragar kontaktytor, men sidger sig ofta inte ha
rad, eller mojlighet, att skapa dem. Det &r aterigen Lagen om offentlig upphandling

som namns som ett hinder.

2.3. Foréandra Lagen om offentlig upphandling!

Detta problem har ocksa berdrts ovan, men vad foretagen explicit talar om ar dels en
fordndring av lagen, dels béttre mojligheter att agera inom ramen for densamma. Det
behovs ledning for hur innovationer ska komma till stind 1 samarbete med den
offentliga verksamheten. Detta méste kunna ske utan att parterna riskerar att hamna i

dagspressen i et negativt sammanhang.

Ta och kor pilotprojekt. Involvera ocksa kunderna och visa oppet upp
bade bra och ddliga sidor hos projektet. Spoken forsvinner ndr man

tdander ljuset, inte ndr man sldicker det.

Foretagen maste alltsd beredas mojlighet att innovativt “samodva” med koparen. Pa
detta sitt framkommer bade bra och daliga sidor med ett projekt. Det handlar delvis
om ett prestigelost mote mellan privata leverantorer och offentliga kopare, men ocksa

om att agera smaskaligt, utvirdera och sedan gora ett val om att gé vidare eller inte.

Samtidigt finns det flera foretag som efterlyst standarder. Det dr dels en fraga om
tekniska standarder, till exempel hur data hanteras i databaser, dels standarder f6r hur
myndigheter ska hantera dokument, vilka tjédnster som ska erbjudas via Internet och
hur medborgarna ska involveras i utvecklingsprocessen. Standarder kan delvis tdnkas
himma innovationskraften, men eftersom de samtidigt sinker intrddesbarridrerna &r

det snarare frigan om att 6ka innovationskraften.

I Danmark har exempelvis staten gatt in och definierat ett mindre antal

standardlosningar for dokumenthantering inom myndigheter. Detta skapar en tydlig
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marknad for foretagen som dels vet som forvintas av dem, dels fir en slags implicit
garanti for att de ska kunna silja. Darmed “vagar” de ocksa ta mer risker och ligga
mer kraft pad utveckling och forskning som 1 sin tur leder till 6kad innovationskraft

etcetera.
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3. SWOT -Styrkor, svagheter, mojligheter och hot?

I detta avsnitt kommer det ovan beskrivna nulédget att analyseras mot de mgjligheter,
svagheter, styrkor och hot som kan skonjas inom innovationssystemet. Genom denna
matchning kommer ocksa ett antal kritiska faktorer att framtrdda. De kritiska
faktorerna, som behandlas i ndsta avsnitt, bor atgirdas om malbilden for 2013 ska

kunna nas.

3.1. Styrkor

e Marknadspotentialen dr enorm. Det handlar om hundratals miljarder kronor.
e Det finns flera tusen potentiella leverantorer med god erfarenhet frén néringslivet.

e Det finns flera goda forebilder, bade nir det géller stora myndigheter och mindre

pilotprojekt, ta till exempel delar av M-City 1 Stockholm.

3.2. Svagheter

Den offentliga upphandlingen fungerar daligt pd komplexa IT-16sningar.
e Det finns inga bra métesplatser for kopare och siljare.
e Den offentliga verksamheten dr i ménga avseenden dalig pa att agera kopare.

e Det finns inga standarder pa l6sningar. Ofta maste myndigheterna med flera

“uppfinna hjulet péd nytt”.

e Det finns for lite forskningsansatser kring IT-16sningarnas potential for samhéllet

och vilken nytta de har och kan ha.

3.3. Méjligheter

e Erfarenheterna fran privat sektor, till exempel bankerna, kan anvindas pé offentlig

verksamhet.

e Enorma effektiviseringsvinster dr mdjliga att uppnd. En enkel berékning visar att
det skulle kunna rora sig om allt mellan 60 och 120 miljarder kronor vid en

effektivisering pa 10 % av kostnaden for den offentliga verksamheten.
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Det finns goda mojligheter att utéka servicen till medborgarna med bibehallen

budget. Se till exempel vad Tullverket dstadkommit.

Sverige kan bli ett foregangsland nir det géller IT i offentlig verksamhet.

3.4. Hot

Tar offentlig verksamhet inte initiativet riskerar man att bli akterseglad av privat

sektor som kdpare och samarbetspartner niar konjunkturen vander uppaét.

Fler och fler kréver service och tjénster av den offentliga verksamheten. Samtidigt
blir det farre och férre som utfor dessa tjdnster. Rationalisering dr nddvindig for

att kunna upprétthalla dagens servicenivaer.

Vill Sverige fortsitta att ses som IT-nationen fore minga andra méste vi ta oss 1

kragen, annars dr vi snart omkorda av vara nordiska grannlinder.

Sénks forskningsnivdn kring IT, bade naturvetenskaplig savdl som
samhillsvetenskaplig sddan, kommer detta att fa konsekvenser pa lang sikt

avseende Sveriges “konkurrenskraft” i ett internationellt perspektiv.
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4. Kritiska faktorer —Hur ska vi na framgang?

Det finns ett antal kritiska faktorer som kommer att kunna vara avgérande for att

Sverige som nation ska kunna n& mélen for 2013. Dessa listas nedan i en kort lista.

4.1. Medborgaren

e Fokus pa medborgaren maste oka.

e Medborgaren maste involveras i utvecklingen av IT-l6sningar genom pilotprojekt

liknande de som genomf6rts inom M-City i Stockholm.

e Den offentliga verksamheten maste se medborgaren som “kunden” i hogre

utstrackning.

4.2. Offentlig verksamhet

e Offentlig verksamhet maste bidra till att skapa fungerande motesplatser mellan

kopare och séljare.
e Sluta forsoka uppfinna hjulet pa nytt” vid varje upphandling.

e Offentlig verksamhet méste vélja ut vilka olika typer av tydliga standarder man

vill arbeta med och kring.

e Stimulera en process som leder fram till att det &r mdjligt att agera annorlunda

inom ramen for Lagen om offentlig upphandling, eller en férdndrad sadan.

4.3. Foretagen

e Foretagen maste bidra till att skapa fungerande métesplatser mellan kdpare och

séljare.

o Foretagen maste tydligare pavisa effektiviseringsmojligheter och mojligheter att

oka medborgarnyttan.

e Foretagen maste beredas en mojlighet att anvénda sig av pilotprojekt och ett nira

samarbete med den offentliga verksamheten nér det géller komplexa IT-16sningar.
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4.4. Forskningsvériden

e Forskning dr nddvéindig for att belysa problemomrddet och bor ske ndra den

offentliga verksamheten, foretagen och medborgarna.

e Forskningsvirlden bor fokusera péd hur effektiviseringar och d6kade

medborgarnytta kan nés.

e Forskningsvirlden bor bidra till att vélja ut lampliga standarder att arbeta kring.
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5. Kort analys —Vad ar det vi har sett?

Nedan kommer en kort analys. Tanken dr att sitta ytterligare fokus de problem som

kanske endast delvis belysts tidigare.

5.1. B2B jamfort med transaktioner —LOU igen

Vi har sett att det finns en betydande problematik kring att som privat aktor silja e-
tjanster till offentlig verksamhet, oavsett om det ror sig om stora myndigheter eller
smd kommuner. Mycket ofta tas Lagen om offentlig upphandling upp som ett stort
problem eller hinder. Det vi har sett ar att det ofta ror sig om komplexa tjanster. De
behover inte vara dyra per se, men de dr svara att forstd och de kriver stora insatser
frén bade koparens och siljarens organisationer i form av resurser och anpassning mer

mera.

