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Narings- och konsumentsektorns
ad hoc-arbetsgrupp for elektronisk
handel och andra IT-fragor

Historik

1999 inrittade Nordiska ministerrddets (NMR) dmbetsmannakommitté for naringsfragor
(AK-N) en ad hoc-arbetsgrupp for elektronisk handel och andra IT-frigor. I december
2001 blev arbetsgruppen gemensam for dmbetsmannakommittéerna for néringsfragor
(AK-N) och konsumentfragor (AK-K) och dess mandat forlingdes till 31 december
2003. Representanter for konsumentfragor inkluderades ddarmed i arbetsgruppen. Ar-
betsgruppens sekretariatsfunktion har under perioden 2001—- 2003 utforts av Nordisk
Industrifond.

Syfte och mal

Arbetsgruppens syfte har varit att sikra vidareutvecklingen av det nordiska samarbetet
med avseende pa elektronisk handel frn ett konsument- och néringspolitiskt intresse.
Ett Overgripande mal har varit att konsumenterna skall kdnna tillit till e-handel
samtidigt som ndringslivsrelaterade IT-fragor beaktas.

Arbetsgruppen har varit initiativtagande, radgivande och samordnande i forhéllande till
AK-K och AK-N.

Malséttningar:

e Utbyta information om elektronisk handel (erfarenheter kring nationella ini-
tiativ, rapporter, undersokningar m.m.).

e Initiera och genomf6ra projekt med relevans for konsumenter och néringslivet i
Norden avseende elektronisk handel.

e Diskutera andra nirings- och konsumentrelaterade IT-fragor.



Medlemmar

De nordiska landerna och de sjédlvstyrande omradena har i arbetsgruppen representerats
av varsin representant frdn vardera konsument- och néringssektorn. Nordiska minister-
radets sekretariat (NMRS) har deltagit i sa stor utstrickning som mojligt 1 arbetsgrup-
pens moten. Ordforandeskapet 1 arbetsgruppen har {6ljt ordférandeskapet i NMR.

Sofia Holmgren (Naringsdepartementet, Stockholm, ordférande 2003)

Yvonne Stein (Jordbruksdepartementet, Stockholm, bitrddande ordférande 2003)
Cecilie Krogsater (Nerings- og Handelsdepartementet, Oslo)

Geir Jorgensen (Barne- og Familiedepartementet, Oslo)

Antti Eskola (Handels- och Industriministeriet, Helsinki)

Ari Luukinen (Konsumentverket, Helsinki)

Seren Jensen (Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling, Kebenhavn)
Susanne Bo Christensen (Forbrugerstyrelsen, Kebenhavn)

Tryggvi Axelsson (Handelsministeriet, Reykjavik)

Jonina S. Larusdottir (Handelsministeriet, Reykjavik)

Jorgen Emborg Pedersen (Grenlands Hjemmestyre, Danmarkskontoret, Kabenhavn)
Robert von Pfaler (Alands Teknologicentrum, Mariehamn)

Martin Wilisoo (Nordisk Industrifond, Oslo, sekreterare 2001 — 2003)

Stefan Kovacs (Nordisk ministerrdd, Kebenhavn, kontaktperson)

Efter upphorandet av arbetsgruppens mandat vid arsskiftet 2003-2004 har arbets-
gruppen fortsatt som ett ad hoc-nidtverk for nordiska e-handels- och e-affarsrelaterade
fragor.



Sammanfattning

Den nordiska ad hoc arbetsgruppen for e-handel och andra IT-relaterade fragor fick i
april 2002 i uppdrag av de nordiska konsument-och néringsministrarna att utarbeta en
nordisk e-handelsstrategi. Arbetsgruppen har varit gemensam for ministerraden for kon-
sument- respektive naringspolitik och saledes behandlar strategin bada dessa politikom-
raden.'

De nordiska ldnderna ligger i internationell jamforelse langt framme nir det géller till-
gang till och anvandning av IT och har goda forutsittningar for effektiv anviandning av
e-handel. Mer dn 70 procent av de nordiska invinarna har tillgdng till en dator och cirka
60 procent har tillgang till Internet i sin bostad. Nistan alla nordiska foretag anvinder
datorer och 6ver 90 procent har tillgdng till Internet. Ungefar hdlften av de nordiska
foretagen koper varor och tjinster over Internet, men endast cirka 10 procent séljer via
Internet. Den totala nordiska Internetforséljningen 2001 ar berdknad till 15 miljarder
euro, medan EDI-handeln stod for 69 miljarder euro. Den totala elektroniska forsilj-
ningen motsvarar cirka 10 procent av de nordiska foretagens omséttning, vilket betyder
att det dnnu finns en outnyttjad potential for 6kad nordisk e-handel, sirskilt via
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éefr%eg%r som arbetsgruppen identifierat som mest relevanta for frimjandet av e-handel
inom konsumentomrédet dr synliggérandet av nyttan med e-handel samt konsumenters
fortroende for e-handel. Inom det néringspolitiska omradet anser arbetsgruppen att e-
handel bor ses som ett steg 1 utvecklingen mot e-afférer, d.v.s. effektivt utnyttjande av
IT i foretagens afférsprocesser i vidare bemirkelse @n enbart inkdp och forsdljning. For
frimjandet av e-affirer ur ett foretagsperspektiv dr det IT-kompetens, standardisering
och interoperabilitet samt efterfrigan och statens roll som arbetsgruppen valt att fokuse-
ra pa. Strategin beskriver vart och ett av dessa nimnda omraden samt ger rekommenda-
tioner inom respektive omrade till nordiska ministerradet.

E-handel kan innebédra ménga fordelar for konsumenter. Att e-handla kan vara enklare,
snabbare och billigare dn att handla péd traditionellt sdtt. Det forutsétts dock att e-
handelsforetaget tillhandahaller tillforlitlig, lattdtkomlig och lattforstaelig information.
Konsumenten bor vara tillrdckligt informerad om varan eller tjdnsten samt om kopvill-
kor, pris, frakt m.m. Anvindarvinligheten pd webbsidan dr av stor betydelse for kun-
dens val av kopstille. Det dr darfor viktigt att utvecklingen av e-handelslosningar i 6kad
utstrickning blir anvéndarorienterad.

Konsumenternas fortroende for e-handel dr avgorande for e-handelns utveckling. Det &r
framst fortroendet for ndringsidkaren bakom en webbplats som dr avgdrande, sérskilt
med avseende pa betalnings- och leveransvillkor samt reklamations- och returneringsru-

' Den nordiska e-handelsstrategin finns tillgéinglig pa Nordiska ministerradets webbplats

www.norden.org, under samarbetsomrddena Konsument respektive Néaringsliv. Dar finns ocksa arbets-
gruppens rapporter om sjédlvreglering, statliga elektroniska tjénster till foretag, faktorer for framgangsrik
e-handel, elektroniska betalningslosningar samt sma och medelstora foretags situation vid e-handel till-
gangliga.

