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SOCIALTJANST OCH E-FORVALTNING

E-tjinster for dldre och personer med funktionshinder

av Titti Mattsson

1. Inledning

Informationstekniken har en framtridande position i det moderna samhillet.
Den berér numera de flesta minniskor i deras privatliv, yrkesliv och i kontak-
ten med olika samhillsorgan. I friga om forvaltningsmyndigheters verksam-
het uttrycks detta i termer av elektronisk forvaltning, e-forvalening eller ego-
vernment. Dessa begrepp anvinds ofta for att beskriva offentligas anvindning
av informationstekniken som ett arbetsverktyg i forvaltningen dels f6r den
interna férvaltningshanteringen, dels for att tillhandahélla service och tjinster
— elektroniska tjinster eller e-tjinster — till medborgare, foretag och andra
myndigheter." Utvecklingen av elektronisk forvaltning betraktas internatio-
nellt sett som en av de stérsta hindelserna inom den offentliga forvaltningen
under de senaste decennierna.” Den har fort med sig nya begrepp, discipliner,
indrade infrastrukturer inom myndigheter och nya kontaktformer mellan
myndigheter och medborgare. Fordelarna med den elektroniska férvalt-
ningen uttrycks ofta av statsmakterna i termer sdsom kostnads- och arbets-
effektivt, rationellt, inkluderande och demokratigynnande. Responsen ir
emellertid inte f6rbehallslst positiv. Samma elektroniska forvaltning beskrivs
ocksd som dyr, sirbar, kontrollerande, expertberoende och exkluderande.
Oavsett de fordelar och nackdelar som framférs dr den elekeroniska forvale-
ningen numera en sjilvskriven del av det offentligas verksamhet, och den
expanderar stadigt genom de 6kade méjligheterna att anvinda informations-
tekniken inom alltfler omréden. Dess sjilvklara roll inom den svenska forvalt-
ningen kommer bland annat dll uttryck i Férvaltningslagsutredningens
under dret framlagda forslag till ny férvaltningslag dir elektroniska kommu-

nikationsméjligheter ir ett dterkommande imne.’

Begreppet elektronisk forvaltning ir inte ett entydigt begrepp. Dag Wiese Schartum och Arild
Jansen analyserar och diskuterar begreppets innehéllsliga ramar i Elektronisk forvaltning og jus, i
Schartum (red.) Elektronisk forvaltning i Norden. Praksis, lovgivning og rettslige utfordringer,
2007, s. 17 ft.

For en beskrivning av utvecklingen av elektronisk forvaltning i ett internationellt perspektiv och
en diskussion kring begreppet e-government, se exempelvis David Brown, Electronic government
and public administration, International Review of Adminstrative Sciences, 2005:71; s. 241-254.
SOU 2010:29 En ny férvaltningslag. Enligt direktivet ingick i uppdraget att tillse att den nya
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Informationstekniken har kritiserats for att inte ha etablerats i samhillet
med stdd av den vetenskapliga kunskapen — utan istillet med hjilp av ekono-
miska, kulturella eller politiska intressen.* Detta till trots méts numera minga
vetenskapsomrdden med informationstekniken som gemensamt studicob-
jekt. Inom samhillsvetenskaperna rér det frigor om informationsteknik som
instrumentellt verktyg att materialisera samhilleliga mal och ideal, om infor-
mationsteknik som maktutévning och formande av kunskap och virderingar
(i en storre social/samhillelig process) samt om olika slags ramar som begrin-
sar respektive mojliggor informationsteknik for olika sekeorer. Rittsvetenska-
pen kan sigas sirskilt fokusera de senare frigestillningarna. Det ror med
andra ord frigor om de rittsliga ramarna fér den informationstekniska verk-
samheten inom olika omriden av relevans for juridiken, ofta med utgéngs-
punkt i konkreta rittsliga frigestillningar relevanta for praktiker.” Inom
dmnet e-frvaltning kan det exempelvis handla om férvaltningsritesliga fra-
gor rorande drendehandliggning (sdsom innebérden av inkommande hand-
lingar och krav pd underskrift) och offentlighets- och sekretessfrigor rérande
personuppgifter.

Denna artikel behandlar elektronisk forvaltning inom socialtjinstens verk-
samhet. Artikeln tar sin utgdngspunket i min medverkan i ett forsknings- och
utvecklingsprojekt som ror elektroniska tjinster inom dldre- och handikapp-
omsorgen i Jarfilla kommun. Projektet har som syfte att skapa e-tjinster med
en automatiserad irendehantering for vissa socialtjinstirenden.® I ritesligt
avseende uppkommer en mingd problemomriden att underséka. Det inne-
fattar sdvil allminna forvaltningsrittiga frigor rérande drendehantering och
beslutstrfarande som sirskilda socialrittsliga frigor om kommunens yttersta
ansvar och krav pd individuell behovsprévning. Ambitionen med denna arti-
kel ir att diskutera nigra rittssikerhetsaspekter i friga om dessa e-tjinster.”

lagen anpassas till en alltmer utbyggd elektronisk férvaltning (Dir. 2008:36 En ny forvaltnings-
lag). Detta uppdrag foranledde en sirskild promemoria i februari 2009, Ju 2008:08 Elektroniska
forfaranden — delredovisning av Forvaltningslagsutredningen.

Peter Gustavsson, E-demokratins diskursiva ordning — om métet mellan IT och demokrati i
svenska kommuner, Human IT, 1-2/2002 med vidare hinvisning till Manuel Castells, The Rise
of the Network Society (The Information Age: Economy, society and culture, Volume 1), 2000.
Inom svensk rittsvetenskap kan sirskilt nimnas forskningen i rittsinformatik som sker vid Juri-
diska Fakulteten vid Stockholms Universitet, se http://www.juridicum.su.se/jurweb/forskning/
forskning_page.asp?lang=swe&forskid=2.

Oppna Sociala E-tjinster (OST), Vinnova dnr 2008-02673. Jag har ett uppdrag som sakkunnig
inom social- och férvaltningsritt, vilket sker tillsammans med docent Bengt Lundell och bitr. lek-
tor Vilhelm Persson vid Juridiska Fakulteten vid Lunds Universitet.

