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Sammanfattning

KPMG har i Falu kommun granskat digitaliseringsmognaden i Kopparstaden AB. Syftet
med granskningen har varit att granska hur langt Kopparstaden AB har kommit med att
digitalisera sin verksamhet.

Sammanfattningsvis kommer granskningen fram till att bolaget har en digitaliserings-
mognad som ar ndgot battre &n den genomsnittliga offentliga verksamheten i landet.
Granskningen visar aven att ett flertal utvecklingsomraden inom digitalisering finns for
bolaget att arbeta vidare med. Kopparstaden AB har ingen dvergripande digitaliserings-
strategi vilket resulterar i att digitaliseringsarbetet sker i form av punktinsatser. Vidare
finns ett flertal hinder som motarbetar den digitala utvecklingen inom bolaget. Ett av
dessa ar framforallt att omradet inte prioriterats. Var bedémning ar att systematiken
kan starkas genom att formulera en samlad strategi pa omradet som preciserar pa
vilka grunder prioritering sker av olika initiativ vilket &ven kan bidra till att omradet blir
en prioriterad fraga inom bolaget.

Vidare visar granskningen att Kopparstaden AB har digitaliserat vissa delar av verk-
samheten och att bolaget erbjuder ett flertal e-tjanster. Utveckling och uppféljning av
dessa och nya e-tjanster sker i varierande grad. Var bedomning ar att Kopparstaden
AB kan dra nytta av att anvandarna i hégre grad involveras i utvecklingsprocessen av
nya e-tjanster. Information fran anvandarna kan sakerhetsstalla att bolaget utvecklar e-
tjanster utifran anvandarnas behov. Foljaktligen kan detta bidra till att effektivisera
utvecklingen av nya e-tjanster.

Granskningen visar dven att arbetet med sociala medier ar ett av bolagets mest
utvecklade digitaliseringsomraden. Kopparstaden AB har en strategi fér sina sociala
medier och anvander sina sociala kanaler i kontakt med kunder pa ett flertal satt. Pa
bolagets hemsida kan kunder fa information om vilka tjanster som Kopparstaden AB
erbjuder men ingen publicering av kvaliteten av dessa tjanster sker digitalt. Var
beddmning &r bolaget kan 6ka forandringstrycket genom att 6ppet publicera
information som beskriver kvaliteten i bolagets tjanster.
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Inledning/bakgrund

Regeringen konstaterade i budgetpropositionen ar 2016 att digitaliseringen ar "den
enskilt storsta forandringsfaktorn i var tid och paverkar alla delar av samhaéllet” och
regeringens mal ar att Sverige ska vara bast i varlden pa att anvanda digitaliseringens
mojligheter.

Den svenska e-forvaltningen ar valutvecklad i jamforelse med flera andra lander. Vid
internationella jamférelser ligger Sverige bra till i internetanvandning, e-férvaltnings-
tjanster och hur ofta medborgarna anvander dessa tjanster. Jamforelserna visar ocksa
att det finns en tendens att andra landers e-forvaltning utvecklas snabbare an den
svenska.

Digitalisering definieras som "processen dar samhallet och individernas vanor
férandras genom anvéndning av digitala I6sningar for kommunikation och informations-
utbyte, samt for 6kad tillganglighet for foretag och offentlig forvaltning”. E-tjanster &r en
service som medborgare och foretag kan anvanda for att utrétta olika arenden som de
har hos en offentlig myndighet. Tjansten tillhandahalls elektroniskt via till exempel dator
eller mobiltelefon”. IT definieras som "ett samlingsbegrepp for de méjligheter som
skapats genom framsteg inom datateknik och telekommunikation”.

Studier och undersokningar, bland annat av Riksrevisionen, SKL samt Internetstiftelsen
i Sverige, har kommit fram till att det finns stora skillnader i kommunernas och
landstingens tillhandahallande av e-tjanster och e-forvaltning.