? The Economic Impact of ICT, OECD 2004



tiner, &ven om den tekniska sdkerheten ocksd maste vara tillracklig. Arbetsgruppens
rekommendationer pd konsumentomradet tar frimst sikte pa informationsinsatser till
konsumenter och niringsidkare om vilka rattigheter och skyldigheter de har samt upp-
muntrar till att samarbetsprojekt skapas pad omradet mellan olika intressenter i de nor-
diska ldnderna. Sarskilt barns och ungdomars stillning pé e-handelsmarknaden behover
starkas och deras utbildning for att bli kritiska internetanvindare okas, eftersom de i
storre utstrackning &n vuxna riskerar att vilseledas. En dkad IT- och e-affarskompetens
ar nodvéndig for att fler foretag, sirskilt mindre, skall lyckas med e-affarer. Sarskilt
foretagsledningens forstaelse for och formaga att utnyttja IT som ett effektivt afférs-
verktyg dr viktig, eftersom det dr ledningen som fattar beslut om investeringar. Det &r
ocksa foretagsledningen som initierar organisationsfordndringar, ndgot som ofta ar en
forutsittning for lyckade e-affarsinvesteringar. Satsningar pa kontinuerlig kompetensut-
veckling inom foretaget dr nddvéndiga for att den potential som e-affédrer erbjuder skall
kunna utnyttjas.

Bristen pé standardisering och interoperabilitet mellan olika system och program for e-
afférer ar ett problem for sirskilt de mindre foretagen. De riskerar att tvingas investera i
flera olika I6sningar for att kunna leva upp till sina olika kunders varierande krav, vilket
kan bli mycket kostsamt. Dessutom kan systemen visa sig vara mindre dndamélsenliga
for dessa smé foretag. Staten har en viktig roll som forebild ndr det géller anvéindning
av IT- och e-handel. Den offentliga sektorn &r en stor och viktig kund pa de nordiska
marknaderna och bor dirfor efterstrdva en 6kad elektronisk upphandling.

Arbetsgruppens rekommendationer ur ett foretagsperspektiv fokuserar, liksom ur kon-
sumentperspektivet, pd informations- och utbildningsinsatser for att dka insikten om
nyttan med e-affarer och kompetensen att kunna utnyttja dess potential.

Att folja utvecklingen pd ndmnda omréden, uppmuntra till utbyte av erfarenheter och
goda exempel &r ocksé viktiga insatser som med fordel kan genomforas pa nordisk niva
inom bade konsument- och néringslivsomradet.
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Yhteenveto

Pohjoismaiden ministerineuvoston elinkeinopolititkan komitean ja kuluttaja-asiain ko-
mitean yhteinen sdhkdisen kaupankdynnin ja muiden tieto- ja viestintditeknologia-
asioiden méairdaikainen virkamiestyoryhmi sai huhtikuussa 2002 tehtdvikseen laatia
pohjoismaisen sdhkdisen kaupankdynnin strategian. Tyoryhméd on muotoillut strategiaa
pédasiassa elinkeino- ja kuluttajapolitiikan 1dhtokohdista.’

Pohjoismaat sijoittuvat hyvin tieto- ja viestintdteknologian kdyttdmahdollisuuksia ja
kayttod tarkastelevissa kansainvélisissd vertailuissa. Y1i 70 prosentilla pohjoismaiden
vdestostd on tietokone ja noin 60 prosentilla kansalaisista on asunnossaan mahdollisuus
internet-yhteyteen. Pohjoismaissa ldhes kaikki yritykset kdyttivit tietokoneita ja yli 90
prosentilla yrityksistd on mahdollisuus internet-yhteyteen. Noin puolet pohjoismaisista
yrityksisti ostaa tavaroita tai palveluja verkon kautta, mutta vain 10 prosenttia harjoittaa
verkkomyyntid. Pohjoismaiden sédhkoisessd kaupankdynnissd myynnin kokonaisarvoksi
vuonna 2001 arvioitiin 15 miljardia euroa ja pddosin muiden tietoverkkojen kuin inter-
netin kautta tapahtuvan EDI-kaupan arvoksi 69 miljardia euroa. EDI- ja internetkauppa
huomioiden pohjoismaisten yritysten liikevaihdosta noin 10 prosenttia muodostuu sih-
koisestd kaupankdynnistd. Sdhkoiselld kaupankdynnilld on siis pohjoismaissakin paljon
kasvun varaa, erityisesti internetin kautta tapahtuvan kaupankdynnin osalta.

Ty6ryhmé katsoo, ettd sdhkoisen, kuluttajille suunnatun kaupankdynnin edistimisen
kannalta keskeistd on osoittaa kuluttajille sihkoisen kaupankdynnin hyodyt ja vahvistaa
kuluttajien luottamusta sédhkoistd kaupankdyntid kohtaan. Elinkeinopolitiikan nakokul-
masta yritysten sdhkdinen kaupankéynti on osa sdhkdisté litketoimintaa, milld tarkoite-
taan tieto- ja viestintiteknologian tehokasta hyddyntdmistd yritysten muissakin liiketoi-
minnan prosesseissa kuin osto- ja myyntitoiminnassa. Yritysten sihkoisen liiketoimin-
nan edistdmisen tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi tyoryhmé on todennut tieto- ja vies-
tintdteknologian hyddyntdmiseen tarvittavan osaamisen, standardoinnin ja yhteentoimi-
vuuden sekd wvaltion ja muun julkissektorin roolin voimistamisen tieto- ja
viestintiteknologian kéyttdjanid. Pohjoismaiden sdhkdisen kaupankdynnin strategiassa
kuvaillaan néitd kehittimisalueita ja esitetddn suosituksia ministerineuvostolle.
Yhteenveto suosituksista on kappaleessa 4.