Ritessikerhet anvinds i denna artikel i bemirkelsen myndighetsforfaranden som ir forutsebara,
transparenta och utmirks av likabehandling.
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Diskussionen utgdr frin ett medborgarperspektiv och fokuserar enskildas
mdjligheter att utnyttja e-tjinster i sina kontakter med socialtjinsten och f&
sina hjilpbehov tillgodosedda.® Aven med en sidan begrinsning finns anled-
ning att uppmirksamma ldsaren pd att Amnet ir relativt nytt och outforskat
med de begrinsningar som det sannolikt ger bdde innehélls- och resultatmis-
sigt for artikelns vidkommande.

Négot bér sigas om det svenska forskningsliget inom detta imnesom-
ride.” Aven om rittvetenskapen Linge har haft ett intresse for rittsliga frigor
som uppkommer i samband med informationsteknikens utveckling inom
olika omréden (och dven utvecklat ett eget rittsomride, IT-ritten) finns det
mycket sparsamt forskat i friga om e-férvaltning och offentlig verksamhet i
allminhet och e-forvaltning och kommunal verksamhet i synnerhet. Inom
imnen som ir relevanta for ett offentligrittsligt angreppssitt dr det frimst
offentlighets- och rittsinformationsfrigor samt sekretess- och integritets-
skyddsfrigor som behandlats relativt ingdende.' I Gvrig ir det fortfarande f3
offentligrittsliga fragor rorande e-forvaltning som ir belysta.!’ Inom social-
ritten har jag inte hittat nigon forskning som roér imnesomridet. Férutom
den doktrin som jag funnit har underlaget till denna artikel dven bestitt av ett
flertal myndighetsrapporter som presenterats under det senaste decenniet.
Till stor hjilp har ocksa varit forarbeten till relevanta lagindringar samt ovan
nimnda betinkande av Forvaltningslagsutredningen.

Med medborgarperspektiv avser jag hur olika grupper av medborgare — i den hir artikeln frimst
dldre och funktionshindrade — har méjlighet att utnyttja e-tjénster i sina myndighetskontakeer.
Eftersom ifrdgavarande forskningsprojekt avser dppna e-tjinster till dldre och funktionshindrade
utgdr dessa grupper en limplig avgrinsning for artikeln. Ett medborgarperspektiv kan givetvis
dven innefatta andra samhillsgrupper, sdsom barn, ungdomar, invandrande svenskar osv. Jfr Ceci-
lia Magnusson Sjoberg, IT-anpassningen av 5 § forvaltningslagen — inte bara kodifiering av praxis,
FT 2004, s. 285-305, s. 287.

% Tack till Gunilla Wiklund, bibliotekarie vid Juridiska Fakulteten vid Lunds Universitet som har
varit behjilplig med databassskningsarbetet infor forfattandet av denna artikel.

Dessa dmnesomraden innefattar emellertid filt som jag inte avser att behandla i artikeln.

I en nordisk antologi om elektronisk forvaltning frin 2007 utreder forfattarna vissa rittsveten-
skapliga frigor kring elektronisk forvaltning, vissa lagindringar som skett i syfte att anpassa den
offentliga verksamheten till elektronisk forvaltning samt offentlighets- och sekretessfrigor, se
vidare Schartum (red.) Elektronisk férvaltning i Norden — praksis, lovgivning or rettslige utford-
ringer, 2007. Se dven Cecilia Magnusson Sjéberg (ed.) IT Law for I'T Professionals — an introduc-
tion, 2005 samt Magnusson Sjoberg (ed.) Legal Management of Information Systems — incorpo-
rating law in e-solutions, 2005 dir bland annat elektronisk forvaltning behandlas.
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2. Utvecklingen av e-forvaltning i Sverige

2.1 Medborgaren som kund

Sévil de statliga som de kommunala fgrvaltningsgrenarna har stora och avan-
cerade elektroniska forvaltningssystem som tillkommit utifrin en decentrali-
serad utvecklingsmodell med en lig grad av politisk styrning.'”” Denna
utveckling har sitt ursprung i sena 1960-talet, d4 ett fital statliga myndigheter
pabérjade det forsta arbetet med databaserad drendehantering. Dirpa foljde
arbetet hos en 6kad mingd myndigheter att automatisera vissa beslutsforfa-
randen med automatisk databehandling (ADB). Inom bland annat socialfér-
sikringsomradet har anvindningen av elektroniska rutiner en gammal tradi-
tion. De évergripande malen var ursprungligen 6kad effekziviter och konzroll.
Under senare &r kom utvecklingen inom elekeronisk férvalining emellertid
dven att fi ett utokat medborgarfokus."> Ar 2000 tillkom det forvaltningspoli-
tiska handlingsprogrammet En forvaltning i demokratins tjinst”."* Hand-
lingsprogrammet tillkom som en f6ljd av propositionen ”Statlig forvaltning i
medborgarnas tjinst”."” Blicken var vind mot okad service gentemot med-
borgarna och fortsatt hojd effektivitet hos myndigheterna. Medborgaren blev
kund och malet var att leverera anvindarcentrerade och interaktiva e-tjinster.
Majligheten att oka tillgingligheten for enskilda var dirfor en stark drivkraft
i utvecklingen av den elektroniska forvaltningen under 2000-talet. Den fick
ocksi ett namn, den s kallade 24-timmarsmyndigheten.'® Genom de nya
systemen skulle forvaltningen kunna erbjuda dkad rillgingligher av elektro-
niska informationsméjligheter och andra tjinster mot medborgarna, samti-
digt som utbytet av information inom forvaltningen och mellan myndighe-
terna skulle forbittras. Det skulle dirmed exempelvis bli méjligt for den
enskilde att ha endast en myndighetskontakt i enskilda drenden genom sek-
7 Utvecklingen av den
svenska e-frvaltningen kan sigas ha gice i 6nskad rikening. Sverige anses idag

torsvisa samverkansprojekt mellan myndigheter.1

som en av de virldsledande nationerna inom e-forvaltning.'®

12" Gustaf Johnssén, E-forvaltning och lagstiftning i Sverige 2000-2006. I: Schartum 2007, s. 135—
146, s. 140.

Cecilia Magnusson Sjoberg, Ritt rittsinformation i e-férvaltningen. I: Scharcum 2007, s. 149—
166, s. 150.

En férvaltning i demokratins tjinst — ett handlingsprogram, Regeringskansliet 2000.