Medborgare forvantar sig i allt hogre grad att snabbt, enkelt och sékert kunna skota
sina arenden, fa tillgang till information och att ha majlighet till inflytande genom digitala
kontaktvagar. For att kraftsamla kommunernas arbete med e-foérvaltning har SKL tagit
fram en strategi for e-samhaéllet.

| den Arsplan med budget 2017-2019 som beslutats av kommunfullméktige i Falu
kommun, finns inga uppdrag eller mal som handlar om digitalisering. Detta kan anses
helt logiskt om mal strikt anvands i betydelsen varden att uppna for samhallet och
brukare av kommunens tjanster. | detta perspektiv &r digitalisering en maojliggorare for
att na langre med de mal som kommunen har. Digitaliseringen tillskrivs idag sadan
potential att offentliga verksamheter som halkar efter i denna utveckling riskerar att ha
samre majligheter att uppratthalla god kvalitet och god service i sina tjanster. Skal finns
alltsa for lekmannarevisionen att granska hur bolagen i Falu kommun ligger till i sin
digitalisering.

Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen ar att granska hur langt Kopparstaden AB har kommit med att
digitalisera sin verksamhet.

Avgransning

Rapporten avser Kopparstaden AB.
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Revisionskriterier

Vi har jamfort bolagets digitalisering med utfallet i riksrevisionens enkét fran 2016.
Utover detta har en allman genomgang skett av hur bolaget syns pa sin webbplats och
pa sociala medier.

Projektorganisation/granskningsansvariga

Granskningen har utforts av Andreas Endrédi, projektledare och certifierad kommunal
yrkesrevisor och Sofie Wiessner, granskare under ledning av Magnus Larsson,
certifierad kommunal yrkesrevisor och kundansvarig. Rapporten ar sakgranskad av
bolagets VD.

Metod

Uppdraget genomfordes pa féljande sétt:
1) Vi kartlagde bolagets webbplatser.

2) En enkéat genomférdes med fragor om digitalisering. Enkéten riktades till
nyckelpersoner i Kopparstaden AB. Enkatundersdkningen genomfordes med hjalp av
en webbenkat.

3) Svaren sammanstalldes.

4) En workshop genomfdrdes med Kopparstaden ABs bolagsledning for att s&kerstélla
enkatsvaren och stélla kompletterande intervjufragor.

5) De sakrade svaren analyserades och relaterades dvergripande till utfallet i den
enkét som Riksrevisionen genomforde 2016. Se bilaga 1 for mer information om
enkaten.

6) Baserat pa resultatet i enkaten och kompletterande information fran bolagsledningen
upprattades en rapport for Kopparstaden AB.

7) Presentation av rapporterna till lekmannarevisorerna sker vid ett gemensamt tillfalle
under hdsten/vintern 2017/2018.

Kort om Kopparstaden AB

Kopparstaden AB &r Falu kommuns heldgda bostadsbolag. Bolaget ager och forvaltar
cirka 6 000 lagenheter, 280 lokaler och 610 uthyrningsforrad. Kopparstaden AB har
113 anstéllda. Bolaget ska pa uppdrag av kommunen tillhandahalla ett brett urval av
hyresratter, bidra till kommunens tillvaxt och till ett gott samhaélle.
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Resultat av granskningen

Lasanvisning

Resultatet av granskningen har delats in i fyra avsnitt; digitaliseringsstrategi, e-tjanster,
utveckling och uppféljning samt Oppna data och sociala medier. Inledningsvis i varje
avsnitt aterges enkéatsvaren kopplade till respektive tema i tabellform. De enkatsvar
som aterges i tabellen har sékerhetsstallts i en workshop med bolagets ledning.
Ytterligare information om bolagets digitalisering och kommentarer till enkaten lamnas
efter respektive tabell. | varje avsnitt gors dven en jamforelse av enkatresultatet fran
Kopparstaden AB med resultatet fran Riksrevisions enkatundersokning.

Ett flertal av fragorna i enkatundersokning efterfrdgar om vissa digitala tjanster finns i
bolaget. Genomgaende betyder ett "ja” pa dessa fragor att exempel pa dessa digitala
tjanster finns. Exempelvis innebér ett "ja” pa fragan om bolaget har e-arkiv att nagot
arkiv inom bolaget &r digitalt men att all arkivhantering inte nddvéandigtvis har
digitaliserats.

Digitaliseringsstrategi

Enkatresultat i sammanfattning

Har ni beslutat om en digital
strategi?

Delvis (en strategi finns for de
sociala kanalerna).

Ar det tydligt vad som ska uppnds | Nej
med digitalisering hos er?

Om digitaliseringsstrategi finns, Nej
klargor strategin pa vilka grunder ni
ska prioritera omraden for
digitalisering?

Hur foljer ni upp era
digitaliseringsinitiativ? Flera
svarsalternativ ar mojliga.

