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Abstract

Agencies and departments in NSW, Australia have left the concept E-government and use today
Information and Communications Technology and Service Delivery. Several managers indicates that they
have been to techno-centric, but today tries to be more governance-centric. The e-agenda in
NSW is not that different from the one in Sweden. Channel and access strategies are for example
present in both countries. Whole of government is the concept used in NSW to describe a
situation where different organisations working together, trying to avoid working in silos. New
technology is an important key in that work. Working with life events or communities is one
popular tool.

Inledning

Sedan 2002 har jag varit programsamordnare for ett nationellt utvecklingsprogram som riktas
mot statliga chefstjinstemin. Programmet drivs i samverkan mellan CTF och Statens kvalitets-
och kompetensrid (KKR)'. CTF har nyligen etablerat Akademin fir medborgarorienterad
verksambetsutveckling i staten (www.ctf.kau.se/ Akademin.shtml). Detta dr en arena dir forskare och
representanter fran olika myndigheter mots. Inom ramen f6r akademin kan enskilda myndigheter
initiera forskning i den egna verksamheten och ta del av forskning som bedrivs vid andra
myndigheter. Utgangspunkten ar att flera fragestillningar dr av generellt intresse. Det primira
syftet med akademin dr att ge statliga myndigheter ett Okat kunskapsstod i sin
verksamhetsutveckling  samtidigt som forskningen fir en vigvisare till angeligna
utvecklingsomraden. Ett tidigt forskningsprojekt inom ramen fér akademin berérde horisontell
samverkan och myndighetsévergripande processer. Jag har studerat internationella erfarenheter
roérande begrepp som horigontal management och joined-up government’. Det ir uppenbart att ny teknik
har en plats i samband med arbete med samverkan mellan myndigheter.

Syftet med den aktuella resan till New South Wales (NSW), Australien har varit att studera
horosiontell samverkan och e-tjanster inom ”statsforvaltningen”. Australien bestir av sex
delstater inom ramen for en federation. Det som vi i Sverige talar om som statsférvaltningen ér 1
Australien uppdelad pa de tvd nivaerna federation-delstat och resans fokus har legat pa
delstatsniva. Jag har varit stationerad vid en virdinstitution under sex veckor (frin slutet av
oktober till bérjan av december). Virdinstitutionen ICAN Research ligger inom School of
Management, Faculty of Business vid University of Technology, Sydney (UTS). Tillsammans
arbetar ett 50-tal forskare och doktorander inom ett relativt brett omride med fokus pa
innovationer och samverkan over organisationsgrianser. Den mest erkidnda forskaren vid centrat
ir professor Stewart R Clegg. Under bestket har jag deltagit i den vardagliga verksamheten pa
ICAN och presenterat pagaende utveckling inom svensk offentlig sektor i olika mer eller mindre
formella sammanhang. Bland dessa kan nimnas en presentation i samband med ”ICAN Annual
Conference” som holls infér ett hundratal ahérare med rubriken Your customer is my customer
- tensions in collaboration providing public services.

ICAN piaminner till stora delar om CTF och inom centrat betonas vikten av praktisk relevans i
den forskning som bedrivs. Kontaktytorna mot det omgivande samhillet 4r manga och inte minst

' KKR kommer fran 1 januari 2006 att ingd i det nya Verket f6r férvaltningsutveckling.
2 Quist (2005) Sammanhaéllna processer — en studie om horisontell samverkan, KIKR.



tydligt blir detta vid studier av den styrelse som tillsammans med centrats ledning ansvarar for det
strategiska arbetet. Merparten av de mycket gott ansedda ledamaoterna i styrelsen har inflytelserika
positioner i Sydneys niringsliv alternativt inom den offentliga sektorn. Tillsammans har
ovanstaende givit en situation didr ICAN drar till sig savil ekonomiska férutsittningar som god
access till empiriska data. Det senare har jag kunnat dra nytta av genom att en av styrelsens
medlemmar, Dr. Col Gellatly, ir CEO of NSW Premier’s Department. Infor resan hade jag
formedlat resans fokus och val pa plats i Sydney vintade dels en forsta intervju med Dr Gellatly,
men ocksd en workshop med sju hégt uppsatta statstjdnstemian inom NSW. Genom denna
workshop kunde sedan ett flertal andra intervjuer identifieras och centrala dokument erhallas.
Totalt har jag, utéver medverkan vid ICAN, ansvarat for tva workshops (med totalt 13 personer)
och genomfort intervjuer med ytterligare 10 personer. Utover detta kan ocksa nimnas deltagande
vid delstatens arliga evenemang dir delstatens premidrminister delar ut utmirkelser till offentliga
organisationer som utmirkt sig inom olika omraden, sia som exempelvis Service Delivery och
Information and Communications Technology. Den avrapportering som féljer nedan dr primart
baserad pa erfarenheter som erhallits via ovan nimnda aktiviteter. I vissa fall har kompletterande
dokumentstudier, inte minst via Internet, férdjupat kunskapen. Min férhoppning ér att data som
samlats in under resan vid sidan om denna korta rapport kan resultera i minst en vetenskaplig
artikel dir forhallandena 1 Sverige och NSW jaimfors.