Prop. 1997/98:136 Statlig forvaltning i medborgarnas tjinst.

Uppkallad genom Statskontorets rapport "24-timmarsmyndighet — Forslag till kriterier for statlig
elektronisk forvaltning i medborgarnas tjinst, Statskontoret 2000:21. Se dven prop. 1999/
2000:86 Ett informationssambhille for alla, dir strategin for myndigheten lades fast.

Se exempelvis www.Minpension.se, www.E-legitimation.se, www.Krisinformation.se.

Se SOU 2009:86 Strategi for myndigheternas arbete med e-forvaltning, s. 34.
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Under samma tidsperioder har ett stort antal lagindringar skett i syfte att
komma ikapp utvecklingen inom den elektroniska forvaltningen. Ar 2002
beslutade regeringen att Regeringskansliet skulle se 6ver gillande lagar och
forordningar i friga om behov av férindringar for atc undanréja hinder for
elektronisk forvaltning. Arbetsgrupp, den s& kallade FORMEL-gruppen,
limnade vissa forslag till forindringar i en rapport 2003." Gruppen ansig att
den rittsliga utvecklingen pd omrédet borde ske genom anpassning av
enskilda lagar, istillet for genom en centraliserad lagstiftning med generellt
genomslag. Samma &r gjordes et tllidgg till 5 § forvaltningslagen (1986:223)
med tillginglighetskrav i form av méjlighet f6r enskilda att kontakta myndig-
heterna med elektronisk post och fi svar pa samma sitt.”” Hirutover har ett
antal lagindringar, forarbetsuttalanden och rittspraxis priglat den fortsatta
rittsutvecklingen inom omriden relevanta for e-forvaltning.!

2.2 Medborgaren som deltagare

Under senare ar har frigor om medverkan, samordning och internationell
samverkan aktualiserats. Under det svenska ordférandeskapet i EU antogs en

" Ds 2003:29 Formel Formkrav och elektronisk kommunikation.
% Ds 2001:25 Nagra frigor om myndigheternas service. Se iven Magnusson Sjéberg 2004, s. 285—

305 for en analys av bestimmelsens lydelse och innehdll.
2! Bland annat har reglerna rérande ritten att ta del av allminna handlingar behandlats i forhillande
till den moderna informationstekniken och regleringen kring personuppgifter utvecklats. Se
vidare SOU 2001:3 Offentlighetsprincipen och den nya tekniken, prop. 2001/02:70 Offentlig-
hetsprincipen och informationstekniken samt E-offentlighetskommitténs betinkande SOU
2010:4 Allminna handlingar i elektronisk form — offentlighet och integritet. Vidare har begreppet
handling i TF och FL diskuterats i férarbeten och doktrin och fir anses omfatta inte bara pap-
persbunden information utan ocks3 s kallade tekniska upptagningar av olika slag, se bl.a. prop.
2001/02:70 (s. 14 ff.); Per Furberg, Inkommande handlingar — en IT-anpassad tolkning, i SvJT
2005, 3, s. 273-290 och Trygve Hellners, Nigra ord om ordet "skriftligt” i forvaltningslagen, FT
2007, s. 6371, s. 67 f. Begreppet skriftligt har likasa varit foremal for diskussion, se bl.a. Hellners
FT 2007, s. 68 ff. Ar 2001 tridde en sirskild lag om elektroniska signaturer i kraft, lagen
(2000:832) om kvalificerade elektroniska signaturer. P4 socialforsikringsomrédet finns en sirskild
lag som reglerar hanteringen vid anvindning av Internet i friga om vissa sjilvbetjaningstjinster,
lagen (2004:115) om sjilvbetjiningstjinster via Internet inom socialforsikringens administra-
tion. (I januari 2011 upphivs lagen och regler infors i socialforsikringsbalken, SFS 2010:111.)
Det faktum att nir e-tjinster infors s ersitts eller kompletteras traditionella arkiv med elektro-
niska arkiv har ocksa foranlett vissa lagiindringar, eftersom férutsittningarna for bevarande och
gallring dndras och nya risker uppstar frén informationssikerhetssynpunkt. Under 2009 har Riks-
arkivet utfirdat dndringar i flera foreskrifter och allminna rid for statliga myndigheter rorande
arkivering och tekniska krav for elektroniska handlingar. Slutligen kan nimnas att i forslaget till
ny forvaltningslag (SOU 2010:29) uttrycks behovet av vissa forindringar for att anpassa reglerna
till den elektroniska forvaltningen, diribland att framhiva e-post som ett alternativ vid kommu-
nikation mellan parter, att tydliggora att ett e-postmeddelande utgér en handling i férvaltnings-
lagens mening samt att reglera nir en handling har kommit in till anvisad e-postadress eller annat
elektroniskt mottagningsstille.
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ministerdeklaration om e-forvaltning i medlemsstaterna och grinsoverskri-
dande e-tjinster.”* Enligt deklarationen skall den offentliga forvaltningen
oppnas upp s att informationsflddet kan dteranvindas av andra aktorer.
Bland annat har det Europeiska standardiseringsorganet ETSI fate i uppgift
att utveckla standarder f6r e-legitimationer som kan anvindas for att verifiera
elektroniska underskrifter i den 6ppna internationella infrastrukturen. Ar
2008 faststillde regeringen en handlingsplan for elektronisk férvaltning, med
slutmalet att skapa en e-forvaltning som 4r ”sd enkel som méjlige for s& ménga
som mojligt”.® Som ett led i arbetet tillsattes E-delegationen &r 2009 for att
stirka utvecklingen av en tillginglig svensk e-forvaltning och skapa forutsitt-
ningar for att samordna och félja upp myndigheternas arbete i sitt arbete fram
till 2014. T ett delbetinkande uttrycks vikten av att statliga myndigheter
samverkar med kommuner, landsting, féretag och organisationer. Uppfatt-
ningen ir att e-férvaltning inte lingre bor betraktas som en intern angeligen-
het f6r myndigheterna utan som en gemensam resurs f6r den allminna sam-
hillsutvecklingen. Detta innebir att myndigheterna samverkar med andra
aktorer och att medborgare — liksom féretagare och organisationer — inte
lingre bara dr kunder utan ocksa deltagare i systemet, i form av vidareutnytt-
jare av eller medskapare i myndigheternas information och e-tjinster. Detta
utvecklingsarbete gir under beteckningen tredje generationens e-forvaltning.”