Enk&tundersokningar, intern
uppfoljning, antal foljare pa sociala
medier, besdkarantal, kundkontakt
via hemsidan, kundkontakt via
sociala medier, uppfoljning utifran
affarsplan 2017-2021.
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Arbetar ni utifrdn regeringens mal | Nej
med e-férvaltningen, dvs. en
enklare 6ppnare och effektivare
férvaltning?

Vilka ar de framsta hindren for eri | Resursbrist, Kompetensbrist bland
er digitala utveckling? Flera medarbetare, Tidsbrist , Brist pa
svarsalternativ ar mojliga. engagemang bland medarbetare.

Kommentarer till enkatresultat och jamforelse med Riksrevisionens
enkatresultat

Kopparstaden AB har beslutat om en digital strategi for de sociala kanalerna men en
Overgripande digitaliseringsstrategi saknas. Detta resulterar i att bolagets
digitaliseringsarbete sker i form av punktinsatser. Utdver de hinder for bolagets digitala
utveckling som identifierats i enkatundersokningen framkommer aven i intervju att ett
av de framsta hindren ar att digitalisering inte ar en hogprioriterad fraga. Vidare
framkommer att bolagets digitaliseringsarbete styrs av mdjligheten till att skapa
kundnytta och kontroll. Pa driftsidan ar det framst majligheten till effektivisering av
arbetet som ar styrande. Graden av digitaliseringsmognad uppges aven skilja sig
mellan olika delar i verksamheten.

Knappt halften av de svarande i Riksrevisionens enkéatunderstkning uppgav att de
hade en digitaliseringsstrategi. Kopparstaden AB har delvis en sadan strategi och kan
darfor anses ligga relativt val till i en nationell jAmférelse.

| var enkat till Kopparstaden ansadg manga av de svarande att "resursbrist” var ett
hinder mot digitalisering. Detta ligger i linje med resultatet i Riksrevisionens enkat-
undersdkning, dar éver 70 % av respondenterna angivit "finansiering” som ett hinder
mot digitalisering. Vidare uppgav de svarande i Riksrevisionens enkatundersokning att
befintliga lagar och regler (43 %) och samverkan dver organisationsgranser (42 %) var
hinder mot digitalisering. Procentsatsen visar den andel som svarat att alternativet
utgor ett mycket eller ganska stort hinder. Till skillnad fran resultatet i Riksrevisionens
enkatundersokning ar det aven att fragan inte prioriterats som utgor ett av de storsta
hindren mot digitalisering for Kopparstaden AB.

Beddmningar

Kopparstaden AB bedriver ett utvecklingsarbete inom digitalisering och systematiken i
arbetet varierar. Var bedomning ar att systematiken kan starkas genom att formulera
en samlad strategi pa omradet som preciserar pa vilka grunder prioritering sker av olika
initiativ vilket &ven kan bidra till att omradet blir en prioriterad fraga inom bolaget.
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E-tjanster

Enkatresultat i sammanfattning

fraga: Hur manga e-tjanster har ni?

Har ni en eller flera e-tjanster som | Ja
riktar sig till privatpersoner och/eller
foretag eller andra kunder?

Om du svarade ja pa féregaende 7

Vilka e-tjanster har ni?

App, kd/anvandare, uthyrning,
chatt, sms tjanst, felanmalan, e-
faktura.

till mobila enheter?

Har ni e-arkiv? Ja
Har ni e-bestallningar? Ja
Har ni e-diarium? Nej
Har ni e-upphandling? Ja
Har ni en funktion som gor att ni Ja
kan skicka meddelanden digitalt till
privatpersoner och/eller féretag?

(OBS inte e-post utan

meddelanden via t.ex. Mina sidor

eller Mina meddelanden)

Har ni e-tjanster som ar anslutna till | Nej
en betaltjanst?

Har ni e-tjanster med digitala Nej
underskrifter?

Har ni e-tjanster som ar Ja
integrerade med ett
verksamhetssystem?

Har ni e-tjanster som ar anpassade | Ja
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Har ni e-tjanster med Nej
tvafaktorautentisering (till exempel
e-ID, bank-ID)?

Har ni e-tjanster med mdjlighet att | Ja
folja status pa arendet?

Har ni en eller flera e-tjanster Ja
riktade till privatpersoner och/eller
foretag eller andra kunder dar
arendehanteringen ar
automatiserad? Flera
svarsalternativ ar mojliga.