En enkel uppdelning mellan ”Business to Business”-kdp, B2B, och transaktionskop
ger for handen att det finns betydande skillnader.? Vi viljer att anviinda beteckningen
B2B for den typen av kop inom samlingsnamnet “Business to Government”, B2G,
som innefattar de faktorer, vilka syns i tabell 1. Lagger vi sedan till den paverkan som

Lagen om offentlig upphandling har framtriader ett tydligt monster.

B2B-kop Transaktionskop LOU &t vilket hall?
Koparens Kdparens Transaktion
informationsbehov ar informationsbehov ar
stort mindre, eller litet
Komplexa produkter Ofta relativt enkla Transaktion
produkter
Stora och viktiga order Ofta sma order Transaktion / B2B
Fa képare och liten Manga kopare och stor | B2B / Transaktion
spridning spridning
Direkt distribution Distribution genom Transaktion /B2B
mellanhdander
Férhandlat pris Ej forhandlat pris Transaktion
Fortsatt kontakt efter Fortsatt kontakt efter Transaktion
kdpet nédvandig kopet ej nddvandig

Tabell 1, B2B-kop jamfort med transaktionskop och LOUs pdaverkanshall.

Lagen om offentlig upphandling pressar i de flesta avseenden kdpet mot att bli valdigt
transaktionsartat. Lagen ger, enligt den empiri som ingér i studien, upphov till en

alltfor transaktionsartad syn pa kontakten mellan kopare och sidljare. Mycket av den

* Analogi fran Cravens 1997.
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problematik som framkommit i foregaende avsnitt kan alltsa hanforas till att LOU inte
ar anpassad for att hantera komplexa tjinster. Relationen pressas mot att bli
transaktionsartad, vilket far till f6ljd att aktérerna, bade kopare och séljare, helt enkelt
forsoker “anpassa” sin verksamhet for mycket. Det dr inte fraga om att bryta mot

lagen, men att utnyttja allt svingrum och alla kryphal som den medger.

5.2. Upphandlingsprocessen —tiden rdknas

Ser vi till tid framkommer ytterligare ett tydligt monster. Vi viljer att jamfora den
offentliga upphandlingen, som den beskrivits for oss i studien, med ett kop som till

exempel goras mellan tvé foretag som inte omfattas av LOU.?

Samtliga delar av processen

. . o
synliga for parterna om sa
Onskas.

v A A v AN AN A

1, Upphandling pabérijas
2, Information samlas Féretag som ej omfattas av LOU
3, Information sammanstalls

4, Information tolkas

5, Information anvands internt

6. Utvardering Offentlig verksamhet, LOU
7, Eventuellt avslut /_/
Il\ 1 7 I,

- ,

Endast steg 1 och 7 synliga. Steg
2-6 &r inte tilldtna att synliggora
enligt LOU.

FIG. 1

’ Gay, George S, Journal of Marketing 1994:43 i Anderson och Narus 1999.
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Det dr uppenbart att det skapas ett utrymme i den offentliga upphandlingsprocessen da
den kopande parten, till exempel en storre myndighet, enligt lagen maéste frikoppla
helt frdn den séljande parten, till exempel ett privat foretag. Det dr inte tillatet att
komma tillbaka med ytterligare frigor om inte dessa fradgor stills till samtliga som
inkommit med offerter. Detsamma géller frdgor som stélls av den som offererar.
Under upphandlingsprocessens géng finns det alltsd en fas som innebdr total
frikoppling mellan den képande och den sdljande parten. Bada svdvar i ovisshet om
den andres forehavanden och koden sdger att kontakt &r felaktig och férbjuden. Man

riskerar att f4 extremt negativ publicitet om man bryter denna kod.

Det handlar ofta om flera ménaders, eller i varje fall flera veckors ovisshet. Det &r
dock inte denna ovisshet i sig som &r negativ, utan det den for med sig for den
innovativa processen. Det dr till exempel inte mojligt att astadkomma bra sma
pilotprojekt dir det krdvs en intensiv samverkan mellan den kdpande och den sédljande
parten om de inte ens far prata med varandra. Detta sidger oss empirin med entydig
rost. Det ér inte heller sé att det alltid finns en “kdpare” och en annan “’sdljare” nér det

handlar om komplexa tjénster.

Samtliga intervjupersoner i studien talar om att det handlar om komplex interaktion.
Interaktion ar ett ord som inte stdlls i positiv dager i Lagen om offentlig upphandling,
men interaktion dr nddvéndig for att skapa innovativitet. Alltsd kommer Lagen om
offentlig upphandling att stéllas 1 bakgrunden och interaktionen att lyftas fram. Det
har gjorts véldigt mycket forskning som visar att komplexa inkdp innefattar
interaktion och dessutom avancerad sidan.* Mer behdver inte sigas. Den offentliga
verksamheten kommer inte att kunna utféra vildigt bra genomforda inkop av
komplexa tjanster sa linge de inte tilldts interagera med sdljaren inom ramen for

géllande lagstiftning.

5.3. Oppna den svarta lIadan —gér det nu

Sa vad kan man di sdga att den hdr delstudien har lett fram till? Svaret kan
sammanfattas i nagra fi ord: Oppna den svarta 1ddan och gor det snarast! Svarta lador
ar ett bekant fenomen for dem som kénner till sociologins termer. Den offentliga

upphandlingen kan i mangt och mycket beskrivas som en svart 1dda. Man stoppar in

4 Ford et.al. 1997.
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en insats 1 borjan, steg 1 1 figur 1 ovan, och far ut ndgot i slutet, steg 7 ovan. Daremot
ar det som sker inuti i lddan helt osynligt for dem som inte &r dirinne. Det kan

jamforas med en kopieringsapparat.” Hur ménga av oss ver vad som sker inuti den?

Det kanske inte spelar nagon storre roll kanske manga tdnker nu, men i fallet med
komplexa tjdnster sa ar det just det det gor, spelar roll. Utan att veta vad som finns
inuti den svarta ladan dr det omdojligt att interagera. Eftersom det inte dr tillatet att
Oppna den, sdsom lagen och tillimpningen av den ser ut idag, sa blir det heller ingen
interaktion. Det medfor att det inte gér att 4stadkomma samma innovativa kraft som
torde vara mojlig. Det gar helt enkelt inte att tillimpa Lagen om offentlig upphandling

pa ett for innovativitet fordelaktigt stt.

Det finns lovvdrda ambitioner med LOU. Det handlar om genomskinlighet, en lika
behandling av leverantdrer och ett successivt ldrande i och med att inkomna anbud
kommuniceras och gors tillgéngliga. Det som dock &r problematiskt &r bristen pa

mdjligheter att for en djupare dialog mellan leverantér och kund.