Sédhkoinen kaupankdynti tarjoaa monia etuja kuluttajille. Verkko-ostosten teko voi olla
yksinkertaisempaa, nopeampaa ja edullisempaa kuin perinteinen kauppa. Edellytyksena
verkkokaupan menestykselle on lisdksi kuitenkin, ettd verkkokaupan pitdjit tarjoavat
kuluttajille riittdvisti helppokiyttdisesti luotettavaa ja ymmaérrettavad tietoa myytdvina
olevista tavaroista ja palveluista, niiden hinnoista, toimitusehdoista jne. Verkkokaupan

3 Pohjoismainen sihkoisen kaupankdynnin edistdmisstrategia on mys pohjoismaiden ministerineuvoston
verkkosivujen (www.norden.org) kuluttajia ja elinkeinopolitiikkaa késittelevissd osioissa. Ndille sivuille
on koottu myods tydryhmén raportit vapaaehtoisesta sdiintelysté, julkishallinnon sdhkdisistd palveluista
yrityksille, sdhkoisen kaupankdynnin menestystekijoistd sekd pienten ja keskisuurten yritysten
sahkoisesta litketoiminnasta.
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kayttdjaystavillisyys vaikuttaa merkittdvasti kuluttajien ostospaikkavalintoihin. Sen
vuoksi on tirkedd, ettd sihkoisen kaupankdynnin ratkaisuja kehitetddn kéyttdjien tar-
peista léhtien.

Kuluttajien luottamus verkkokauppaa harjoittavia yrityksid kohtaan on ratkaisevassa
asemassa kehitettidessd sdahkoistd kuluttajakauppaa. Kuluttajien on térkeda tietid maksu-
ja toimitusehdoista sekd valitus- ja palautuskdytdnnostd samalla kun heidén on voitava
luottaa siihen, ettd verkkokaupan tietoturvallisuus on varmistettu. Varsinkin lasten ja
nuorten asemaa sihkoisessd kaupankiynnissid tulee vahvistaa, koska he ovat aikuisia
alttiimpia verkkokaupan riskeille.

Tyoryhmén sidhkoistd kuluttajakauppaa koskevat suositukset painottavat tiedottamista
osapuolten oikeuksista ja velvollisuuksista sekéd kuluttajille ettd verkkokaupan pitijille.
Tyoryhméd  suosittelee, ettd  kuluttajakaupan edistdmiseksi  kdynnistettdisiin
pohjoismaisia yhteistyohankkeita.

Jotta nykyistd useammat yritykset, varsinkin pienet ja keskisuuret yritykset nopeuttaisi-
vat siirtymistdén sdhkoiseen liiketoimintaan, on vilttiméatonta ettd yritysten valmiuksia
ja taitoja hyodyntdd tieto- ja viestintiteknologiaa parannetaan. Erityisesti yritysjohdon
tulisi ymmaértda tieto- ja viestintdteknologian merkitys liiketoiminnalle, koska juuri yri-
tysjohto paittdd investoinneista. Investointeja tarvitaan paitsi teknologiaan, myds osaa-
miseen. Yritysjohto myds yleensé tekee aloitteen organisaation muutoksista, jotka usein
ovat edellytyksend menestykselliselle sdhkoiselle liiketoiminnalle.

Puutteellinen standardointi ja yhteentoimivuus jéarjestelmien ja sovellusten vililld muo-
dostaa esteen sdhkoisen liiketoiminnan kasvulle. Ongelma koskee erityisesti pienid ja
keskisuuria yrityksid, jotka saattavat joutua sijoittamaan useampiin sdhkdisen kaupan-
kéynnin ratkaisuihin tai kdyttiméén kalliita muunnospalveluita voidakseen tdyttda use-
amman asiakkaansa vaatimukset samanaikaisesti. Toisinaan vaaditut jirjestelméit
voivat olla sopimattomia pienille yrityksille.

Julkinen sektori toimii osaltaan tieto- ja viestintiteknologian hyodyntdmisen ja sdahkoi-
sen kaupankédynnin esikuvana. Julkinen sektori on térked asiakas pohjoismaiden sahkdi-
sen kaupankdynnin markkinoilla, ja sen tulisi siirtdd kasvava osuus julkisista hankin-
noista toteutettavaksi sdhkdisend kaupankédyntina.

Tyo6ryhmén suosituksissa yritysten, kuten kuluttajienkin osalta korostetaan tiedotukseen
ja koulutukseen panostamista, jotta sdhkodisen liiketoiminnan edut tiedostettaisiin ny-
kyistd laajemmin ja jotta sekd kuluttajilla ettd yrityksilld olisi riittdvét taidot ndiden etu-
jen hyodyntamiseen.

Tyoryhma katsoo, ettd yhteistyostd kehityksen seuraamisessa, kokemusten vaihdosta ja
tiedosta hyvistd kdytdnndistd pohjoismaisella tasolla voi olla hyotyé yhté lailla kulutta-
jasektorilla kuin elinkeinopolitiikan alueella.
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Samantekt

Norrenu neytendamala- og vidskiptaradherrarnir folu i april 2002 sérstokum starfshopi
um rafreen vidskipti og 6nnur mal tengd upplysingataekni ad setja saman norraena aatlun
um rafren vidskipti. Starfshopurinn heyrir undir badar radherranefndirnar og pess
vegna nar aetlunin yfir bedi pessi svid.*

Norranu rikin standa framarlega hvad snertir adgang ad og notkun upplysingataekninnar
vi0 alpjodlegan samanburd og pvi ettu ad vera god skilyrdi til pess ad rafraen vidskipti
dafni vel. Yfir 70% ibua Nordurlanda hafa adgang ad télvu og um 60% eru nettengdir
heima. Svo til 61l norren fyrirteki nota tdlvur og yfir 90% peirra eru nettengd. Um
helmingur norrenna fyrirtaekja kaupir vérur og pjonustu & netinu en adeins um 10%
selja i gegnum netid. Talid er ad heildarsala norrenna fyrirteekja i gegnum netid arid
2001 hafi numid 15 miljordum evra midad vid ad heildarupphaed rafrenna vidskipta
nam 69 miljordum evra. Rafrena salan var samtals um 10% af veltu norrenu fyrir-
teekjanna sem pydir ad haegt er ad auka rafreen vidskipti 4 Nordurlondum enn frekar, sér-
staklega i gegnum netid.’

bau atridi sem starfshopurinn telur skipta mestu mali frd sjonarhdli neytenda til ad efla
rafreen vidskipti er ad abatinn af rafrenum vidskiptum sé synilegur og traust neytenda
til peirra. Hvad atvinnulifid snertir telur starfshopurinn ad lita verdi 4 rafraen vidskipti
sem prep 1 prouninni i 4tt til pappirslausra vidskipta, p.e. skilvirkrar notkunar fyrirtaekja
a upplysingatekni 1 6llum vidskiptum, ekki adeins vid kaup og sélu. Hvad snertir
eflingu rafreenna vidskipta fra sjonarholi fyrirteekjanna kaus starfshopurinn ad ad beina
kastljosinu ad UT-haefni, stodlun og samhaefni svo og eftirspurn og hlutverki rikisins.
dxtluninni er hverju pessara atrida lyst og settar fram tilldgur til norrenu radherra-
nefndarinnar um hvert peirra.