Kommentarer till enkatresultat och jamforelse med Riksrevisionens
enkatresultat

Utover de e-tjanster som redan finns framkommer i intervju att bolaget har behov av
ytterligare digitala tjanster. Exempelvis uppges att all kundkommunikation vid
felanmalningar ar ett omrade som kan digitaliseras. Vidare ar digitalisering av
hyreskontrakt en tankbar digital tjanst som borde erbjudas kunder enligt bolags-
ledningen.

Majoriteten av svaren gallande e-tjanster fér Kopparstaden AB dverensstammer med
resultatet i Riksrevisionens enkatundersokning. Nagra exempel pa dessa ar svaren for
e-upphandling, e-tjanster som ar anslutna till en betaltjanst samt e- tjanster med
digitala underskrifter. Kopparstaden AB har ett avvikande resultat i vissa avseenden.
Framforallt avviker bolaget mot Riksrevisionens enkatresultat genom att ha e-arkiv och
en funktion som mgjliggor att skicka meddelanden digitalt. Till skillnad frAn majoriteten
av respondenterna i Riksrevisionens enkatundersokning har bolaget aven e-tjanster
med mdgjlighet att folja status pa arendet. Vidare avviker Kopparstaden AB avseende e-
diarium och e-tjanster med tvafaktorautentisering dar resultaten i Riksrevisionens
enkatundersokning visar att majoriteten av respondenterna har dessa e-tjanster.

Beddmningar

Utifran jamforelsen med Riksrevisionens enkatundersokning ar var bedémning att
Kopparstaden AB har nagot fler implementerade e-tjanster &n majoriteten av
organisationerna som ingatt i jamforelsen. Enkatsvaren ger ingen information om vilken
"tackningsgrad” befintliga e-tjanster har men bolagsledningen ser sjalva behov av
ytterligare e-tjanster.

Vidare tar vi i var bedomning hansyn till att det i Riksrevisionens enkatundersékning
ingick storleksmassigt storre organisationer jamfort med Kopparstaden AB. Detta
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indikerar att bolaget relativt sin storlek har manga e-tjanster jamfért med de som deltog
i Riksrevisionens enkatundersokning.

Utveckling och uppfdljning

Enkatresultat i sammanfattning

Nar ni infor nya e-tjanster, pa vilket | Enkatundersokningar
sétt involveras anvandarna i
processen? Flera svarsalternativ ar
mojliga.

Gor ni kostnads- och nyttoanalys Ja
infér beslut om inférande av nya e-
tjanster?

Gor ni behovsanalys infor beslut Ja
om inférande av nya e-tjanster?

Gor ni anvandbarhetsutvardering Nej
av befintliga e-tjanster?

Kommentarer till enkatresultat och jamforelse med Riksrevisionens
enkatresultat

Vid intervjun framkommer att kostnads- och nyttoanalyser sker i vissa fall och da
genom en diskussion i bolagsledningen. Det har inte framkommit att kostnads- /
nyttoanalyser dokumenteras. | vissa fall ingar en riskanalys i bolagets kostnads- och
nyttoanalys. Kopparstaden AB planerar aven att inféra testkdrningar av digitala tjanster
som en del av riskanalysen. Bolagets enkatsvar avviker mot resultatet i Riks-
revisionens enkatundersokning dar majoriteten uppgav att de inte genomfor en
kosthads- och nyttoanalys eller behovsanalys infor beslut om nya e-tjanster. Avseende
anvandbarhetsutvardering av befintliga e-tjanster stammer bolagets svar dverens med
vad majoriteten uppgav i Riksrevisionens enkatundersokning.

| Riksrevisionens enkatunderstkning framkommer att ett flertal olika metoder anvéands
for att involvera anvandarna i utvecklingen av nya e-tjanster. Den mest férekommande
metoden i Riksrevisionens enkatundersdkning var att anvanda sig av andra aktérers
erfarenheter pa omradet. En annan vanligt férekommande metod for involvera
anvandarna var att ta in anvandarnas asikter via enkater, workshops eller
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arbetsgrupper. Vidare uppgav en stor andel i Riksrevisionens enk&atundersékning att de
anvander sig av rapporter/utredningar om liknande tjanster for att involvera
anvandarna. | intervju framkommer att Kopparstaden AB anvander det webbaserade
undersokningsverktyget Prifloat fér att involvera anvéndarna i utvecklingen av nya e-
tjanster. Med hjalp av Prifloat kan bolaget f6lja upp kundnéjdhet for olika e-tjanster via
enkatundersokningar.