Det fortsatta arbetet med e-férvaltningen blir allemer mélstyre och regle-
rat, sirskile i friga om den statliga forvaltningen. I propositionen 2009/
10:175 Offentlig férvaltning for demokrati, delaktighet och tillviixt betonas
e-forvaltningens roll i statsmaktens strivan mot de forvaltningspolitiska
milen.?

De senaste decenniernas tekniska utveckling baserad pé informations- och kommunika-
tionsteknik har lett till ett systemskifte nir det giller forvaltningens sitt att organisera och
bedriva verksamhet. Genom &vergingen frin en pappersbaserad till en elektronisk forvalt-
ning med datoriserade rutiner har resurser som tidigare gick till rutingéromal kunnat styras

2 huep:/ fwww.se2009.eu/polopoly_fs/1.24305!menu/standard/file/Ministerial%20Declaration%20
on%20eGovernment.pdf, 2010-07-18.

2 http:/[www.regeringen.se/content/1/c6/14/20/01/b1ac7489.pdf, 2010-07-18.

24 Dir. 2009:19 Delegation f6r e-forvaltning. Det kan vidare noteras att en annan utredning,
Utveckling av lokal service i samverkan (Dir. 2007:68) har haft som uppdrag att foresld former
for samverkan mellan statliga myndigheter och kommuner. I sitt slutbetinkande, SOU 2009:92,
Se medborgarna — for bittre offentlig service, foreslas en struktur for sdvil teknikbaserad som per-
sonligt betjinad service i alla kommuner och som skall ske i samverkan mellan kommuner och
statliga myndigheter.

SOU 2009:86 Strategi for myndigheternas arbete med e-férvaltning, s. 31 ff. De tv4 forsta “gene-
rationerna” hinfor sig dels till myndigheternas inledande IT-anviindning under 1960-talet, dels

25

till introduktionen av Internet under 1990-talet.

% Prop. 2009/10:175 Offentlig forvaltning for demokrati, delaktighet och tillvixt, s. 28 f.
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om till utférandet av mer kvalificerade uppgifter med fokus pa kirnverksamhet. Fér den
offentliga forvaltningen innebir utvecklingen stora méjligheter att skapa nya tjinster, for-
bittra dllgingligheten, stirka medborgerligt engagemang och 6ka effektiviteten.

Andemeningen synes vara att utvecklingen mot utdkad e-forvaltning och
e-tjinstsystem harmonierar vil med de uppstillda forvaltningspolitiska mélen
och dirfor bér uppmuntras och utvecklas. Dessa visioner for en bittre offent-
lig forvaltning innefattar dven den kommunala férvaltningen, med den
begrinsningen att det kommunala sjilvstyret hindrar regeringen frin att
kunna reglera de kommunala samhillsomridena i lika hog utstrickning som
sina “egna”. En fortsatt utveckling av e-forvaltningen torde dock ligga i linje
dven med kommunernas mal. Handliggningen av ett drende vid en special-
reglerad verksamhet som exempelvis socialtjnsten skall ju, enligt forvale-
ningslagen, ske s& enkelt, snabbt och ekonomiskt som méjlighet utan ate
sikerheten efterstills.”” Det skall med andra ord finnas ett samband mellan
effektivitet, service och rittssikerhet i handliggningen. I statsmakternas per-
spektiv verkar e-férvaltningen vara en optimal 16sning for ate stirka kontakeen
mellan myndigheterna och ménga grupper i samhiillet. I forarbetena uttalas
bland annat f6ljande framtida mal med e-gjdnster och annan sddan forvalt-
ning:*®

Milet med e-forvaltningsarbetet bor dirfor vara att det ska vara s& enkelt som majligt for
s minga som majligt att utdva sina rittigheter och fullgdra sina skyldigheter samt ta del
av forvaltningens service. Dessutom bor e-forvaltning stirka dppenheten och medborga-
res, foretags och organisationers utvecklingsforméga i syfte att skapa stérsta mojliga samlad
nytta i samhillet. En viktig utgdngspunke ir att IT och e-tjinster skall anviindas for att for-
bittra tllgingligheten dll forvaltningen f6r medborgare och féretag, oberoende av t.ex.
bostadsort, verksamhetsort, lder eller funktionsnedsittning.

3. E-ginster inom socialtjinsten

3.1 Allmint om e-tjinster

Utvecklingen av den elektroniska forvaltningen har, som papekats, skapat nya
mojligheter att kommunicera och agera med medborgare genom offentliga e-
tjanster. 24-timmarsdelegationen definierade dessa tjanster som “tjinster som
levereras med elektronisk kommunikation”.”” Denna service eller tjinst till-
handahalls av en offentlig myndighet i syfte att skapa en service som medbor-

2 Enligt forslaget till ny forvaltningslag (SOU 2010:29) 6verfors dessa riktlinjer till den nya lagen.

28 Prop. 2009/10:175 Offentlig férvaltning fér demokrati, delaktighet och tillvixt, s. 68 f.
# SOU 2005:119 E-tjinster for ett enklare och dppnare samhille, s. 17.
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garen kan anvinda for att utritta olika drenden hos myndigheten. Tjinsten
tillhandahalls pa elektronisk vig med dator, mobiltelefon eller dylike. Syftet
med tjinsten kan variera. Den kan vara en elektronisk konzakrvig for medbor-
gare, myndigheter och kommuner att samarbeta kring enskilda drenden, men
den kan dven innefatta elektronisk drendehantering, inklusive mer eller min-
dre automatiserade beslutsfattanden. Fér siker hantering och for kontroll av
vem som vill ha en e-tjinst utford kopplas vanligen e-identifikation till
e-tjinsten.”’