Rafraen vidskipti geta falid i sér marga kosti fyrir neytendur. bau geta verid einfaldari,
fljotlegri og 6dyrari en ad kaupa inn & hefdbundinn hatt. Forsendan er p6é ad upplysingar
seljandans séu areidanlegar, adgengilegar og audskildar. Neytandinn 4 ad vera nagilega
upplystur um voruna eda pjonustuna sem og kaupskilmala, verd, sendingarkostnad o.fl..
bad skiptir miklu mali pegar neytandinn velur s6luadila hve notendavann vefur hans er.
bess vegna er mikilvaegt ad lausnir i rafreenum vidskiptum verdi i auknum meeli midadar
vid notendur.

Traust neytenda skiptir skopum fyrir aframhaldandi préoun rafrenna vidskipta. Pott
teeknilegt oryggi skipti mali er pad adallega trausti til pess rekstraradila, sem rekur vid-
komandi vef, sem skiptir mali, sérstaklega hvad snertir greidslu- og afgreidsluskilmala
svo og kvartanir og skilarétt. Tillogur starfshopsins med tilliti til neytenda ganga fyrst

* Norrena aaztlunin um rafreen vidskipti er adgengileg 4 vef norrenu radherranefndarinnar
www.norden.org, undir samstarfssviounum Neytendamal og Vidskipti. Par er einnig ad finna skyrslur
vinnuhdpsins um innra eftirlit, rikisrekna rafraena pjonustu vio fyrirteeki, mikilvaega peetti til ad na arangri
i rafrenum vidskiptum, rafrenar greidslulausnir og stédu smarra og medalstorra fyrirteekja m.t.t.
rafreenna vidskipta.

> The Economic Impact of ICT, OECD 2004.
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og fremst ut a upplysingagjof til neytenda og seljenda um réttindi peirra og skyldur og
a0 komid verdi 4 fot samstarfsverkefnum 4 pessu svidi milli ymissa hagsmunahdpa 4
Nordurlondum. Sérstaklega verdur ad styrkja stodu barna og unglinga med tilliti til
rafreenna vidskipta og ad kenna peim ad vera gagnrynin vid netnotkun par sem meiri
hatta er 4 ad pau verdi plotud en fullordnir. Einnig er naudsynlegt ad auka hafni starfs-
manna me0d tilliti til upplysingatekni og rafrenna vidskipta til ad fleiri fyrirteki, sér-
staklega smafyrirteeki, ndi arangri hvad snertir rafren vidskipti. Sérstaklega er
mikilvegt ad fyrirteekjastjornir hafi skilning 4 og getu til pess ad nota
upplysingateknina sem skilvirkt teki 1 vidskiptum par sem pad eru par sem taka
dkvardanir um fjarfestingar. bad eru og stjornirnar, sem taka frumkveaedi ad
skipulagsbreytingum, sem oft eru forsenda pess ad fjarfesting i rafrenum vidskiptum
heppnist. Stodug endurmenntun innan fyrirteekjanna er naudsynleg til ad unnt sé ad nyta
alla pa moguleika sem rafraen vidskipti hafa upp & ad bjéoa.

Eitt vandamal, sérstaklega fyrir minni fyrirtaeki, er skortur 4 stodlun og samhaefni milli
mismunandi kerfa og forrita fyrir rafreen vidskipti. Haett er vid ad pau neydist til ad fjar-
festa 1 margs konar lausnum til ad geta uppfyllt mismunandi kréfur hinna ymsu vid-
skiptavina og pad getur ordid peim mjog dyrt. Par ad auki getur synt sig ad kerfin séu
ekki eins hentug og @tlad var fyrir pessi fyrirtaeki. Rikid gegnir mikilvaegu hlutverki
sem fyrirmynd pegar kemur ad notkun upplysingataekninnar og rafrenum vidskiptum.
Hid opinbera er stor og mikilveegur vidskiptavinur & norrenu morkudunum og & pess
vegna a0 stefna ad auknum rafreenum innkaupum.

Likt og atti vid um neytendur midast tillogur starfshopsins med tilliti til atvinnulifsins
vid upplysingagjof og fredslu til ad auka skilning 4 kostum rafreenna vidskipta og haefn-
ina til ad nyta alla moguleika peirra.

Einnig er mikilvegt ad fylgjast med préuninni & pessum svidum og studla ad pvi ad
menn skiptist & reynslu og demum. Petta er audvelt i framkvaemd & norreenum vettvangi
badi hvad snertir neytendur og atvinnulifio.
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Summary

In April 2002, the Nordic Ministers for Consumer and Trade/Industry Affairs assigned
the task of preparing a Nordic e-commerce strategy to the Nordic ad hoc working group
for electronic commerce and other IT-related issues. As the working group was joint for
the Councils of Ministers for Consumer and Trade/Industry Policy, the strategy covers
both these policy areas.’

From the international perspective, the Nordic countries are well advanced as regards
access to and the use of IT, and the preconditions for the efficient use of e-commerce
are good. More than 70 per cent of the inhabitants of the Nordic countries have access
to a computer, and approximately 60 per cent have access to the Internet at home.
Nearly all Nordic businesses use computers, and over 90 per cent have access to the
Internet. Approximately half of Nordic businesses purchase goods and services over the
Internet, but only approximately 10 per cent sell via the Internet. Total Nordic Internet
sales for 2001 are estimated to amount to 15 billion euro, while EDI trade represented
69 billion euro. Electronic sales constitute approximately 10 percent of Nordic business
sales. There is thus great unutilised potential for increased Nordic e-commerce,
particularly via the Internet.’

The most pertinent issues identified by the working group for the promotion of e-
commerce in the consumer area are strengthening consumer awareness of the benefits
of e-commerce together with consumer confidence in e-commerce. Within the area of
trade and industry policy, the working group considers that e-commerce should be
viewed as a step in the development towards e-business, i.e. efficient utilisation of IT
within companies’ various business processes in a wider sense than merely buying and
selling. In the opinion of the working group, the most important issues for the
promotion of e-business from a business perspective are IT skills, standardisation and
interoperability, together with demand and role of the State. This strategy describes
each of the above-mentioned areas individually, and provides recommendations within
the respective areas to the Nordic Council of Ministers.