5.4. Slutsats —na?

Analyskapitlet har kommit att handla om Lagen om offentlig upphandling, att den inte
kan anvindas pa ett bra sitt tillsammans med inkdp av komplexa tjénster. Det dr den
entydiga bild som framkommit i den hér studien. Det bor dock tilldggas att det finns
en miangd andra aspekter som ocksa maste vigas in. A/la de problem som finns nir
det giller offentlig verksamhets inkép handlar inte om Lagen om offentlig
upphandling. Det dr ocksé fragan om en avsaknad av sivil ekonomiska som politiska
fordndringsincitament, att effektivisering ar ett negativt begrepp for manga inom den
offentliga verksamheten och att medborgarnytta ar ytterst diffust definierat i manga
avseenden. Sverige har mojlighet att vara ledande utvecklingen inom e-tjdnster i
offentlig forvaltning. Det maste till fler studier som belyser nédvindiga fordndringar
for att det ska vara mojligt att nd denna niva. Vi haller tyvarr pa att akterseglas av
bland andra vara nordiska grannar. Det dr dags att ta tag i problemen, kora igang fler

aktiva projekt, beforska dessa och bygga vidare infor framtiden!

5 Laour 1996; Latour 1998.
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6. Bilaga 1 —-Redovisning av enkatdatan

I denna bilaga redovisas den enkdtdata som samlades in innan djupintervjuerna
genomfordes. Sammanlagt skickade 426 enkéter ut till IT-foretagens medlemmar.
Dessa finns listade pd www.itforetagen.se under fliken medlemmar. 108 svar erholls,

vilket medfor en svarsfrekvens pa drygt 25 %.

I enkéten fanns bade kvalitativa och kvantitativa fragor. Resultaten av de kvantitativa
frdgorna redovisas 1 diagrammen nedan. I materialet finns en tydlig bias mot att de
svarande foretagen séljer till offentlig forvaltning. Detta kan orsakas av att de andra

foretagen inte tyckte det var 16nt att besvara enkéten.

De kvantitativa fragorna bearbetades med hjilp av SPSS. Diremot har endast
deskriptiv statistik tagits fram. Den belyser datan, men analyserar den inte med hjélp
av nagon modell, sdsom till exempel linjdr regression eller klusteranalys. De
kvalitativa frigorna analyserades med hjilp av NVivo. Resultatet av denna analys kan
inte redovisas kort, eftersom den ger upphov till en stor méngd text. Kort kan man
sdga att intervjuerna klipps sonder i mindre textbitar som sedan kopplas till olika

kategorier. Detta medfor att textmasssan svéller oerhort.

Den forsta bilden visar antalet svarande foretag uppdelad efter omsdttningsstorlek.

Fig.1 Antal svarande foretag
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Den andra bilden visar de svarande foretagen uppdelade efter verksamhetstyp.

Procent av svarande féretag

Fig.2 Verksamhetstyp
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Bilderna nummer tre till fem visar huruvida de svarande foretagen sdljer hardvara,

mjukvara, eller konsulttjdnster som dr specifika for offentlig verksamhet..

Procent av svarande foéretag

Fig.3 Hardvara
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Fig.4 Mjukvara
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Bild sex visar huruvida foretagen anvinder sig av distributorer. Bild sju visar om

foretagen samarbetar med andra leverantorer, dock ej distributérer.

Fig.6 Anvander distributorer
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Fig.7 Samarbetar med andra
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7. Bilaga 2 —Redovisning av djupintervjuer

I denna del av rapporten kommer vi att redovisa fyra stycken intervjuer som gjordes
efter det att enkdtdatan samlats in. Att just dessa fyra intervjuer valts ut beror pd att
de vdl representerar de tankar, asikter och idéer som framkom i studien. Intervjuerna
aterges inte 1 sin helhet, utan har rensats frin irrelevanta data och strukturerats for att
goras mer littlista. Sammanlagt gjordes sex djupintervjuer pa cirka 2,5 timmar per
styck. Genomgaende anvéinds forkortningen LOU for Lagen om offentlig

upphandling.

7.1. Intervju 1 -"Konsulten”

Konsulten har arbetat mer dn 20 dr med offentlig verksamhet, bdde inom den och som

leverantér. Han har ocksd haft fortroendeposter inom den svenska konsultbranschen.

7.1.1. Kdparens krav och LOU

Det kOparna maste gora &r att stilla krav pd den produkt som de koper. Det &r
dessutom frdga om att stdlla hoga krav som ska vara vildefinierade. Ju mer

definierade kraven &r, desto storre blir kravet pd kdparen.

Det finns tva vdgar att ga, antingen trycker man ut en produkt och skapar ett behov,
eller sa frdgar leverantdren kunden vad hon vill ha. Niar det géller den offentliga
forvaltningen dr det i hog grad sd att leverantdrerna trycker ut produkter som de

uppfattar behovs. Forvaltningen ér i hog grad passiv.

Anledningarna till detta &r att konkurrensen dr délig och att effektivitet inte belonas.
Dessutom dr den offentliga forvaltningen inte sa mycket pa bettet som de skulle
kunna vara. Det dr en fraga om formédga och fOrstielse, ’drive”. Det finns inga
incitament att vara pé bettet eftersom myndighetens vardag ér att géra samma sak som
forr for mindre pengar, eller att fa fler uppgifter och eventuellt mer pengar. Detta
medfor att 24-timmarsmyndigheten mer ses som ett dekret frain ovan. Ulf Hubendick
har sagt att skillnaden pa 6st och vist beror pa att konsulter utvecklat administrationen

och sedan spritt den kunskapen. Det ér i alla fall en del av forklaringen till skillnaden.

LOU fungerar inte bra nér det géller tjdnster. Det &r svart att precisera vad man vill

kopa och det &r 1 princip leverantéren som fér tala om for kunden vad han kan fa.
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”Luddiga fragor ger fel svar, helt enkelt.” Myndigheterna ar daliga kravstéllare och de
gor ofta alldeles for déliga verksamhetsanalyser. Problemet dr helt enkelt att LOU
forutsitter att uppdragsgivaren kan definiera tydligt vad han vill ha, tre disktrasor och
en skurborste. Nir det giller tjénster dr det inte s& enkelt. Som myndighet for man ta
med expertis utifrdin som kan hjdlpa till att formulera tydliga krav, eller gora en
behovsanalys. Det kan dock finnas en fara med att ta in leverantorer som konsulter
eftersom det ofta konstruerar 16sningar som bara passar pa en leverantor. Det blir
fragan om riggade upphandlingar. Detta implicerar 1 sin tur att LOU inte fungerar och

behover dndras.

Det som behovs édr utbildningar for bestdllarna dir de far ldra sig att géra battre
bestillningar och att formulera vad det dr de vill ha. En bra definition av ett uppdrag
ar ndr fyra oberoende konsulter kan ldsa en anbudsforfragan och komma fram till
samma sak. Som det ser ut idag ar det ofta alldeles for luddigt. Leverant6rerna tror sig
ofta veta vad kunden vill ha. Alltfor ofta dr det behovet detsamma som den 16sning
foretaget sjdlv sdljer. I termer av olika 16sningar har koparen for lite kunskap om vad
han vill ha. Organisationskonsulten foreslar en 16sning och IT-bolaget en annan o.s.v.
RFV, eller CSN, har genomfort en bra forstudie om vad 24-timmarsmyndigheten
skulle innebdra for dem. Det visade sig att de fick tickning for 98 % av sina

kostnader. Det inbegriper dock inte medborgarnytta som &r svarare att méta.