Redovisning av mina intryck

New Public Management (NPM) har slagit igenom relativt kraftfullt i Australien. Under 90-talet
har olika reformprogram med huvudsakliga syften att stirka den vertikala top-down strukturen
avlost varandra. Stor tonvikt har lagts vid att utveckla matt och matetal som grund fér mer
managementlika organiseringsprinciper. Relationerna mellan minister och motsvarande GD vilar
pa tydliga kontraktsliknande férhallanden. Den horisontella dimensionen dyker upp i litteraturen i
slutet av 90-talet, inte minst i den aktuella delstaten New South Wales. I Ryan & Walsh® citeras #he
Australian Auditor-General som 2001 uttryckte: “znteresting outcome of the recent public sector reform
directions is that virtually all of the results most government strives to achieve require the coordinated efforts of two
or more agencies/ parties/ levels of government.”

Det begrepp som dominerar den politiska retoriken pa detta omrade dr whole-of-government dar
man avser att skapa en fOrvaltning som utifrin medborgarens perspektiv inte upplevs som
sektoriserad eller fragmenterad. Sjilvklart har ny teknologi 6ppnat nya moijligheter i detta
avseende. Australian Government Information Management Office (www.agimo.gov.au)
publicerade vid halvarsskiftet 2005 en rapport med titeln Awustalians’ use of and satisfaction with E-
government Services. Bn annan killa som redovisar liknande information ir den rapport' som tagits
fram av det multinationella konsultféretaget Accenture. I denna rapport placeras Australien som
en av flera utmanare till Kanada och USA som beskrivs som trendsittare inom omradet E-
government. I dessa rapporter framhalls kopplingen mellan ny teknik och arbetet med samverkan
mellan myndigheter som utmarkande for arbetet inom den Australiensiska statsforvaltningen.

Vidare vill jag framhalla att denna redovisning ar skriven utifran ett forhdllningssatt till teknik
som liknar det som av Saxena’ besktivs som governance-centric i motsats till zechno-centric. Forfattaren
driver tesen att mycket av det vi sett inom ramen for E-government haft for stort teknikfokus pa
bekostnad av den grundliggande tanken att skapa virde f6r medborgaren. I detta sammanhang
kan nimnas att flera av de ledande aktorer inom NSW som jag talat med framhaller liknande

3 Ryan & Walsh (2004) Collaboration of public sector agencies: reporting and accountability challenges, The
International Journal of Public Sector Management, Vol 17, No 7, s 621-631.

# Leadership in Customer Service: New Expectations, New Experiences
> Saxena (2005) Towards excellence in e-governance, International Journal of Public Sector Management, Vol 18, No 0, s
498-513.



resonemang’. Man har till exempel limnat begreppet E-government i alla projekt och i all
titulatur. Pa de visitkort som for tva ar sedan inneholl E-government ser man idag Information and
Commmunications Technology and Service Delivery. Denna linga harang ir inget de kdnner sig helt n6jda
med, men tills vidare anvinds den for att betona tjinsteleveransen.

Innan jag vinder uppmirksamheten mot NSW bor nagra rader dgnas at det mycket komplicerade
torhallandet som rader mellan den federala nivin med site 1 Canberra och de olika delstaterna.
For det forsta ska sigas att hela forvaltningen, likt sin storasyster UK, dr i hogsta grad politiserad.
Just nu rader dessutom den unika situationen att samtliga delstater r ledda av labour medan John
Howard-regimen pa federal niva dr konservativ. Men redan fore denna komplikation fanns ett
gap mellan den federala nivan och delstaterna. Inte minst giller detta NSW, som ir den forsta
och den storsta av de sex delstaterna. Hir finns ocksd kontinentens storsta stad 1 form av Sydney.
Forhallandet har kommit till uttryck bland annat vid de tillfillen jag 6nskat diskutera federala
initiativ likt Centrelink” (www.centrelink.gov.au) eller Business Entry Point Transaction Manager®
(https:/ /transactions.business.gov.au). Respondenterna har ofta ryckt pa axlarna och uttryckt att
det kanske finns lovvirda delar i dessa initiativ, men de har inte mycket med situationen 1 NSW
att gora. Allra tydligast har detta varit i diskussioner kring de smartcard 16sningar som pa federal
niva diskuteras for bland annat access och signering. Uppfattningen i NSW ir att detta aldrig
kommer att fungera och att det skulle vara for langt ifran folksjilen i det mangkulturella
Australien. Ovanstidende férhillande kan vara virt att ha i minne vid studiet av den fortsatta
redovisningen frin NSW”.