Beddmningar

Med hansyn till jamforelsen av Riksrevisionens enkétresultat ar var bedémning att
Kopparstaden AB har ett dvergripande gott arbete kring utveckling och uppfdljning av
e-tjanster. | Riksrevisionens enkatundersdkning framkommer att flera metoder kan
anvandas for att involvera anvandarna i utvecklingsprocessen av nya e-tjanster.
Kopparstaden AB anvander en av dessa metoder. Var bedomning &r att bolaget kan
dra nytta av att anvanda flera olika metoder for att involvera anvandarna i utvecklings-
processen av nya e-tjanster. Framférallt kan detta bidra till att bolaget utvecklar sina e-
tjanster i linje med anvandarnas behov. Aven om bolagets svar éverensstammer med
vad majoriteten angett i Riksrevisionens enké&tundersokning géllande anvandbarhets-
utvardering kan aven detta vara ett omrade for bolaget att arbeta vidare med.

Oppna data & sociala medier

Genomgang av bolagets hemsida och anvandning av sociala medier

Kopparstaden AB &r, utéver sin egen hemsida, representerad pa foljande sociala
kanaler; Facebook, YouTube, LinkedIn och Instagram. Bolaget publicerar och
uppdaterar mest frekvent sin Facebook sida, féljt av Instagram, sin egen webbsida och
YouTube. P& LinkedIn finns endast ett konto registrerat for Kopparstaden AB med
bolagsinformation.

Dialog med kunder via sociala medier

| detta sammanhang letar vi efter om bolaget har en fragor- och svarsfunktion eller en
Oppen kommentarfunktion till publicerat innehall pa sina respektive kanaler. Pa
bolagets egen hemsida och Facebook finns och anvands bada dessa funktioner. Pa
Youtube och Instagram kan bolaget féra en dialog med kunder genom den 6ppna
kommentarsfunktionen, som i praktiken endast utnyttjas pa Instagram.

Vilken information férmedlas via sociala medier

Information till kunder publiceras, i varierande grad, pa samtliga sociala kanaler och
konsekventa uppdateringar, nyheter och information om bolaget forekommer pa
hemsidan, Facebook och Instagram. Information av mer formell karaktar publiceras
frAmst via hemsidan som kompletteras med informella bilder och kortare informations-
texter pa Instagram. P& bolagets YouTube-kanal kan kunder via videoinlagg aven fa
visuell information om bolagets verksamhet, till exempel hur nybyggnationer gar till.
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| dagslaget har Kopparstaden AB publicerat tva sddana videoinlagg. Bolagets
Facebook anvands for att férmedla information i samtliga ovannamnda avseenden.

Marknadsfoéring och kampanjer via sociala medier

Bolaget anvander samtliga sociala kanaler for att marknadsfoéra verksamheten pa olika
satt. P& Instagram, och i viss grad pa Facebook, erbjuder bolaget sina kunder en
mojlighet att fa folja med "bakom kulisserna” genom att marknadsféra de Gvriga
engagemang bolaget har lokalt. Bolagsevent och deltagande i massor marknadsférs
aven via ett flertal av de sociala kanalerna. Hemsidan utnyttjas for att marknadsfora
bolagets miljdarbete och sponsorskap. De sociala kanalerna anvands aven for att rikta
marknadsforingen och viss information till specifika malgrupper. Bolaget anvander
framforallt sina sociala kanaler for att na ut till unga. P& hemsidan finns en separat
webbsida for studenter och bolaget anvander hashtaggen "kopparstadenstudent” pa
Instagram. Flertalet bilder som publiceras via Instagram visar framst medarbetare i
olika arbetssituationer.

Rekrytering via sociala medier

Kopparstaden AB anvander hemsidan, Facebook och Instagram som rekryterings-
verktyg genom publicering av rekryteringsannonser. Webbplattformen LinkedIn som &r
specifikt utformad for detta syfte anvands inte aktivt for att rekrytera personal.

Enkatresultat i sammanfattning

Publicerar ni information som ar Nej
tillganglig for tredje part, sa kallade
"Oppna data"?

Pa vilket av foljande satt anvander | Information, Dialog,

ni er av sociala medier i er kontakt | Marknadsforing/kampanjer,
med privatpersoner och/eller Rekrytering

foretag eller andra kunder? Flera
svarsalternativ ar mojliga.