7.1.2. Varfor vissa kopare ar battre an andra

Anledningen till att vissa myndigheter genomfort fler satsningar inom IT och 24-
timmarsmyndigheten &r for det forsta att det finns eldsjdlar, personer med insikt och
sakkunskap. Det ar personbundet. En andra forklaring kan tédnkas vara den politiska
asikten, vilken syn pd medborgaren som makthavaren har. En tredje forklaring ar
ekonomi. Det handlar om otroliga summor for vissa myndigheter. De har ocksé varit
snabbt ute, t.ex. RFV, A-kassorna och PPM m.fl. Det som &r positivt med den
offentliga sektorn ar att nir de vél bestaimmer sig sa finns det alltid pengar. Det dr en

liten kaka, men den ar siker.

Det dr dock mycket svérare att sdga varfor vissa kommuner dr béttre dn andra. Det
handlar féormodligen om att det ar “rdtt kommun” pa rétt plats” i landet. I stora stdder
drunknar eldsjédlarna i en stor byrékratisk maskin. MFO i Stockholm stiller t.ex. inga

krav pa att de mest basal produkterna ska kopas in elektroniskt. Tjanstemédnnen &r
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rddda om sina arbeten. De har arbetat pd samma stdlle vildigt lange och det finns

dessutom ingen politisk vilja.

7.1.3. Battre behovsanalyser

IT-projekt &r ofta projekt som vara ldnge och som nédstan aldrig haller den tid de ska
och dérmed blir dyrare dn planerat. Projekten i sig dr en larprocess och det saknas ofta
styrning. De fungerar for lite som ett byggprojekt dér leverantdren halls ansvarig om
det blir forseningar och fordrojningar. Detta problem skulle kunna 16sas om
upphandlingarna var véldefinierade. "VAD é&r det vi vill uppna?” Man bor gora
ordentliga leveransspecifikationer och gora saker i etapper. Gor forst klart det du
upphandlat och utoka dérefter. Att forldnga projekten blir bara dyrare. Det nyckelord
som sammanfattar processerna dr att en bra behovsinventering saknas. Det dr svart att
lamna en offert om en sddan inventering inte finns. Det finns alldeles for lite

standardisering nar det giller formalian.

Nér det giller tekniken i sig sd har den funnits pd marknaden i ménga ar. Det dr
graden av tillimpning som &r otroligt lag. ”Den dr minst sagt dilig.” Varfér? Det kan
t.ex. bero péd att det dr och upplevs som osdkert. Ta betalningssystem som é&r
elektroniska t.ex. Folk litar inte pd det och det dr en stor himsko. Dessutom finns det
en bristande insikt om vad effektivitetsvinsterna dr. Egentligen borde alla tjdnster som
ar basala och som kan standardiseras bli e-tjdnster. Man ska dock komma ihag att e-

tjdnster medfor stora strukturfordndringar och att folk ar rddda for sddana.

Nér en myndighet vil har gjort en bra behovsanalys och bestimt sig for att kdpa en
tjanst s& fungerar det oftast bra. Ett problem &r dock att den offentliga sektorn alltid
’star for fiolerna” och den privata sektorn tjdnar pengarna. Det handlar om mer eller
mindre anonyma massor och nér de ska kommunicera sa blir det problem eftersom det
FAKTISKA behovet ofta hamnar 1 bakgrunden. Det dr inte forrdn man ser till det
faktiska behovet som en dialog uppkommer och da blir det oftast en ’riggad”

upphandling. Behovsanalys gjord i god tid &r sjdlva nyckeln med andra ord.
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7.1.4. Marknadspotentialen

Marknadspotentialen dr odndlig. Hur ska vi kunna méta den? Det finns ju inte en enda
kommun, eller myndighet, som inte skulle kunna anvénda e-tjanster. Det dr frigan om

ett mycket stort tal, tusentals miljarder, men det dr sa stort att vi inte forstar det.

7.2. Intervju 2 —"Saljaren”

Sdljaren har i olika roller arbetat drygt 25 dr inom offentlig verksamhet och
medverkat i ett flertal olika e-tjdnstprojekt.

7.2.1. Det handlar om verksamhetsforandringar

Det dr inte teknikfragor det hir handlar om, utan det dr verksamhetsforandringar,
attityder och organisationsfradgor. De projekt som har lyckats hittills &r siddana
16sningar som é&r relativt enkla och ddr man har kunnat byta ut en liten bit av en

existerande rutin. Fler och fler médnniskor arbetar med tjdnster.

Tekniken finns dédr redan. Ett exempel pd detta &r Tullverket som infort ett
elektroniskt ackrediteringssystem for 200 foretag sd att chaufforen slipper de timmar
det tar med tullklarering. Nu skickar han, eller hon, bara ett enkelt SMS nér griansen
passeras. Det IT-branschen forsoker &r att gora tjdnsterna mer effektiva. Det dr dock
behéftat med problem. Man méste arbeta i team och bryta upp gamla strukturer. Det
blir ett helt annat sétt att bete sig. Det hir &r alltsd ingen teknikfraga, pd inget sitt,

utan det dr processer det handlar om.

Det handlar om att géra om verksamheten. Bankprojekten &r smé jimfort med den
offentliga sektorn. Har bankerna tagit sex &r pa sig att mogna fran 97 — 03, sd kommer
det att ta runt 15 ar for den offentliga sektorn att nd samma penetration pa 60 %. Det
hidnger samman med att det otroligt mycket mer komplext inom offentlig férvaltning.
Man har inte samma incitament som de privata foretagen har. Forandringsprocesser ér
mycket svarare. Dessa dr bade ett stort problem och en stor mgjlighet. Det finns stora
effektivitetsvinster att gora och det innebdr en konkurrensfordel for Sverige. Den
offentliga sektorn skulle kunna vara dragloket for IT-sektorn och for Sverige. Det
handlar om sé stora fordndringar att det kommer att paverka attraktiviteten for hela

landet.

30



Ett exempel pa projekt ar M-City i Stockholmsomradet. Hir finns dock ett stort
problem i form av troghet i fordndringsprocesser. M-City utgar ifran nuvarande teknik
och fokuserar pd anvédndarna, involverar dem och s.a.s. ”plockar de frukter som
hinger lagt” forst. Sedan visar man upp det och kor vidare. Det har ddremot varit
problem att astadkomma s& mycket fordndring i1 organisationerna som man behover.
Dessutom finns det en ridsla fran dem som bestdmmer att hamna i tidningarna for att
man favoriserar vissa leverantorer framfor andra. Séttet man koper tjdnster pd spelar

stor roll och &r en del i det som kallas trogrorlighet ovan.

7.2.2. Pilotprojekt maste mojliggoras

Man behdver jobba med smi pilotprojekt dir man involverar alla parter, anvéndare,
beslutsfattare och teknikansvariga m.fl. Ett exempel dr hemvarden uppe i Norrland
som gav samtliga hemvéirdare en Nokia Communicator. I den fick de sedan ut
information om den patient de kom ut till. De slapp dka in pa kontoret mellan
patienterna. De som arbetade ute pa féltet fick vara med och bestimma hur upplagget
skulle se ut. De specificerade hur det skulle goras. Det kors redan i Goteborg och i
Stockholm koér man nu en stor upphandling. Den hir processen ar fran 1998-2003.
Det har alltsé tagit fyra-fem ar! Det dr hir problemet ligger. Vi dr sd valhédnta 1 att
hantera fordndringsprocesserna. Det finns faktiskt mojligheter att agera inom ramen
for LOU, dven om lagen i vissa fall kan anses for rigid. Man riskerar hela tiden att
hamna i pressen. Det behovs ledning for hur man gor innovationer tillsammans med
leverantdrer, utan att hamna 1 dagspressen. Man masta kunna hantera det sd att man

inte automatiskt dr utesluten fran nésta steg.