Flertalet myndigheter anvinder sig idag av offentliga e-tjinster mot med-
borgarna i olika former. Det dr allt frin centrala statliga verk och myndigheter
till lokala kommunala verksamheter sisom socialgjinsten. Det finns otaliga
exempel av detta pd Internet. Genom Skattemyndighetens hemsida kan man
exempelvis gora en flyttanmilan eller deklarera. Bolagsverket erbjuder service
for att limna in en registrering av ett nytt foretag, for att soka eller limna &rs-
redovisning och for att bestilla fakta om andra foretag. Ménga landsting
erbjuder e-tjinster i form av receptfornyelse, avbokning av tid och bestillning
av intyg. Kommunerna erbjuder i varierande utstrickning e-tjinster inom
kulturarbete, barnomsorg, skola och samhillsbyggnad. Detta kan exempelvis
besté av e-tjinster f6r omléning av bocker, anmilan till férskola och fritids,
hjilp for berikning av individuellt utformade taxor inom ildre-, handikapp
och barnomsorg samt bokningsservice till sporthallar. Vidare finns méjlighe-
ter att ansdka om bygglov, serveringstillstdnd eller boendeparkering. Listan
kan givetvis goras mycket lingre och den utdkas fortlopande med nya tjins-
ter.”!

3.2 Nagot om rittssikerhetsdiskussionen i doktrin

Frigan om befintliga rittssikerhetskrav kan uppritthallas med e-forvaltning
och e-tjinster har varit foremal for vissa diskussioner i doktrin. Av relevans for
denna artikel, e-tjinster inom socialtjinsten, ger en genomlisning av denna
litteratur i vart fall kunskap om tre grundliggande utgingspunkter vid en dis-
kussion kring rittssikerheten. En sidan ir att rittssikerhetsfragor utan tvekan
dr lika centrala for e-forvaltning som for annan form av forvalming. Utma-
ningen ligger i att stindigt nyutvecklade tekniska system ger upphov till nya
utmaningar for ate tillgodose enskildas rittsskydd. Flera forskare och prakti-

30 E-tjinster kan definieras p4 lite olika sitt, men innefattar vanligen en interaktiv elektronisk tjinst

som iven kan vara kopplad med e-id. Se vidare Johannes Helfrich, Christer Marklund, Annika
Helfrich och Orjan Scheller, Metodbok for inforande av e-tjinster i kommuner. Praktisk hand-
ledning, 2008, s. 14 f.

31 For fler exempel pa nuvarande kommunala e-tjinster, se dven Helfrich mfl. 2008 s. 12, 209-213.
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ker uttrycker vikten av att den maktutévning som myndigheter utvar gent-
emot medborgare genom e-forvaltning regleras sdvil i friga om myndighetens
kontakt med medborgaren som i friga om organisations-, ansvars- och andra
myndighetsinterna frigor.*” Bade spérsmal kring samverkan med medbor-
garna och den f6rvaltningsinterna strukturen innehéller gemensamma ritts-
sikerhetsaspekter som behéver iakttas. Bland annat behévs sirskild reglering
for att skydda medborgare fran att den kande mingd kinsliga personuppgif-
ter och annan information som finns tllginglig hos myndigheter inte sprids
eller offentliggsrs i strid med sekretesslagstiftning eller annan reglering om
skydd for personuppgifter.

En annan utgdngspunkt ir att elektronisk drendehantering kan ge upphov till
en siirskild rittssikerhetsproblematik. 1 en artikel behandlar Hans Ragnemalm
rittssikerhetsrisker vid uppkomsten av nya handliggningsrutiner vid e-tjins-
ter som ofta har mindre formell karakeir in de pappersbaserade rutinerna.
Genom myndigheters andra informationskanaler genom Internet och nya
organisationsformer mellan myndigheter kan traditionella ricesskyddsmojlig-
heter for den enskilde undermineras. Hir betonas vikten av att nirma sig nya
frigor som uppkommer genom e-forvaltningen pd ett pragmatiske sitt med
fokus p3 vilka de praktiska konsekvenserna av ett beslut ir for den enskilde
medborgaren.*’

En tredje utgdngspunkt ir att en diskussion inte bor begrinsas till spors-
mal om befindiga krav kan uppricthillas utan ocks ll frégan om réssssiker-
hetskraven kan stiirkas genom e-forvaltning. En arbetsgrupp®® inom det danska
Teknologirddet stillde sig den frigan efter att &r 2004 ha fitt uppgiften att
bland annat underséka konsekvenserna i rittssikerhetsavseende av de krav pd
rationaliseringar, effektivitet och service som e-férvaltningar uppstiller. I en
rapport framhalls vikten av att anvinda den moderna informationstekniken
till ate hoja ritessikerhetsnivin och dirmed stirka ritesskyddet for enskilda.®
Hiir betonas att teknologin kan anvindas offensivt for att stirka medborgar-
nas inflytande och sjilvbestimmande i forhallande till myndigheterna och
implementeras genom lagreglering. Medborgarna bér ges tillgéng till samma
teknologiska redskap som myndigheterna och fi méjlighet att anviinda syste-

32 Se exempelvis Schartum och Jansen 2007, s. 30 ff. och Gustaf Johnssén, E-Government regula-

tion — Practical and theoretical perspectives. I: Magnusson Sjéberg (ed.) Legal Management of
Information Systems — incorporating law in e-solutions, 2005, 2:a uppl., s. 263.
3 Ragnemalm, Hans, Férvaltning i forvandling, FT 2005, 4, s. 445-457.
3 Arbetsgruppen bestod av sex personer med olika expertis, varv bl.a. prof. Peter Blume, Képen-
hamns universitet och Rikke Frank Jorgensen, senior ridgivare vid Det Danske Institut for Men-
neskerettigheder.
» Teknologiradet, Retssikkerhed og aktivt medborgerskab i digital forvaltning. Anbefalinger fra en

arbejdsgruppe under Teknologirddet, Teknologirddets rapporter, 2005/13.
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men for ett aktive medborgarskap. Detta menar man frimst ér ett tekniske
konstruktionssporsmal. Systemet kan exempelvis utformas s att den enskilde
ges mojlighet till kontinuerlig insyn i hanteringen av hans eller hennes éren-
den dir vederbsrande dr part, information om vem som fitt ut information i
drendet och vilka uppgifter som limnats ut, tillgdng till relevant myndighets-
praxis eller kunskap om handliggningsrutinerna infor egna ansskningar. Tek-
nologirddet menar alltsd att e-forvaltning pa detta sitt kan ge medborgare
bittre forutsittningar act facta egna beslut hur man vill agera utifran gillande
regelverk och medverka i handliggningen av egna drenden. I ett land dir fler-
talet medborgare anvinder e-tjinster kan dessa dirfor stirka ricessikerheten
genom Skade méjligheter till inflytande, kunskap, kontakt och kontroll.