E-commerce may have many advantages for the consumer. It may be simpler, quicker
and less expensive to trade by e-commerce than by traditional methods. However, a
prerequisite is that companies that establish and maintain e-commerce web sites should
provide reliable and easily accessible information that is easy to understand. Adequate
information should be made available to the consumer about the goods or services for
sale, as well as the terms of sale, price, delivery, etc. Web site user-friendliness is of
great importance for the customer’s choice of sales point. It is therefore important that

 The Nordic e-commerce strategy is available on the Nordic Council of Ministers’ web site
www.norden.org, under the areas of cooperation Consumer and Trade/Industry respectively. The web site
also contains the working group’s reports on self-regulation, state electronic services to businesses,
factors for successful e-commerce, electronic payment solutions and also the situation of small and
medium-sized businesses (SMEs) in connection with e-commerce.

7 The Economic Impact of ICT, OECD 2004.
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the development of e-commerce solutions to a greater extent is oriented towards meet-
ing the needs of the user.

Consumer confidence in e-commerce is vital for its development. Confidence in the
enterprise behind an e-commerce web site is extremely important, particularly as
regards payment and terms of supply, and the routines for complaints and returns, while
the technical security must also be sufficient.

The working group’s recommendations for the consumer area are primarily aimed at
providing information for consumers and e-commerce web site owners about their
rights and obligations, and also encouraging the creation of collaborative projects in this
area between various interested parties in the Nordic countries. In particular, the status
of children and young people in the e-commerce market needs to be improved. There is
a clear need to improve their education towards becoming critical Internet users, as they
are more susceptible to risks of the Internet than adults.

Increased skills in IT and e-business are necessary to ensure that more enterprises, in
particular smaller companies, will succeed in e-business. It is important that business
managers appreciate and are capable of utilising IT as an efficient business tool, as it is
managers that make investment decisions. It is also the business managers who initiate
organisational changes, often a precondition for successful e-business investment.
Committing resources to continuously developing skills within the business is necessary
for all enterprises to be able to exploit the potential of e-business.

Inadequacies of standardisation and interoperability between various systems and
software for e-business are a particular problem for the small businesses. They run the
risk of being compelled to invest in several different solutions to satisfy different
demands of their customers. This can prove to be very expensive. Furthermore, systems
originally designed for larger companies may prove to be less suitable for these small
businesses. The State has an important role as a model for the use of IT and e-
commerce. The public sector is a large and important customer within the Nordic
markets and should therefore endeavour to implement increased electronic procurement.

The recommendations of the working group, from a business perspective and similarly
from a consumer perspective, focus on information and education to enhance awareness
about e-business benefits and the skills necessary to utilise its potential.

Monitoring the development of these areas, encouraging exchange of experiences, and
providing good examples are also important areas of work that it may be appropriate to
implement at the Nordic level within both the areas of consumer and trade/industry.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

De nordiska ldnderna har manga saker gemensamt: med vissa undantag ett néra
slaktskap mellan spraken, likheter i samhéllsstruktur samt en vél integrerad ekonomi
med etablerad handel dver grianserna. Ett stort och vixande antal foretag dr verksamma i
flera nordiska ldnder. Nordiskt affarsliv bygger pa likartade varderingar gillande god
affarssed och konsumentskydd. De nordiska ldnderna toppar ofta statistiken inom IT-
omradet och utgor ett foredome for manga andra ldnder och marknader.

E-handel anses av de nordiska regeringarna vara ett viktigt medel for vilfird och
tillvdxt. Det finns en stor potential for Okat samarbete och gemensam syn mellan
nordiska ldnder angdende frimjandet av e-handel i enskilda nordiska ldnder och for
utvidgandet av en nordisk marknad som en del av den internationella marknaden,
inklusive marknaden f6r e-handel.

Mot denna bakgrund anmodade de nordiska ministerrdden for konsumentfragor och
néringslivsfrdgor vid sitt gemensamma mote 1 Svalbard 1 april 2002, arbetsgruppen att
utarbeta en gemensam nordisk e-handelsstrategi. Till stod for strategiarbetet har
arbetsgruppen latit ta fram rapporter inom omradena sjilvreglering, statliga elektroniska
tjanster till foretag, faktorer for framgingsrik e-handel, elektroniska betalningslésningar
samt smd och medelstora foretags situation vid e-handel. Sammanfattningar av
rapporterna finns i1 bilaga 2 till denna strategi. Rapporterna i fulltext finns att himta pa
Nordiska ministerradets webbplats®, under samarbetsomrddena Konsument respektive
Naringsliv.

For att forankra strategins inriktning hos externa intressenter genomfordes en workshop
med nordiska representanter frdn niringsliv, konsumentorganisationer samt den
akademiska virlden i november 2003. Workshopen syftade ocksa till att stimulera
nordiska nétverk inom e-handels- och e-affirsomridet. Synpunkter som framkom vid
denna workshop har inarbetats i1 strategin. Detta forslag till strategi inklusive
rekommendationer har godkints av ber6rda nordiska dmbetsmannakommittéer:
Naringsliv, Konsument och IT. Strategiforslaget kommer att presenteras for
ministerrdden for respektive néringslivs- och konsumentfragor hosten 2004.

Det dr arbetsgruppens forhoppning att den nordiska e-handelsstrategin skall leda till ett
okat nordiskt samarbete kring e-handelsfrdgor pd olika nivder samt till en dkad god
anvindning av e-handel i Norden.

¥ www.norden.org, samarbetsomrade Konsument respektive Naringsliv.
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1.2 Definitioner

Den allmint vedertagna betydelsen av begreppet e-handel (elektronisk handel, pa
engelska e-commerce) ér inkdp och forséljning via elektroniska nétverk, 1 vixande grad
via Internet. For foretag har det i decennier varit mojligt att idka e-handel dér
handelsdata mellan fOretagens datasystem har Overforts enligt &verenskommen
meddelandestandard, i Europa framst enligt EDIFACT-standarder’. E-handel enligt
EDIFACT-standarder, s.k. EDI-handel, som fortfarande utfors ndstan uteslutande 6ver
andra nitverk dn Internet, utgor den storsta delen av e-handel mellan foretag.

Béade nationellt och internationellt har, vid sidan av termen e-handel, begreppet e-
affirer (elektroniska afférer, pa engelska e-business) borjat anviandas, sirskilt i samband
med e-handel mellan foretag. Begreppet e-affdrer har en betydligt vidare innebord &n
enbart elektroniska inkdp och forsdljning och innefattar alla nétbaserade elektroniska
processer som kan effektivisera affarsverksamheten.

Arbetsgruppen viéljer att i huvudsak anvénda begreppet e-handel i denna strategi nir det
giller e-handel till konsumenter och begreppet e-affdrer vid e-handel mellan foretag.
Arbetsgruppens allmédnna syn nér det géller foretagen &r att det inte ricker att de okar
sin elektroniska inkdps- och forséljningsverksamhet, utan att det dr minst lika viktigt att
de effektiviserar sin affarsverksamhet bade internt och externt genom en utdkad och
mer avancerad anviandning av IT.