Det handlar 1 mycket stor utstrickning om osédkerhet. Vi dr péa vig att stoppa in véra
mjuka tjénster 1 en kall och hird produkt. Man kommer mycket ldngre bort frn
kunden. Det maste ersdttas med att kunden involveras direkt i arbetet. Dessutom
maste operatdren, mjukvaruutvecklaren och hardvaruutvecklaren vara med. Man ska
oppna de svarta ladorna. Spelreglerna maste tilldta innovationer med leverantorerna.
Det &r olyckligt att det blir trixande kring lagen. Det borde finnas ett undantag for
innovativa situationer. Vi ér tyvarr vildigt mycket kvar i1 att man upphandlar en
teknisk 10sning nér det egentligen handlar om att kdpa en process. Vért regelverk ér

dock konstruerat pa 1940-talet. Vi styr som om vi var kvar 1 industrialdern.
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Det hinder nistan aldrig att de hir fragorna lyfts till strategisk nivd, t.ex. en
generaldirektorsniva. Jag arbetar endast med en potentiell kund péd den nivan. Da
handlar det om att lyfta [...] medborgarnytta. Det dr det som dr det politiska mandatet
som vi som leverantor maste backa upp och stodja. Vi maste omvandla burkar och
platlador i tjanst mot medborgarna och dirmed Oka attraktiviteten for innevanarna.
Det ar véldigt svért for politiker att tala om effektivisering. Da har vi tidningarna dér

igen. Titta pa vad som hénder med Norrtélje sjukhus.

7.2.3. Den offentliga verksamhetens problematik

De statliga verken har lite littare for att prata om effektivitet. Det dr inte lika kénsligt
som 1 en kommun dir den lokala fOrankringen dr sd mycket djupare. Statliga
myndigheter har léttare att resonera om effektivitet. I grunden ar det dock samma
dilemma. Det som dr bra med den offentliga sektorn dr att det &r ldttare att vara
langsiktig. Det finns ingen kvartalsekonomi pa samma sétt. Det kan dock ocksa ses
som att de inte har incitament att géra ndgonting snabbt. Det negativa dvervéger nog
tyvarr ofta. Problemen med att sélja till offentlig forvaltning &r dels
upphandlingslagstiftningen, dels valhidntheten. Det finns alldeles for mycket
forvaltning och for lite fornyelse. Man ar betydligt mycket sdmre pa att hantera

forandringsprocesser jamfort med den privata sektorn.

Problemet som den offentliga sektorn har &r att de inte klarar av att se hur tekniken
kan hjdlpa dem, men ofta vet de vad de vill gora. Bdda sektorer miste tidnka in i
varandra. Det fungerar inte si bra som det skulle kunna. Teknikerna mdter
vardpersonalen. I de bista fallen finns det en IT-avdelning som bryggar dver, men det
ar inte alltid. Vi har ett krav pa oss fran IT-branschen att lira oss att fanga gdddorna.

Da mdste vi forst ldra oss hur gdddorna tinker.

Svenska regeringen har varit extremt tydlig genom Gunnar Lund som sdger att det
handlar om en renovering av den offentliga sektorn. Det dr inte frigan om en 24-
timmarsmyndighet, utan en fornyelse av den offentliga sektorn. Ddremot finns det
bara nigra fa organisationer, som Oar, med eldsjdlar som vagar stilla sig upp och sta
bakom, sitter sig sjdlva i pant, och genomfor fordndringar. Det finns ansatser som é&r
bra. Ta Statskontorets lista Over tjdnster som berdr flest ménniskor och kor
pilotprojekt inom négra av dessa. Involvera dven kunderna och visa upp projektens

bade bra och daliga sidor. Var 6ppna och lat alla leva med i processen. Dolj inte det
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déliga. Det handlar om att ta d6d pé spoken genom att tdnda ljuset. Eldsjdlarna kan
inte std ensamma. De maste ha en ledning bakom sig som &r beredda att sticka ut

halsen och vaga ta risker dven om det blir motigt.

Nar det géller standarder dr det viktiga att bestimma sig for vilken som géller. Det
finns redan manga, men man maste vélja ut nadgra. Ta ID-handlingar, det méste finnas

en som giller 6ver hela linjen. Det fungerar inte om medborgarna ska ha flera olika.

7.2.4. Marknadspotentialen

Marknadspotentialen &r gigantisk. Det handlar om den offentliga sektorns renovering.
Det kommer att outsourcas. Smi kommuner kommer att upphandla hela processen.
Det handlar om manga manga miljarder. Det handlar om AB Sveriges
konkurrenskraft och att klara av att halla nivan uppe trots att det dr farre personer

sysselsatta.

2013 borde det vara en helt annan struktur i den offentliga sektorn. Regionerna blir
regioner och kommunerna blir filialer till dessa. De stora sjukhusenheterna ir ett bra

exempel pa detta.

7.3. Intervju 3 -"VDn”

VDn har en bakgrund som ingenjér och har arbetat i mdnga dr med IT-

konsulttjdnster bade inom privat sektor och offentlig verksamhet.

7.3.1. Utvecklingen de senaste aren

De senaste aren har varit tuffa for foretaget. De har anpassat sig till marknaden och
dndrat erbjudande och kostnader. Samtidigt har man forédndrats kundbilden och
numera tar myndigheter och offentlig sektor en storre roll dn tidigare. Dessutom har

den andra delen, framforallt finansbranschen, sjunkit undan.

Marknaden har svingt mycket fran att vara "hypat” till att idag vara vardagsmat. Det
var stort och svért och det fanns ingen kompetens riktigt. Kunderna hade ingen egen
kompetens. Sedan under tiden har man byggt upp egen kompetens och man skoter
idag mycket sjidlva. Tidigare kopte man helhetsldsningar, numera dr det framforallt

fragan om specialiserade uppdrag. De koper in team frén olika konsultforetag. Bank
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var tidigt ute, liksom resebranschen. De andra har foljt efter 4&ven om det har gatt

langsamt. Det gor att man idag har olika mycket erfarenhet.

Foretaget har idag cirka 30 % av omsittningen hos offentlig forvaltning. Det har
tredubblats pa 4 ar. VDn ridknar med att det kommer att 6ka ytterligare. Det beror pa
att foretaget har riktat om sin forséljning mot offentlig férvaltning, men ocksé pa att
myndigheterna har andra behov, sérskilt med tanke pd 24-timmarsmyndigheten.
Offentlig sektor dr sist ute med “’det hiar”. De ér inte alltid forst, om man sé sdger. Den
privata sektorn &r snabbast och det ar forst nu foretaget borjar mérka att
myndigheterna stramar &t pa IT-sidan. Tidsperspektivet hos offentliga myndigheter
har en helt annan investeringscykel dn fOretagen. De har gjort mycket stora
investeringar 1 [T, framfor allt sedan 24-timmarsinitiatviet togs. Offentliga
myndigheter har natt si 1angt att de tycker att medborgarna lika gdrna kan gora jobbet

sjilva.
7.3.2. Det handlar inte om teknik

Det dr inte tekniken som dr problemet. Det dr det ldtta i det hir sammanhanget. Det
dr arbetssdtt och kultur som dr det. Tekniken dr en otroligt bra katalysator att bryta
upp strukturer och skapa transparens. Man bryter upp vdggarna pd foretagen. Detta
skapar forvantningar ute hos kunderna. Man ska kunna ta reda pa varfor man inte har
fatt sitt barnbidrag en sondagsnatt om man vill det. Det dr en slags “realtidsekonomi”
som stéller stora leveranskrav pa organisationerna. Man méiste kunna ta hand om alla
ansokningar om t.ex. bygglov, som i vissa kommuner tar sex ménader att handldgga.
Oppnar man upp pé Internet s lir ev. kder vixa mycket. Det ir alltsé sittet att arbeta
man maste komma at. Det handlar om fordndringshantering, medan tekniken bara &r
ett suverént redskap att tvinga fram nya strukturer. Déremot ar det 14tt for ménniskor

att fokusera pé systemen, medan det handlar om ens eget sitt att tinka.