Delstaten NSW har cirka 6,4 miljoner invanare varav nirmare 4 miljoner bor i metropolen
Sydney. Den 6vriga befolkningen ir i allra hogsta grad utspridd Over resterande area och ingen
Ovrig stad i delstaten dr 1 nidrheten av de forutsittningar som rader i Sydney. Delstatens
torvaltning skiljer sig markant fran den svenska statsforvaltningen. Till exempel ryms bade skola
och sjukvard inom forvaltningen och star for var sin tredjedel av budgeten. Bland 6vriga stora
kostnadsposter kan nimnas kommunikationer, polis och brandférsvar. Utanfor delstatens
kontroll finns exempelvis studiestdd, militir och skattemyndighet. I skrivande stund har drygt
70% av delstatens hushall tillgang till Internet och av dessa 4r det cirka hilften som har bredband.

Den historiska utvecklingen fér E-government inom delstaten foljer ett monster som sakert kan
kdnnas igen frin manga andra linder. I mitten av 90-talet placerades frigan tillsammans med
bland annat folkbokféring och ett par andra omriden som férvintades kunna erhalla stora
vinster vid automatisering av registerhdllning och dylikt. Nagra ar senare bedomdes omradet ha
storre vikt 4n sa och placerades inom ramen fér Premier’s department. Det var ocksa da som
begreppet E-government borjade anvindas. Vilket jag tidigare ndimnt sa har idag omradet svalnat
pa sa sitt att storre fokus ligger pa sjilva malet med att anvinda ny teknik och inte pa medlet i sig.
Rent organisatoriskt har omradet till storsta del lamnat Premier’s department och placerats inom
Department of Commerce'. P4 enhetens hemsida talas om en strategisk plan for IKT inom

®Mojligen bidrar denna utgangspunkt till en framstillning med relativt lite tekniska aspekter. Tyvirr kan jag inte
heller, trots intensiv jakt, bidra med négra uppgifter kring ledande forskare inom offentliga e-tjdnster frin Australien.
Erfarenheter fran samverkan med privata aktorer saknas ocksa i framstillningen. Dock noterade jag att
internationella jittar som Microsoft, Cisco och de stora konsultfirmorna fanns pa plats.

7 Den ldsare som dr intresserad av den si kallade multi-purpose-service-delivery myndigheten kan till exempel studera
Quist (2005) eller Vardon (2000).

8 Detta dr ett initiativ som paminner om det samarbete som vi i Sverige kan se mellan Bolagsverket och Skatteverket
for att i form av en portallésning underlitta f6r blivande foretagare.

9 Sjalvklart 4r ocksd fragan om interoperabilitet central f6r mitt intresseomride. Ska myndigheter i stétre utstrickning
kunna samverka krivs system som dr kompatibla. AGIMO (www.agimo.gov.au) driver frigan pad federal nivd och ett
antal dokument finns att himta pd deras hemsida, men min bedémning dr att Australien i stort brottas med samma
problem som vi gor i Sverige pa detta omrade.

10 Enheten heter idag Government Chief Information Office och hittas via www.oict.nsw.gov.au




NSW och jag har fatt ta del av ett utkast''. Genom att jimféra detta dokument med den rapport'
som Statskontoret publicerat inom samma omrade kan konstateras att fragestillningarna tycks
vara relativt lika. Bland annat finns liknande svérigheter att kategorisera olika typer av tjanster
som tillhandahalls via forvaltningen. Man talar ocksi om behovet att forbittra
ingangsmoijligheterna (first point). Rapporten dndar i en trestegsmodell for en tinkt framtida
utveckling. Det forsta steget kallas “Improving Consistency and Responsiveness”, det andra
“Integrating Services and Channel Integration” och det tredje ”Achieving Single Government
with full service & channel integration”. Det var dock vid mitt besok fortsatt osikert om utkastet
kommer att presenteras som en officiell rapport eller inte.

Det jag i forsta hand har noterat som en positiv skillnad jamfért med Sverige ér arbetet riktat mot
mer eller mindre tydliga malgrupper eller livssituationer. Det finns en stor medvetenhet om
behovet att reducera otydlighet, dubbelarbete och komplexitet i moétet med olika
medborgarkategorier. Du kan till exempel via portalsidan www.nsw.gov.au gi vidare via
exempelvis ”Getting Married”, “Buying Property” eller ”Youth”. Frin flera respondenter fick jag
hora att det fungerar vildigt vil pa en niva dir medborgaren séker information om regelverk eller
dylikt (jmf www.sverige.se). Nir det sedan kommer till sjilva leveransen av tjdnster har dock
myndigheterna svarare att leva upp till tanken om seamless service.

1 Making Government Accessible — The NSW Government Channels and Access Strategy
12 Forstudie om kanalstrategier — Kontaktvigar mellan myndigheter och medborgare (2005:17)