E-handel E-affiirer

Inkép och  fOrsdljning  via | E-handel
elektroniska medier, t.ex. Internet. T e
+ Forséljning

+ Kundhantering

+ Inkop och logistik

+ Ekonomi och fakturering

4 Kunskapshantering (Knowledge
Management)

+ Produktdesign och produktutveckling

Faktaruta 1.1. Definition av e-handel och e-afférer.

Arbetsgruppen har 1 sitt arbete fokuserat pa e-handel 6ver Internet och andra fasta nét-
verk. Norden ligger dock langt fram i utvecklingen av mobil och annan tradlés kommu-
nikation, som i vixande grad anvidnds for handel och effektivisering av foretagens akti-
viteter. Detsamma giller for digitala TV-sdndningsndtverk, som ocksa erbjuder en kanal

® EDIFACT (Electronic Data Interchange for Administration Commerce and Transport) &r en samling
standardiserade meddelanden for utbyte av information om t.ex. bestillning, leveransavisering, avrop,
fakturering och betalning i EDI-format.
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for marknadsforing och handel. Foretagen maste sdledes i framtiden behédrska handel
och kommunikation &ver flera olika kanaler. En trend é&r att olika kommunikationsfor-
mer konvergerar, smélter samman, men det finns fortfarande stora skillnader. Samtidigt
som arbetsgruppen konstaterar att en ndrmare granskning av dessa trender behovs, tror
arbetsgruppen att det som presenteras 1 strategin dven giller de nya forsédljningskanaler-
na.

1.3 Inriktning

Det finns manga olika faktorer som paverkar bade konsumenters och foretags attityd
mot och anvidndning av e-handel. I ett antal studier har bl.a. f6ljande faktorer
identifierats:

e nytta och vinst

e anvindarvinlighet

e tillit och fortroende

e informationssidkerhet

e kompetens

e interoperabilitet och standardisering

o cfterfrdgan, kritisk massa

e infrastruktur, bredband

e juridik

e logistik och distribution

e konkurrens och affarsrelationer

e kostnader

e organisation

Denna strategi fokuserar pa de faktorer som arbetsgruppen identifierat som nagra av de
viktigaste utifrdn arbetsgruppens mandat och erfarenheter, ndmligen:

e Konsumentaspekter
o Nytta och vinst
= information
= anvindarvénlighet
o Fortroende
o Foretagsaspekter

o Kompetens
o Interoperabilitet och standardisering
o Efterfragan och staten som foredome

Foretagens tillit till IT, Internet och e-affdrer &r som ndmnts ovan en av de viktigaste
faktorerna for utvecklingen av e-afférer. I flertalet studier visar det sig dock att foretag
inte upplever sdkerhetsapekter som ett stort hinder. Detta kan delvis forklaras av
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bristande kompetens inom sdkerhetsomradet och ddrmed bristande insikt 1 vilken vikt
dessa frigor har (se 3.1 Oka foretagens kompetens inom IT och e-affirer). Nordiska
ministerrddet for informationsteknologi (MR-IT) har identifierat IT-sdkerhet och tillit
som ett av sina fokusomraden.' Darfor viljer arbetsgruppen att inte ndrmare behandla
denna frdga inom ramen for denna strategin, men vill andd betona att informations-
sdkerhet kommer att f4 en allt storre betydelse 1 takt med den 6kade anvindningen av IT
och e-affdrer samt den snabba tekniska utvecklingen, som t.ex. alltfler trddlosa 16sning-
ar.

1.3.1 Fragestallningar
Den nordiska e-handelsstrategin strivar efter att besvara foljande fragor:

e Vilka ér de storsta hindren mot en 6kad anvindning av e-handel bland foretag
och konsumenter?

e Vilken &r statens roll i dessa fragor?

e Vilka atgirder kan genomforas pa nationell respektive nordisk niva?

1.4 Disposition

Rapporten dr uppdelad 1 tvd huvuddelar: en for konsumentaspekter och en for
foretagsaspekter. Efter en beskrivning av varje problemomride fo6ljer konkreta
rekommendationer till Nordiska ministerrddet. Arbetsgruppen har inte tagit stéllning till
vilken aktor som dr bést ldmpad att genomfora rekommendationerna, men det ar viktigt
att genomforandet sker i samrad med och mellan berérda myndigheter, organisationer
m.fl., oavsett om det sker pd en nationell eller nordisk nivd. Rekommendationerna,
generella och specifika, sammanfattas i ett eget kapitel (kapitel 4).

1.5 E-handel — till fordel for foretag och konsumenter

I jdimforelse med de forvantningar som mélades upp under den s.k. Internet-eran sé har
e-handel inte okat i samma tempo. Anviandningen av e-handel 6kar dock stadigt, men i
en lugnare takt. E-handel erbjuder mojligheten att géra gamla saker pa nya sitt och det
tar tid att andra bade foretags och konsumenters beteende.

Det finns en stor outnyttjad potential i e-handel. E-handel bor ses som en
kompletterande kanal till den traditionella handeln och innebir stor potentiell nytta och
effektiviseringsmojligheter for bade foretag och konsumenter. Nagra av de orsaker till
varfor inte dnnu fler konsumenter och foretag anvinder e-handel diskuteras 1 denna e-
handelsstrategi.

1 Nordisk Ministerrdd for Informationsteknologi (MR-IT) — Strategi og handlingsplan for 2002-2004
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1.5.1 Konsumentaspekter

Med e-handel kan konsumenter pa ett litt och smidigt sitt hitta information om
produkter och tjénster via Internet. Mgjligheten att jimfora priser och att erhélla
produktinformation forbédttras. Bekvémligheten att slippa ta hidnsyn till butikers
Oppettider och mojlighet till bade elektronisk bestillning och leverans av varor och
tjénster, sdsom musik och hotellbokningar, underléttar for dagens stressade ménniskor
att kunna gora sina drenden pa en for dem lamplig plats, t.ex.i lugn och ro i hemmet och
vid en tidpunkt som passar bést for dem.

En viktig orsak till att inte fler konsumenter véljer att e-handla &r att de inte ser nyttan
med att handla elektroniskt jamfort med traditionell handel. Fordelarna med e-handel
infinner sig forst nér det gar snabbare, enklare och ar billigare dn vid traditionell handel.
Att informationen som e-handelsplatser erbjuder ar riktig, tillrdcklig, latt dtkomlig samt
forstaelig for konsumenten dr viktigt ur bade fortroende- och nyttosynpunkt. Hér spelar
dven anvandarvinligheten en stor roll. Utvecklingen av e-handelsldsningar har hittills
varit alltfor teknik- och leverantorsorienterad. Mer anpassning till anvdndarnas behov
krévs for att anvindningen av e-handel skall 6ka.