Idag ligger problemen framforallt kring LOU och bestéllarkompetensen. Badda dessa
ar enormt viktiga. Foretaget séljer enormt mycket pa personliga kontakter. P& den
offentliga sidan &r det helt andra regler som géller. Forra aret kom ett stort genombrott
ndr foretaget vann en stor upphandling till X-myndigheten, trots att de var 50 %
dyrare. Foretaget ldrde sig mycket pa det och fick en 6kad pondus. Darefter fick man

ett ramavtal med Statskontoret och det funkar riktigt bra. Avtalet dppnar manga
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dorrar. Det har helt enkelt blivit lattare att géra upphandlingar. Helt plotsligt borjade

forfragningar rasa in i brevlddan och det ar ett lyft.

Pa X-myndigheten har det funnits en otroligt god bestéllarkompetens. De har tagit in
konsulter som agerar bestéllare. Sddan hir projekt dr enormt komplexa. Det blir ofta
forseningar och kostnadsokningar. Det dr knepigt. Man arbetar med en verksamhet
som &r fordnderlig. Nya krav uppkommer. De man ser att man vill gora i borjan
behover inte vara det som blir resultatet. Har krévs det en stark och tydlig bestéllare.

Hos andra myndigheter har man inte det och dér fungerar det inte riktigt lika smidigt.

7.3.3. LOUs problematik och troghet i systemet

LOU é&r enormt knepig. Foretaget har arbetat mycket med att sdtta sig in i den.
Myndigheterna dr mycket tuffare idag. De far sd enormt mycket flera anbud och det
gor att de granskar anbuden hérdare. Det finns till och med konsulter som arbetar med
att tolka LOU. Foretaget har upparbetat kompetens kring LOU sjdlva och genom
kunderna. Har man gjort manga upphandlingar s& ldr man sig. Med Nutek har
Foretaget en lang relation, men relationer medges inte 1 LOU. Man lir kédnna dem nér
man &r dér och arbetar pd dagarna. Formellt sker dock upphandlingar pa ett korrekt
satt. P4 den privata sidan har foretaget blivit bittre pd att delta i upphandlingar och nér
de offererar. Man har helt enkelt fatt mojlighet att trina pa myndigheterna, vilket ger

’spinn-off-effekter” pa den privata sidan.

LOU sitter stora hinder i vigen. Férmodligen behdver bdde myndigheter och foretag
fa utbildning 1 hur LOU fungerar och bl.a. visa hur Statskontoret fungerar. Det giller
for leverantorerna att sprida budskapet for hur de ska agera. Det dr en stor troskel.
Under manga ar var det fa foretag som struntade i att ldmna in anbud till offentlig
forvaltning. Det var enklare och trevligare att arbeta med privata foretag. Darmed fick

inte myndigheterna alltid den bésta kompetensen. Idag dr det ddremot annorlunda.

Det som &r negativt med LOU dar att lagen ar ganska rigid. Problemet dr att man inte
alltid far det man behdver. Nar man vdl kommer in i projektet sa ser man att vi
behover nagot annorlunda. D4 maste man gora en ny upphandling enligt LOU. Det ér
stokigt att gé runt det och det tar kanske sex médnader att 16sa en sddan situation. I 90
% av fallen blir det fordndringar. ”Man tror att man behdver en bil med fyra hjul, men

vi har ju tre barn och en schéfer ocksd. Vi behover en kombi. Och i &r ska vi ju dka
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dnda ner till Paris. Jag skulle nog behdva en minivan egentligen och si véxer det.
Sedan kanske man ska ha med sig tre cyklar ocksd.” Ska man gora upphandlingar da
sé tar det tid och samtidigt fordndras omvérlden, genom att t.ex. enheten forsvinner,
sl&s samman, eller isdr. Det hinder hela tiden. Det man maste gora dd ar att tolka

LOU och forsoka utoka uppdraget.

Ett annat hinder dr trogheten i systemet. Det handlar om ménniskors arbete. Det &r
ingen som vill rationalisera bort sig sjilv. Vissa kinner sig helt enkelt otryggt.
Medborgaren lir sig lika mycket om systemet som de som arbetar med det pa
myndigheten. ”Behdvs jag da?”” Da handlar det om att myndigheten borjar arbeta med
service kring mer komplexa saker som man inte kan gora sjilv. ”Du vet, man kan
flyga till ménen. Det ar inte tekniken som sitter granserna. Man kan gora i princip vad

som helst.”

LOU ér ett hinder. ”Om inte den fanns sd skulle det vara mycket enklare.” Foretaget
har en myndighet som de har arbetat med under det avtal man har med Statskontoret.
”Nu vill de fortsdtta arbeta med oss, men de fér inte.” Det gar utanfor Statskontorets
sndva omradesindelning och certifieringen géller bara ett av foretagets sju-itta
omréaden. Ska de gora det s& méste de gora en ny upphandling. De har forsokt hitta en
vig att 10sa det hir 1 ett par ménader. Det verkar dock som om det kommer att 19sa
sig. Sa &r det oftast, men det krdvs stor kreativitet. Att man kanske arbetar som
underleverantor till ett annat foretag. Man féar vara kreativ, men man far lagga ganska

mycket energi pa det.

Myndigheterna dr rddda for att gora fel. De kan vara oroliga for att ens triaffa oss 1
vissa lagen. Eftersom upphandlingarna har blivit en s "het potatis” s dr man pé sin
vakt. De som forlorar begir ut upphandlingsdokumenten och gér sedan till
Linsstyrelsen i vissa fall. De attackerar och ser om nigon part gjort nagot fel. Da far
man gora om upphandlingen. Alla dr vildigt rddda. Nar upphandlingen pagéir sé
svarar de inte ens i telefonen. Vi har ocksd vunnit upphandlingar i ett skede dér
myndigheten sedan inte vdgat upphandla oss igen av risk for att kritiseras for att
favorisera ett foretag. Dessutom blir priserna och tanket” offentligt. Det dr detsamma
som att ge bort affarshemligheten. Det tinker man oerhort mycket pa nir man lamnar
in offerten. Det gir ddremot inte att fa konfidentialitet. Ddremot kan det hinda att man

kommer dverens med myndigheten att inte ldmna ut alla detaljer kring t.ex. priset.
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7.3.4. Kundsamverkan och offentlig verksamhets fordelar

Det sker en stidndig samverkan med de kunder foretaget har. Man har ockséd kontakter
med Statskontoret. Det har till och med funnits myndigheter som varit oerhdrt
intresserade, men som har ett jatteproblem. ”De forsta de ndmnde var: Vi vet inte hur
vi ska upphandla er. Vi vet inte hur vi ska kdpa er.” Det var deras forsta problem.”
LOU ér en fordel ndr man kommit in som vi har gjort, men dr man utanfor sa ar det
en stor mur.” Lagen dr ddremot nddvandigt for att skapa rittvisa och fa fram ett bra

pris och kvalitet t.ex.