3.3 OST-projektet

Ett led i utvecklingen av de kommunala e-tjinsterna ir for nirvarande en
sammanhillen e-forvaltningslosning inom de olika verksamheterna i kom-
munerna.*® Detta innebir att kommunala sektorer som inte tidigare berorts
av e-tjinster 1 ndgon stdrre utstrickning nu ocksa blir féremdl for intresse.
Detta giller exempelvis socialtjinsten dir vissa steg tas mot en e-tjinstintegre-
ring i kommunens 6vriga verksamhet i ett fital kommuner. Ett exempel pd
detta ir ett utvecklingsprojeke i Jarfilla kommun. I friga om sociala insatser
infors hir successivt vissa sociala e-tjinster inom den sociala omsorgen for
dldre och personer med funktionshinder.

En s&dan e-tjdnst under utveckling i Jirfilla kommun innebir att personer
med behov av exempelvis trygghetstelefon eller avlsar- och ledsagarservice
ska kunna gi in pd kommunens hemsida och ansska om den service personen
ir i behov av. Tjinsten ir en tilldggstjanst och innebir alltsd att den ska kunna
finnas som frivilligt komplement till den traditionella handliggningstjinsten.
E-tjinsten sker med hjilp av vederbérandes e-legitimation. Personen har
e-legitimation och gir via denna in pd kommunens webbplats for att f&
dtkomst till >mina sidor”. Den s6kande skriver hir sin egen utredning direke
genom webbsystemet och denna handliggs sedan av samma system. For den
person som uppfyller de fital kriterier som krivs for den aktuella servicen ir
handliggningen automatiserad och vederborande erhiller ett positivt beslut
om service.”” Genom funktionen Mina Sidor kan personen folja sitt drende
under hela beslutsgdngen och under genomforandet. Fér den person som inte

% huep://www.jarfalla.se/upload/Omsorg%200ch%20std/socialtjinst/Rev_Projektbeskr_inovat_

ver36-1.pdf, 2010-07-15, s. 7.
% Hir innefattas dven i foreliggande fall inkomstuppgifter for underlag till avgift same val av kund-

valsutforare.
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uppfyller forutsittningarna, eller vid mer komplicerade drenden sker en 6ver-
géng till traditionell handliggning med en socialsekreterare. Under &r 2010
ges kommuninvidnarna méjlighet act ansoka om trygghetslarm genom e-
tjinst som ett forsta led i en stérre utbyggnad av systemet.*®

Oppna sociala e-tjinster utvecklas inom ramen for utvecklings- och forsk-
ningsprojektet Oppna sociala e-tjinster (OST). Projektet, som bland annat
finansieras genom medel frin Vinnova, omfattar forskare frin flera discipliner
(data- och systemteknik, juridik, socialt arbete), kommunala tjinstemin frén
tvd kommuner, leverantérer av informationssystem och enskilda medborgare.
Enligt projekibeskrivningen ir syftet med projekeet atc utveckla en mer
oppen, tillginglig, serviceinriktad och professionell socialtjinst.””

3.4 Nagra rittsliga ramar

Hur 6verensstimmer da dessa e-tjinster med de 6vergripande malen med och
reglerna for socialtjinstens uppdrag? Detta ir inte en ovisentlig friga, efter-
som den kommunala socialtjinsten baseras p& en ramlagstiftning med &ver-
gripande mal, bide som langsiktiga rittesndren f6r verksamheten och som
grund for det dagliga arbetet med enskildas behov. De évergripande mélen
fastslds i 1 kap. 1 § socialgjinsten (2001:453, SoL). Hir framgér foljande:

Samhiillets socialtjinst skall pd demokratins och solidaritetens grund frimja minniskornas
ckonomiska och sociala trygghet, jimlikhet i levnadsvillkor, och aktiva deltagande i sam-
hillslivet.
Socialtjinsten skall under hinsynstagande till minniskans ansvar for sin och andras
sociala situation inrikeas pa att frigora och utveckla enskildas och gruppers egna resurser.
Verksamheten skall bygga pa respekt for minniskornas sjilvbestimmanderitt och inte-
gritet.

Hir dterkommer flera av de begrepp som statsmakterna betonar i sina lovord
och handlingsplaner f6r e-férvaltning och e-tjinster: demokrati, aktivt delta-
gande i samhillslivet, sjilvbestimmanderitt och integritet. I friga om ildre
och personer med funktionshinder innebir mélstadgandet bland annat ritten
att sjilv fi bestimma och att f3 sin integritet respekterad i planeringen och
utférandet av det dagliga service- och virdarbetet.’ Valfrihet skall rida huru-
vida man vill bo kvar hemma eller flytta till annan boende- eller virdform.

38
39

www.jarfalla.se, www.jarfalla.se/templates/widepage 32289.aspx, 2010-07-15.
http://www.jarfalla.se/upload/Omsorg%200ch%20stéd/socialtjinst/Rev_Projektbeskr_inovat_
ver36-1.pdf, 2010-07-15, s. 4.

Lars Cleveskold, Lars Lundgren och Anders Thunved, Handliggning inom socialtjinsten,

14 uppl. 2010, s. 33.
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Det dr kommunens socialtjinst som har det samlade ansvaret for denna ser-
vice och vard dll dldre och personer med funktionshinder. Enligt 5 kap. 4 §
respektive 7 § SoL ska socialnimnden verka f6r att dldre mianniskor och min-
niskor med funktionshinder kan leva och bo pa ett sitt som ir anpassat efter
deras individuella behov av stéd och hjilp i hemmet eller i sirskilda boenden.
Kommunen ir skyldig att ge bistdnd i limpliga former, sdsom exempelvis
hemgjinst och dagverksamhet, till dessa hjilpbehsvande ildre och funktions-
hindrade med st6d av 4 kap. 1 § SoL. Stédet skall foregds av en individuell
behovsprovning av vilka behov av hjilp som vederbérande har. Kommunens
yttersta ansvar for act de som vistas i kommunen fir det stéd och hjilp som
de behover stadgas i 2 kap. 2 § och innebir vittgdende skyldigheter for kom-
munen att bistd utsatta personer. Kravet pd en individuell behovsprévning
syftar till att skapa forutsittningar for att kommunen skall kunna uppfylla sict
ansvar i varje enskilt fall.