Bristen pa tillit, eller fortroende, hos konsumenter, dr ocksa en viktig anledning till att
konsumenter inte anviander e-handel mer. Att inte ha kompetens och forstaelse for hur
tekniken fungerar — vad som egentligen hinder nir man soker information eller bestéller
en vara via Internet — kan orsaka osédkerhet. Elektroniska betalningslosningar, sirskilt
utlimnande av kreditkortsnummer och personuppgifter pd Internet, kan ocksd verka
skrimmande da individen inte kénner till om kommunikationen &r sidker (krypterad el.
dyl.). Rédslan for hackare, datavirus och andra tekniska problem eller att bli utsatt for
kriminella aktiviteter kan hamma konsumenter fran Internethandel. Ovisshet om vilken
ritt konsumenten har kring returnering av varor, reklamationer och dterbetalningar, kan
ocksé hindra konsumenter fran att genomfora kop pa Internet.

Barn och ungdomar &r sirskilt utsatta som e-handelskonsumenter, d& de inte i lika stor
utstrdckning som vuxna forstar vad man bor och inte bor gora pa Internet. Ibland racker
det inte att sjdlva webbplatsen &r tekniskt sdker, om man som konsument inte litar pa att
leverans- och betalningsprocessen sker som utlovat eller om ansvarsfrigor i olika
problemsituationer dr otydliga. Tilliten till det foretag eller den handlare som stér
bakom en webbplats eller e-butik spelar en stor roll. Troligen &r den upplevda risken
ofta storre &dn den reella. En utmaning ar dérfor att forsoka oka konsumenters fortroende
genom forbéttrad information.

1.5.2 Foretagsaspekter

Att e-handel och e-afférer dr medel for tillvéixt visar sig bl.a. 1 foretagens mdjligheter till
storre marknader, effektiviseringar, kostnadsbesparingar och o6kad konkurrenskraft
genom bittre kundservice och leverantdrsrelationer. Sérskilt for mindre foretag kan e-
handel utgora ett effektivt, och relativt billigt och snabbt, sétt att na ut till en storre och
internationell marknad. Den tid som maéste ldggas pa administrativa géroméal kan med
okade elektroniska processer i stéllet anviandas till kdrnverksamheten, att t.ex. utveckla,
tillverka eller silja produkter och tjdnster.

Det finns givetvis dven hinder for e-handel, kanske sarskilt for de mindre foretagen.
Bristande kompetens att forstd och forma att utnyttja informationsteknologins och e-
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handelns fordelar dr ett problem for mindre foretag, som kanske inte har de personella
och finansiella resurserna att rekrytera kompetent personal, lata befintlig personal vida-
reutbilda sig eller investera i modern IT-utrustning. Ledningens ofta tveksamma install-
ning till IT-investeringar och sarskilt deras avkastningspotential utgdr ett av de storsta
hindren mot smé och medelstora foretags anvdndning av e-handel. Det &r viktigt med en
god kombination av affarsméssig och teknisk kompetens, inklusive kunskap om infor-
mationssikerhetsfrigor. Bendgenheten att se behov av och kunna genomfora verksam-
hetsforandringar 4r ocksd mycket viktig 1 e-handelssammanhang. For att IT-
investeringar skall leda till onskad effektivisering av affiarsverksamheten, bor foretags-
ledningen ha en klar bild 6ver hur affdrsprocesserna ser ut i dagsldget, innan invester-
ingarna gors.

Ett annat hinder for foretag, frimst sma och medelstora, ar bristfillig interoperabilitet
mellan olika IT- system. Bristen pa enhetlig anvindning av standarder for programvaror
och andra IT-I6sningar inom fOretagets affarsnitverk riskerar att forsvara och fordyra
sarskilt mindre foretags anvindning av e-handel. En liten leverantor kan tvingas anpassa
sig till storre kunders system, vilket kan bli mycket kostsamt om kunderna anvinder sig
av olika standarder. E-handelns effektiviseringspotential riskerar darmed att overstigas
av kostnader for olika system. Bristande efterfrigan — bristen pd en kritisk massa —
upplevs ockséd som ett hinder for foretag att borja med e-handel. Hér kan staten som
offentlig upphandlare agera foredome genom att i storre utstrackning handla
elektroniskt. Detta kan skapa ett okat fortroende och insikt om e-handeln och dess
fordelar, samt med bade morot och piska” fa allt fler foretag att borja med e-handel.

1.6 Norden ligger langt fram i anvandningen av IT och e-handel

I den tidigare IT-politiken lag fokus pd sjidlva infrastrukturen sdsom infoérande av
bredband m.m. Nu vidgas vyerna och anvindningen av den IT-plattform som byggts
upp borjar allt mer intressera policyskapare. En del av IT-anvdndningen utgors av e-
handel. Medan det ar relativt l14tt att méita kvantitativa data, sisom antal datorer och
antal invinare med Internetuppkoppling, dr det svdrare att mita anvindningen av e-
handel och e-affarsprocesser, sirskilt effekten av detta i foretagens verksamhet och

ﬁs—%lé[%%trationen ar hog 1 Norden. Med avseende pa t.ex. tillgdngen till persondatorer
ligger de nordiska ldnderna i topp i internationella jamforelser. Enligt en undersokning
frdn 2002 finns de nordiska linderna inom de sju frimsta placeringarna. Néar det géiller
antalet Internetanvindare dterfinns de nordiska linderna inom de sex hogsta placering-
arna."

Osikerheten att uppskatta e-handelns volym i Norden ir stor. Darfor skall foljande sif-
for fraimst ses som indikationer, inte absoluta tal. De métningar som dnd4 finns visar att
den totala nordiska Internetforsaljningen 2001 uppgick till 15 miljarder euro."” I Sverige
var virdet av Internetforsdljningen 7,6 miljarder euro, i Norge 3,3 miljarder euro, Dan-
mark 2,1 miljarder euro och Finland 1,8 miljarder euro. I samtliga nordiska lédnder

" Information society statistics, Europeiska kommissionen, 2003

12 Nordic Information Statistics 2002, Nordic Council of Ministers (Statistics Denmark, Finland, Iceland,
Norway, Sweden). Internetforséljningen inkluderar dven forsiljning via XML-EDI, férutom for Sverige
dér Internetforsiljningen inkluderar forséljning via EDI-browser.
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genomfordes Internetforsidljningen frdmst pd den inhemska marknaden. Sverige hade
den hdgsta andelen, 22 procent, av grinsoverskridande forséljning, norska foretag den
lagsta, 3 procent.