Foretaget har en god bild av vad offentlig forvaltning efterfragar, eftersom de arbetar
med sd méanga myndigheter. Dessutom finns det mycket information i det som
Statskontoret sdger om 24-timamrsmyndigheten. Det dr diar véldigt stor del av
utvecklingen ligger. Dessutom finns det ett antal prenumerationstjdnster som man kan
kopa sd att man regelbundet far information om nya upphandlingar. Pa sé sétt far man
reda pa vad olika myndigheter efterfragar. VDn kontrollerar detta ungefir varannan
dag. Ju fler ganger man dr med i upphandlingar desto fortare gar det. Foretaget har

fardiga mallar som man anvénder nir man skickar in en offert till en upphandling.

Det som é&r positivt med offentlig fOrvaltning som kdpare &ar framforallt 24-
timmarsmydnigheten att Sverige ska ligga langt fram. Det finns en bra infrastruktur i
botten. Det finns en otroligt stor rationaliseringspotential. Hos foretagen sidger man att
kunden far gora jobbet sjélv. Detsamma géller myndigheterna. Tank sa bra det vore
om man kunde komma &t de datasystem som finns sjdlv. Det enda myndigheten idag
kan gora dr ofta att skicka en blankett om man ringer till dem. Den kan man ofta
hédmta ner sjdlv frdn Internet. ”Varfor kan inte jag sjilv kolla hur mycket pengar jag
far fran Forsdkringskassan vid fordldraledighet?” Detsamma géller deklarationer. Det

finns alltséd en stor rationaliseringspotential.

7.3.5. Vad forskningsvarlden kan gora

Det forskningsvérlden kan gora dr att lyfta fram den troghet som finns i systemet &n
fran leverantorerna. Det dr intressant att belysa varfor myndigheterna inte kommit
langre, om det handlar om arbetstillféllen, eller annat. Det dr bra att skapa debatt kring

det. Det ér inte idéer kring nya 16sningar som behdvs.
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7.4. Intervju 4 —"Den seniore radgivaren och medarbetaren”

Den seniore rddgivaren har varit VD i IT-bolag och arbetat under manga ar i
branschen. Under interviun medverkade ocksa en av radgivarens medarbetare. Bdda

arbetar idag med IT och e-tjdnster som framforallt ror dokumenthantering.

7.4.1. Standarder behovs

Det tydligaste behovet som finns for att 6ka innovationsformégan ir standardisering.
Jamfor Sverige med Danmark och Norge dir man kommit lingre! I Norge har man
gatt hart fram nér det giller en arkivstandard dar man underlittar for utvixling av info
mellan olika myndigheter och medborgaren. Man slipper tekniska problem genom
detta. I Danmark har man valt att hardare 4n svenska Statskontoret begrénsat antalet
alternativ som forvaltningen har att vélja mellan. Det kallas FESD och man valde da
tre leverantorer som myndigheterna har att vilja mellan utan att goéra négon
upphandling. I Sverige handlar det om ett hundratal foretag som Statskontoret tecknat

avtal med.

Mojligheten att bygga standardiserade kopplingar 6kar ndr man bara har tre alternativ
att vdlja mellan. Det kommer ocksd att Oka innovationsformégan, eftersom
16sningarna blir enklare att bygga och risken mindre. Det &r pinsamt att konstatera att
Statskontoret inte har ndgon som helst dialog med sina nordiska motsvarigheter, séger
radgivaren. Myndigheterna har ingen som helst kontakt med Norge och Danmark. Det
finns ingen ambition att tvinga svensk offentlig forvaltning till en standardisering. De

verkar snarare ha ndgot slags egenintresse i att standardisera sa lite som mojligt.

7.4.2. Revir och upphandlingsproblematik

Det ir att riva ner revir som 24timmarsmyndigheten handlar om. Det dr inte sdkert att
myndigheterna vill detta. Det dr samma krafter bakom detta som de som gjorde att
Sverige sa nej till Euron. Det dr svart med samordning 1 hela Sverige mellan olika
myndigheter. Det ar heller inget som &r specifikt for offentlig sektor. Det d4r samma
ovilja att fordndra och utbyta erfarenheter mellan branscher i det privata niringslivet.
Man maste helt enkelt tvinga fram den hér typen av fordndring. 1 offentlig sektor

maste den komma fran regering och riksdag.
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Vildigt ménga manniskor vill hellre skapa rutiner &n folja andras. P4 det séttet tror jag
att det ar en klart kulturell fraga, menar radgivaren. Anledningen till att
standardisering Okar innovationsformagan och tillvixten inom ett omrade é&r att

intradesbarridrerna sianks radikalt.

Det dr enormt mycket arbete for en myndighet att gora en upphandling och utvirdera
200 ldmnade offerter och fOrst dérefter ligga energi pa inforandet. Alla dr dock
overens om att det dr detta som &r det viktigaste, men d& 4dr myndigheterna
slutarbetade. I Norge finns en fardig kravspecifikation. En standard liknande den som
finns 1 Norge dr péd vig att tas fram 1 Bryssel. Det ska dock tilldggas att det finns en

del inflexibilitet 1 det norska tinket.

7.4.3. Statskontoret tar inte steget fullt ut

Att ha ett standardiserat upphandlingsforfarande dr bra, medan Statskontoret inte
vagade ta steget fullt ut och begrinsa antalet leverantdrer. Ta Stockholms lins
landsting som exempel. De gjorde nyligen en upphandling som slutade med 104
leverantérer. Man maste annonsera i1 kataloger for att kalla foretagen till stora méten.
Det kostar. Man har brdnt 50.000 innan man vet om man ar med pd resan, sidger

radgivaren.

Statskontoret verkar inte ha gjort ndgot offensivt urval. Det dr nog bara de som inte
har uppfyllt formkraven som inte har kommit med. I Danmark har man valt [dsningar
som innehaller manga olika anpassningsmdjligheter. I Norge har man gétt den andra
vagen och sagt att leverantorerna ska kunna det hir och det hér och det hér. Darefter
ar det upp till varje myndighet att vélja vad man vill ha inom denna ram. Ingen av
linderna har lagt en standard for hur sjidlva verksamheten ska bedrivas. Det handlar
t.ex. om att man ska kunna skicka dokument med e-post och att man ska kunna sitta
diarienummer pd ett visst sdtt. Det ar reglerat pa cirka 500-1000 olika krav som
leverantorerna maste ta stillning till EN gdng. Man lér sig det och sedan tar man med

sig det.

7.4.4. LOU och upphandlingskompetens

LOU saknar standardkomponenter och &r korkad pd det viset. Dessutom &r

kompetensen kring LOU mycket skiftande inom olika delar av offentlig verksamhet..
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Man hamnar 1 att vilja pa kriterier som ar déliga, t.ex. pris. Upphandlingar som 16st
skrivna ar det ingen idé att offerera pé eftersom den myndigheten dndéd kommer att
vara tvungna att vdlja pa pris och inte den I6sning som de tycker bast om. LOU ir ett
regelverk som dr EU-grundat dér man har att ta hansyn till sydeuropeisk korruption.
Det blir en helt ohallbara situation hér i Sverige, men LOU har en god ambition. Det
besvirande &r att man inte far ha ndgon dialog, inte ens kompletterande fragor. Det &r
dumt. Upphandlaren forvintar sig att kunna ldsa sig till allting och de missar den

inldrning som upphandlingen faktiskt kan innebéra.