Har ni webblankar till andra aktorer | Ja
pa er webbplats?

Staller ni krav pa 6ppen standard Nej
nar ni upphandlar it-system?
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Kommentarer till enkatresultat och jamforelse med Riksrevisionens
enkatresultat

| Riksrevisionens enkatundersotkning uppgav 45 % av de svarande att de publicerade
sa kallade Oppna data och 50 % av de svarande att de har webblankar till andra
aktorer pa hemsidan. Kopparstaden publicerar inte Oppna data men har webblankar till
andra. Bolaget uppger att de inte staller krav pa 6ppen standard vid upphandling av IT-
system. Att dppen standard anvands ar ofta viktigt for att undvika att man som kund blir
"last” till en viss leverantor. Det kan ocksa vara ett satt att sakerhetsstalla att IT-system
kan hamta och lamna information fran/till andra system pa ett effektivt satt. | Riks-
revisionens enkatundersokning svarade en majoritet av kommuner, landsting och
myndigheter att de staller sddana krav.

Vidare visar Riksrevisionens enk&tunderstkning att sociala medier framst anvands for
att sénda ut information (85 %) f6ljt av marknadsféring/kampanjer (67 %). | Riks-
revisionens undersokning uppgav aven en majoritet att de anvander sociala medier for
att fora en dialog med kunder och vid rekrytering. Kartlaggningen av bolagets sociala
medier visar att Kopparstaden AB anvander sina sociala medier pa ett likartat satt i
kontakten med kunder.

Beddmningar

Enligt Riksrevisionens enkatundersokning publicerar cirka héalften av landets offentliga
organisationer Oppna data. Kopparstaden AB gor inte det. Utifran kartlaggningen av
bolagets webbplats och sociala kanaler ar var bedomning ar att detta ar ett svagt
omrade for Kopparstaden AB. Det finns stora fordelar med att 6ppet och transparent
presentera data digitalt som beskriver kvaliteten i levererade tjanster. Oppen
publicering av sadana uppgifter ger viktig information till kunder och det ar samtidigt en
viktig drivkraft till forbattring av bolagets tjanster.

Som tidigare namnt finns en strategi for hur bolaget ska arbeta med sina sociala
medier vilket reflekteras i kartlaggningen av de sociala kanalerna. Kopparstaden AB
har en genomténkt plan for hur de ska anvanda sociala kanaler for att na ut till vissa
malgrupper och bolagets hemsida bedéms vara mycket anvandarvanlig. Vidare
anvands hemsidan och de sociala kanalerna i samtliga mojliga avseenden for att fa
kontakt med kunder. Foljaktligen bedémer vi bolagets 6vergripande arbete med sociala
medier som andamalsenligt. Det finns dock majlighet for bolaget att utvecklas
ytterligare genom att 6ka anvandningen av vissa kanaler sasom LinkedIn.
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Diskussion och slutsatser

Resultaten fran jamforelsen med Riksrevisionens enkatundersokning indikerar att de
fyra omraden som redovisas i rapportens resultatdel ar val utvecklade inom
Kopparstaden AB. Foljaktligen ar var sammanfattade bedémning ar att bolaget har en
digitaliseringsmognad som ar nagot battre an den genomsnittliga offentliga verksam-
heten i landet.

Vidare har vi i var egen analys av enkatundersokningen iakttagit ett flertal utvecklings-
omraden. Framforallt finns majlighet att starka systematiken i bolagets utvecklings-
arbete inom digitalisering. Detta kan uppnas genom att formulera en samlad strategi pa
omradet som preciserar pa vilka grunder prioritering sker av olika initiativ. Vidare har
Kopparstaden AB sjalva identifierat vissa utvecklingsmojligheter i arbetet med e-
tjanster. Var bedomning ar dven att bolaget kan forbéattra sina tjanster genom att till en
hogre grad involvera anvandarna i utvecklingsprocessen. Information fran anvandarna
ger mdjlighet till 6kad kunskap om kundernas specifika behov av e-tjanster vilket kan
bidra till att 6ka bolagets effektivitet i utvecklingen av nya e-tjanster. Slutligen kan
bolaget 6ka férandringstrycket genom att 6ppet publicera information som beskriver
kvaliteten i bolagets tjanster.