Hirutdver kan kommunen tillhandahalla vissa servicetjinster #zan nigon
behovsprovning enligt sirskild reglering.*! Dessa servicetjinster tangerar och
kompletterar verksamheten enligt SoL.*? Sidana tjinster kan erbjudas for
personer som fyllt 67 ar och avse sidana tjinster som vuxna, friska personer
utan funktionshinder eller hég &lder normalt kan géra sjilva.*® Servicetjinster
ir sddana tjinster som ir avsedda att forebygga skador, olycksfall eller hilsa,
dock inte personlig omvirdnad.* Det ir kommunen som avgdr vilka tjinster
man vill erbjuda, i vilket utstrickning de kan anvindas och vilka aldersgrup-
per som kan utnyttja tjinsterna. Kommunen fir ta ut skiliga kostnader for
dessa, motsvarande kommunens sjilvkostnader for sidan service.

Férutom skyldigheten att tillhandahélla stdd och service i vissa fall, finns
allminna bestimmelser i 4 § forvaltningslagen som anger skyldigheten att ge
upplysningar, vigledning, rdd och annan hjilp {6r ate kunna ta dillvara sin
ritt. Det kan exempelvis réra sig om att f3 information om vilka hjilpinsatser
som kommunen kan ge och hur en ansékan om sidana insatser skall goras.
Liksom annan service méste denna anpassas till den enskildes férutsittningar

och behov.

4 Lagen (2009:47) om vissa kommunala befogenheter. Bestimmelserna fanns ursprungligen i lagen

(2006:492) om kommunal befogenhet att tillhandahélla servicetjinster 4t ildre.
2 Clevesksld, Lundgren, och Thunved, s. 34 f.
% Prop. 2005/06:115 Nationell utvecklingsplan for vird och omsorg om ildre, s. 149.

49 kap. 7 § 2 st. (2009:47) om vissa kommunala befogenheter.
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4. Diskussion

Fér en diskussion kring hur de e-tjinster som utvecklas i Jarfilla kommun for-
haller sig tll grundliggande krav pd ritessikerhet for drendehantering inom
socialtjinsten behovs kunskap om vilka drenden som avses. I nuvarande ut-
formning av e-tjinsten begrinsar sig den automatiserade drendehanteringen
till (1) ansokningar om trygghetslarm som (2) utmynnar i ett beslut om bifall
till ans6ke f6rmén. Férvaltningsbeslut foregds vanligen av nigon sorts hand-
liggning av ett drende, vilket 4r fallet ocksd i friga om de dppna e-tjinsterna.
De drenden som utmynnar i en automatisk handliggning inklusive ett beslut
om insats i férevarande fall 4r alltsd av enklare karakeir och utmynnar alleid i
ett positivt forvaltningsbeslut. Det innebir att de sirskilda krav som uppkom-
mer vid negativa forvaltningsbeslut, sdsom friga om 6verklagbarhet, i prakti-
ken inte uppkommer. Allminna formella krav pa frvaltningsbeslut kvarstar
dock alltjaimt. Det handlar bland annat om att handliggning faktiske sker (att
ansokan inkommit och handliggs), att den sékande erhéller ett meddelande
av beslutet och att myndigheten dokumenterar drendet inklusive férvaltnings-
beslutet och verkstiller densamma. Genom att komplettera e-tjinsten med
regelbundna aterkopplingar — personliga och eventuellt dven elektroniska —
med den enskilde kan socialtjinsten pé detta sitt forvissa sig om att vederbs-
randes hjilpbehov fortsatt dr uppfylle. Om socialgjinstens resurser delvis kan
omdirigeras frdn den idag resurskrivande handliggningsproceduren till annan
verksamhet kan detta skapa nya méjligheter till personlig kontakt med bru-
karna. Detta forutsitter givetvis att resurserna kvarstdr inom verksamheten.
Det blir genast mer komplicerat att iaktta social- och forvaltningsritesliga
regelverk om e-tjdnstsystemet skulle omfacta andra dn mycket enkla drenden
eller sddana drenden som kriver komplettering alternative drenden med (helt
eller delvis) negativ utgdng. Socialtjinstens yteersta ansvar f6r den hjilpbehs-
vande och fér den individuella behovsprévningen ter sig i de flesta fall olimp-
lig att genomfora genom elektronisk kommunikation. Aven vid ett automa-
tiserat forfarande har ju kommunen kvar sitt ansvar for beslutet. For att
kunna garantera ett korreke beslut behévs dirfor hele eller delvis manuell han-
tering. Aven forvaltningsrittslige sett blir bilden mer komplicerad. Hir till-
kommer exempelvis krav pd partskommunikation och partsinsyn. Det kan
ocksd bli friga om beredningsbeslut under handliggningsprocessen. Vidare
finns ett riskmoment att utnyttjandet av elektronisk hantering av drenden gor
forvaltningsforfarandet otydligt.”® Vid en fortsatt utveckling av e-tjinstsyste-

% Magnusson Sjoberg 2004, s. 292.
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met dr det dirfor av vike att finna sitt att dstadkomma att forutsittningarna
for att social- och férvaltningsrittsliga mél och regler kan uppfyllas. Detta kan
delvis goras genom att utvecklandet av de tekniska systemen anpassas till rele-
vanta juridiska férfaranden, vilket 4r det sitt som tillimpas i friga om de
oppna sociala e-tjinsterna vid Jarfilla kommun. I friga om socialtjinstens sir-
skilda ansvar for dem som vistas i kommunen behévs emellertid dirutdver
ocksd personlig kontakt med personal frin socialtjinsten i olika skeden,
sdsom f6r att inventera eventuella frindringar av hjilpbehovet.