Ett problem dr att myndigheter inte forstar att de kostar att delta 1 en upphandling.
Man accepterar inte det hur manga ganger som helst. De kan inte ens sdga ”Ni ligger
helt fel i pris.”. Offentliga myndigheter fir inte lov att géra sd. Det dr fragan om en
del dyrkopta erfarenheter frdn den privata sektorns. Vi har ocksa lart oss nér det ar
vart att lagga ner arbete pa en offert. Vi offererar inte till f6r sm& myndigheter, sdger

medarbetaren.

Det finns stora myndigheter som har god kompetens att hantera
upphandlingsprocessen. Det handlar om att de ska kunna formulera sina krav valdigt
tidigt och véldigt tydligt. Myndigheterna har fatt lara sig hur de ska upphandla och
agera. De far diaremot inte lov att sdga att de ska kdpa en viss produkt. Det blir ett
slags kodsprak dér myndigheten blir véldigt specifik pa vissa krav och vi méste ldra

oss att forsta det. Pa detta sitt gar de runt LOU nér de vill ha en viss 16sning.

Det dr inte realistiskt att varje offentlig enhet ska ha denna kompetens som det innebér
att gora repetitiva upphandlingar. Det dr delvis fragan om upphandlingskompetens
och krav pd 24h-myndigheten. Har man inte haft ett sidant system forr &r det svart att
stélla krav pa hur ett sidant system ska se ut. Det handlar ocksd om revir. Det &r svart
att lyckas for myndigheten da. Det ar fragan om upphandlingskompetens, teknisk

kompetens och kompetens kring verksamhetsutveckling.

Det ér inte alltid de mest drivna verksamhetsutvecklare som sitter pd en kommun,
tyvérr. Det dr ofta mycket tunn is att gi ut pa. Det handlar om folks beteende och att
fordndra detta. De stir med ganska dalig rustning infér omvélvande fordndringar,

menar rddgivaren.

40



Det dr for déligt med dialog nér man séljer till offentliga myndigheter. Det saknas
plattformar for kontakt mellan leverantorer och myndigheter. Det dr inte en sidas fel
och for mycket David och Goliat. Det borde finnas t.ex. médssor eller andra former for
utbyte. Begrdnsar man antalet partners sa blir den dialogen enklare. Ta samarbetet

Telia — Ericsson.

Ett annat problem &ar att det finns for lite pengar inom den offentliga sektorn.
Standardisering loser detta. Det blir en enorm prispress om man har en l9sning som
kan anvéndas pé flera stillen. Man viljer ofta en billig 16sning som cementerar det

nuvarande arbetssittet istdllet for att ge utrymme for fornyelse.

Det finns en dvertro pa att billigt dr bra inom offentlig forvaltning. Tvingas vi leverera
en 16sning for en halv miljon istéllet f6r en och en halv miljon dér vi 1 det senare fallet
skulle kunna hjélpa till att rationalisera bort 10 personer s framstir det som
fullkomligt korkat ur ett foretagsekonomiskt perspektiv, sdger radgivaren. Det dr ofta
stora myndigheter som har en budget som gor att de kan tidnka storre. Sméa
organisationer kanske inte kan dra den fulla nyttan av en effektivisering. Det ar svart

att ta bort 0,25 tjénster.

7.4.5. Finansieringsproblematik och marknadspenetration

Med en annan typ av finansiering skulle den privata sektorn kunna ta fram nya
16sningar snabbare. I Sverige dr det ovanligt att myndigheter samarbetar med den
privata sektorn for att ta fram nya l6sningar. Den egna verksamheten anses vara rétt sa
unik 1 Sverige. Det ar det som gor att det danska exemplet ar sa intressant. I Danmark
finns det ocksa exempel pé att olika myndigheter gdr samman och gor en gemensam
portal for t.ex. arbetssokande. Det blir d4 en slags garanti for leverantdrerna att det
kommer att ske avrop pa ramavtalet. Det danskarna har gjort 4r en slags
kundfinansiering eftersom de mer eller mindre garanterar kop av produkter som
uppfyller kraven. Det dr med andra ord garanterat att det blir avrop for de tre

leverantorer som valts ut.

Det &r svart att nd igenom 1 den svenska marknaden, menar rddgivaren. Ta arkiv- och
dokumentmaissan. Det dyker ju inte upp négra beslutsfattar fran offentlig sektor pa en
sddan missa, utan det blir en massa arkivtomtar som gar runt och kollar. Det hér

borde verksledningen ta tag i. De borde utsidttas for storre press av regering och
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riksdag. Dé skulle de kanske ga ut och se pa l16sningar for att nd nya mal. Idag finns

det i princip ingen nyfikenhet. Det finns inget forum for det heller.

Det behévs mer genomlysning av upphandlingars resultat. Hur mycket

implementering lyckas man uppnd? Varfor?

Nér det giéller kundfinansierad utveckling finns det ofta ett motstdnd hos
myndigheterna. De forstar inte varfor de ska vara programvaruleverantdr och varfor
det de koper ska bli ett generellt system som kan séljas till andra. Marknaden ser inte
alls ut pa det séttet inom offentlig forvaltning just nu. Det &r ingen som vill vara med
och dela kostnader. Det finns for lite mdjligheter till alternativ finansiering eftersom

allting maste ga genom budgeten.

Den offentliga forvaltningen har alltid ett fordndringsbehov nér de borjar titta pa nya
l16sningar. Ofta dr det en kombination av verksamhetsfordndring och IT-losningar.
Tekniken driver inte fram forandringar, utan bara mdjliggora dem. Det ér folks behov
av information och forutsidgbarhet i relationen till myndigheten som gor att de viljer
att genomfora den hdr typen av fordndring. De drivkrafter som finns &r framforallt
informationsbehov, att fa svar direkt, sjdlvbetjaning och effektivisering. Varje individ
vill styra 6ver sin kontakt med myndigheten sa mycket som mojligt. For medborgaren
finns det ofta ingen logik bakom att kontakten med myndigheterna ser ut som de gor.
Problemet pd den offentliga sidan &r att man &r mindre kundorienterad &n pa den

privata.

7.4.6. Marknadspotentialen

Marknadspotentialen &dr stor, men den &ar inte tillgdnglig. Den maste bli mer
tillgédnglig. Dessutom kommer véldigt manga som arbetar inom den offentliga sektorn
att gd& 1 pension de ndrmsta &ren. Anvédnds hélften av den kostnaden till
rationaliseringar dstadkoms enorma effektiviseringsvinster. Nar man bygger upp mer
datoriserade floden s& dokumenterar man de processer som finns. Néar de som utfor

arbetet manuellt gar i pension sa skapas problem. Detta borde vara en péadrivare.

20 % av de anstilldas tid, 6ver olika branscher, gér &t till att handtera information pa
ett ineffektivt sétt. Samlar man informationen i elektroniska system sd minskar den
procentandelen vésentligt. Det borde gé att jamfor med banktjanster dir en transaktion

1 princip &r gratis pa marginalen.
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