For att 6ka graden av digitaliseringsmognad inom bolaget rekommenderar vi att:
e En dvergripande strategi for digitalisering uppréattas.
e Anvandarna pa flera satt involveras i processen vid utveckling av nya e-tjanster.

¢ Information om kvaliteten i bolagets tjanster blir tillganglig for tredje part genom
att publiceras digitalt.

KPMG, dag som ovan

Andreas Endrédi Magnus Larsson
Certifierad kommunal yrkesrevisor Certifierad kommunal yrkesrevisor
Uppdragsansvarig Kundansvarig

Detta dokument har upprattats enbart for i dokumentet angiven uppdragsgivare och ar baserat pa det sarskilda uppdrag som &r avtalat
mellan KPMG AB och uppdragsgivaren. KPMG AB tar inte ansvar for om andra &n uppdragsgivaren anvander dokumentet och
informationen i dokumentet. Informationen i dokumentet kan bara garanteras vara aktuell vid tidpunkten for publicerandet av detta
dokument.

Huruvida detta dokument ska anses vara allman handling hos mottagaren regleras i offentlighets- och sekretesslagen samt i
tryckfrihetsférordningen.

12

© 2018 KPMG AB, a Swedish limited liability company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated
with KPMG International Cooperative (“KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved

Document classification: KPMG Confidential



Granskning av digitaliseringsmognaden inom Kopparstaden AB
Lekmannarevisionsrapport
2018-01-17

Bilaga 1 Riksrevisionens enkatunderstkning

Under 2016 granskade Riksrevisionen regeringens insatser for att framja e-
férvaltningens utveckling. Syftet med granskningen var att underséka om regeringen
har anvant digitaliseringens majligheter for att effektivisera den offentliga forvaltningen.
Granskningen bestod av fyra delar:

— En analys av regeringens styrning av e-férvaltningen.

— En kartlaggning av nulaget i den svenska e-forvaltningen.

— Tre fallstudier av e-tjansterna: Mina meddelanden, e-arkiv och 6ppna data.

— En samhaéllsekonomisk bedémning av de tre e-tjansterna.

Inom ramen for granskningen genomférde Riksrevisionen en enkatunderstkning hos
kommuner, landsting och statliga férvaltningsmyndigheter for att kartlagga nuléaget i
forhallande till regeringens e-forvaltningspolitiska mal. Enkaten skickades till 536
statliga myndigheter, kommuner och landsting, varav 441 (82 procent) svarade.

Granskningen visade att de offentliga aktérerna arbetar med att férenkla medborgarnas
vardag men att enkelhet och anvandbarhet inte &r en naturlig del i utvecklingen av e-
tjanster. De flesta statliga myndigheter, landsting och kommuner har e-tjanster och
anvander sociala medier for att kommunicera med medborgarna. Daremot ar det
mindre vanligt att publicera 6ppna data pa ett sddant satt att de ar enkla att anvanda. |
enkatsvaren uppgav endast fyra av tio offentliga aktdrer att de involverar anvandarna
direkt nar de utvecklar e-tjanster vilket tyder pa att en stor del av de offentliga aktérerna
utvecklar e-tjanster utan att ta reda pa anvandarnas behov.

Vidare uppgav de offentliga aktérerna i Riksrevisionens enkatundersékning att
finansiering ar det storsta hindret for att digitalisera forvaltningen. Riksrevisionen ansag
att det kan vara en forklaring till att utvecklingen gar langsamt pa vissa omraden,
framfor allt nar det gdller finansiering av forvaltningsgemensamma projekt.
Riksrevisionen ansag aven att det ar en enkel utvag att havda en brist pa resurser nar
det ibland kan handla om att de offentliga aktdrerna inte prioriterar arbetet med e-
forvaltning.

Utifran vad som framkom i granskningen drog Riksrevisionen slutsatsen att regeringen
inte har skapat de institutionella forutsattningar som kravs for att statliga myndigheter,
kommuner och landsting ska kunna ta sitt ansvar och uppfylla méalet om en enklare,
Oppnare och effektivare forvaltning. Vidare drog Riksrevisionen slutsatsen att det finns
en hittills outnyttjad samhallsekonomisk potential i e-tjansterna Mina meddelanden, e-
arkiv och 6ppna data. Avseende styrningen av e-forvaltning drog Riksrevisionen
slutsatsen att den har varit kortsiktig, delegerad och praglad av brist pa helhetsansvar.
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