Kan, och bér, di detta stéd och service till dldre och personer med funk-
tionshinder tillgodoses som e-tjdnster i framtiden? Det ir otvivelaktigt en stor
utmaning att infora fungerande och nyttjade e-tjinster inom socialtjinstens
verksamhet. Detta av flera anledningar: For det forsta for att det ir en verk-
samhet som inte sillan kriver individanpassade losningar, savil lagmissigt
som praktiskt sect. Sddana losningar ir svira att genomfora enbart med elek-
tronisk kommunikation. Diremot verkar insatser f6r den som redan har
genomgdte en individuell behovsprovning och vill komplettera eller styra sina
insatser — alternativt erhdlla den sirskilt reglerade servicen (som inte kriver
individuell behovsprévning) — passa vil att utforma som e-tjidnster. Hir kan
e-tjdnstsystemet ge mojlighet till flexibla 16sningar f6r den enskilde, sisom
individuella val av matsedel, tidpunke f6r leverans av mat eller extra matlada
vid besok.

For det andra ir det en stor utmaning act infora dessa e-tjinster for att det
ror en grupp i samhillet med begriinsad fsrméga och 6nskan att anviinda elek-
troniska hjilpmedel, sdsom mobiltelefoner och datorer. Minniskors faktiska
anvindning och f6rmdga att utnyttja Internetbaserade servicesystem varierar
kraftigt, &ven om det till stor del dr en generationsfriga. Vissa personer med
funktionshinder kan ha svérigheter att anvinda sddana system (medan andra
kan ges utskade méjligheter att kommunicera genom ate Internet 4r ett bety-
dande hjilpmedel i vardagen f6r manga personer med rérelsehinder, synned-
sittning osv.). Aldre tillhor de grupper i samhillet vars faktiska anvindning
och férmaga att utnyttja sddana tjdnster 4r som ligst. E-tjinster kan av denna
anledning inte ersitta, utan frimst komplettera traditionella kommunika-
tionssitt med socialtjinsten. P4 detta sitt kan e-tjinster skapa goda forutsice-
ningar f6r en 6kad kontaktyta och storre flexibilitet f6r kommuninvénare
med stodbehov som vill anviinda e-tjinster, samtidigt som &vriga personer
kan fortsatt anviinda sig av den manuella drendegdngen.

For det tredje krivs att den tekniska utformningen av e-tjdnsten éverens-
stimmer med de formkrav som lagstiftningen anger f6r ifrigavarande anso-
kan, f6rfragan eller annan kommunikation. Ibland finns det inga direkta hin-
der. Exempelvis finns inga sirskilda foreskrifter hur en ansskan om stod skall
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goras.*® Elektrisk kommunikation kan ske likvil som en pappersbaserad —
eller till och med muntlig sddan i vissa fall. Likas3 kan eventuella brister alltid
kompletteras efter uppmaning i efterhand (vilket dock kriver att systemet
“uppmirksammar” brister och vidarebefordrar ansékan till en personlig
handldggare for traditionell fortsatt handliggning). I andra moment kan det
uppstd vissa svirigheter. Problemet att “automatisera” en individbaserad
behovsprévning har redan diskuterats. De sirskilda krav som varje form av
myndighetsutdvning uppstiller kan ocksé skapa svérigheter. Hir behover en
fortsatt probleminventering ske i syfte att avgriinsa vilket stéd och service som
kan erbjudas som e-tjinster.

5. Slutord

E-tjinster skall inte syfta till att ta dver socialtjinstens samtliga ansvarsomri-
den. Karaktiren av en verksamhet som har det yttersta ansvaret for samhillets
utsatta kriver, som pdpekats ovan, ofta personlig kontake, bdde i férebyg-
gande, initierande och uppféljande syfte. Exempelvis ingdr hir den uppso-
kande verksamheten till olika grupper och enskilda som kan antas behéva
stéd och hjilp. Vidare behdvs vanligen personlig kontakt och hembessk for
att finna individuellt anpassade 16sningar for enskilda, liksom regelbundna
dterbesok for att uppmirksamma eventuellt nya hjilpbehov. Likasd finns det
som redan papekats ett stort antal minniskor, frimst dldre, som inte kan eller
vill anvinda sig av e-tjinster av olika skil. E-tjinster kan, och bér, alltsd inte
ersitta minsklig kontakt i sddana situationer. Diremot finns all anledning att
stirka individens aktiva medborgarskap och kontakt med socialtjinsten
genom alla de majligheter som e-tjinster ger till personer med f6rméga och
vilja att utnyttja dessa: kunskapsinhimrtande, kommunikation, valfrihet, del-
aktighet, 6kad autonomi med mera. E-tjinster kan vidare bidra till kortare
handlidggningstider 4n vad som giller idag. Dels for att automatiserad hand-
liggning gir snabbt, dels for att socialsekreterares arbetsuppgifter kan omdi-
rigeras till det verkstillande arbetet dir den enskilde snabbare kan f3 hembe-
s6k, hjilp i hemmet och personligt stdd. Linga handliggningstider drabbar
fraimst den enskilde. Att slippa vinta pd att en handliggare skall ha tid for ett
hembesok eller att invinta ett beslut om en insats kan 6ka tryggheten och
sjalvbestimmandet for den enskilde. Ett 6kat datoranvindande kan dessutom
skapa en plattform for andra, privata kontakter med slikt och vinner genom
elektronisk kommunikation. P4 detta sitt kan e-tjinster ocksd ge positiva
effekter utanfor site specifika syfte att tillhandahailla kommunal service.

4 Cleveskold, Lundgren och Thunved, s. 124.
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For att den fortsatta utvecklingen av e-tjinster ska uppnd uppsatta mal ir
det visentligt att det sker anvindarundersskningar och andra studier med
brukarperspektiv av kommunens olika tjinster same att det genomfors pilot-
projekt. Annars ir risken stor att nya e-tjinster inte uppndr de syften som de
4r satta att gora, sirskilt den viktiga ansatsen att oka tillgingligheten och ser-
vicen for enskilda. I OST-projektet har hittills en brukarundersokning skett i
syfte att beskriva och analysera den aktuella mélgruppens uppfattning om de
mojligheter och begrinsningar som utvecklingen och inférandet av sociala
e-tjinster skulle medféra.”” Det ir vidare visentligt att utformandet av
e-tjinster sker utifrin de ramar som den materiella lagstiftningen anger. OST-
projektet dr i bida dessa avseenden ett intressant exempel pa hur den fortsatta
utvecklingen av e-tjinster kan utformas.

47 Se Hugo Stranz, "Man vill ju klara sig sjilv” — ett brukarperspektiv p& dppna sociala e-tjinster,

Institutionen f6r socialt arbete, Socialhogskolan, Stockholms universitet, 2010.
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