2001 var de totala nordiska EDI-forséljningen 69 miljarder euro®”. Volymen i Sverige
var 27 miljarder euro, i Finland 20 miljarder euro, Norge 12 miljarder euro och Dan-
mark 10 miljarder euro. EDI-forséljningen i nordiska foretag utgjorde mer &n fyra gang-
er storre volym én deras Internetforséljning.

1.6.1 Internetanvandning bland nordiska konsumenter

2002 hade mer &n 70 procent av nordiska invénare tillgéng till en dator och ca 60
procent hade tillgang till Internet fran bostaden. Om man inte rdknar med tillgdngen till
mobiltelefoner, vilken &4r ca 90 procent i Norden, dr IT-penetrationen nagot lagre i
Finland 4n 1 6vriga nordiska lander. I nedanstaende diagram (1.6.1) saknas uppgifter for
Island med avseende pé tillgang till mobiltelefon och hem-pc. Enligt en undersdkning
genomford av Islands statistikbyra 2002 hade 95 procent av hushallen mobiltelefon och
83 procent hem-pc. (I den undersdkningen var tillgdngen till Internet nagot hogre an i
nedanstaende diagram, 78 procent.)"

Access at home to mobile phone, computer and the Internet by country in 2002
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Diagram 1.6.1. Tillgang till mobiltelefon, dator och Internet fran hemmet 2002.

Kaélla: Nordic Information Statistics 2002, Nordic Council of Ministers (Statistics Denmark, Finland,
Iceland, Norway, Sweden)

" Volymerna for EDI-forsiljning exkluderar forsiljning via XML-EDI (EDI-browser i Sverige). Nordic
Information Statistics 2002

' Undersokningen omfattade 2 000 invénare. Enkit och arbetsmetod Gverensstimmer med en liknande
undersdkning genomford av Eurostat och inspirerad av en undersdkning tidigare utarbetad i Norden,
Islands Statistik.
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Med avseende pa tillgangen till mobiltelefoner, datorer och Internet finns inga storre
skillnader mellan konen, med undantag for att mén tenderar att ha hogre Internettillgdng
1 hemmet. I jamforelse mellan aldrar visar det sig att den &ldsta &ldersgruppen, 60—74
ar, sillan har nadgon dator i hemmet. Danmark, Sverige och Norge har den storsta skill-
naden mellan konen 1 den é&ldsta &ldersgruppen. I &ldersgruppen 30-59 ar finns inga
konsskillnader. I de nordiska linderna anvdnder mén Internet ndgot oftare &n kvinnor.
Islinningarna dr de mest aktiva Internetanvéindarna i Norden, foljt av svenskarna.
44 procent av nordborna anvénder Internet for inkdp (inklusive banktjinster), dér Island
aterigen ar flitigast foljt av Sverige.

1.6.2 Internetanvandning i nordiska foretag

I dag anvénds datorer i ndstan alla nordiska foretag. Mindre foretag anvénder dock IT
mer sidllan én storre foretag. I slutet av 2001 hade 6ver 90 procent av nordiska foretag,
utom de norska, tillgang till Internet. Tillgang till Internetuppkoppling med hog
hastighet var vanligast i Island, dér 2/3 av foretagen hade denna typ av uppkoppling. I
Finland och Danmark hade wungefar hélften av foretagen tillgang till
Internetuppkoppling med hdg hastighet, i Sverige 43 procent och i Norge 1/3 av
foretagen. Att ha en webbplats var vanligast i svenska foretag, dir nistan fyra av fem
foretag hade en webbplats. I Danmark hade tre av fyra foretag en webbplats medan
andelen i Finland och Island var tva av tre foretag. Ungefar hilften av norska foretag
hade en webbplats. Hemsidor 1 Norden anvinds framst i marknadsforingssyfte. Det ar
dnnu ganska ovanligt att ta emot elektroniska betalningar via en webbplats.

I slutet av 2001 var Internetforsdljning inte sdrskilt vanlig bland nordiska foretag.
Internetforsdljning var vanligast hos de isldndska foretagen, dar 16 procent med minst
10 anstdllda silde via Internet. I Ovriga ldnder var siffran 8-11 procent. Det var
vanligare att storre foretag anvinde sig av Internetforséljning 4n mindre foretag. Endast
24 procent av foretagen kunde hidrleda 10 procent av sin totala omséttning frén
Internetforsdljning. Den totala nordiska siffran for Internetforséljning uppgick som
tidigare ndmnts till 15 miljarder euro, varav svenska foretag stod for ungefar hélften. I
alla nordiska lédnder, utom Island, gick 80 procent av Internetforsdljningen till foretag
och offentlig sektor. I Island gick 2/3 av forsédljningen till hushallen. Att kdpa ar
vanligare dn att sdlja via Internet. Ndstan hélften av nordiska foretag, 1/3 av de norska,
kopte via Internet i slutet av 2001. "

5 Nordic Information Statistics 2002. Nya siffror for 2003 finns tillgingliga pi de nordiska
statistikbyradernas webbplatser (undantaget Finland som publicerar sina siffror hosten 2004), men nagon
nordisk sammanstéllning av statistiken gors inte for 2003.
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Enterprises having Internet sales in 2001. Proportion of enterprises with at least
10 employeas
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*An enterprize is regarded as having Internet sales when at least 1 per
cent of total turnover is received via Internet zales

Diagram 1.6.2. Foretag med Internetforséljning 2001 (andelen foretag med minst 10 anstéllda).

Kaélla: Nordic Information Statistics 2002, Nordic Council of Ministers (Statistics Denmark, Finland,
Iceland, Norway, Sweden)

Av ovanstaende statistiska redovisning kan konstateras att de nordiska linderna ligger
langt fram 1 utvecklingen, att en viss mognad har uppnétts, men att det fortfarande finns
en stor potential for nordisk e-handel.
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2 Konsumentaspekter

2.1 Synliggora nyttan med e-handel for konsumenter

Ur ett konsumentpolitiskt perspektiv édr det viktigt att podngtera att 6kad e-handel inte ar
ett mal 1 sig. E-handel kan bidra till 6kad konkurrens och 6kat utbud av varor och
tjanster. Tillgdngen till Internet gor det praktiskt och enkelt for konsumenterna att
orientera sig pa marknaden och att handla. Konsumentpolitiskt &r det detta mervirde,
denna nytta, som ar huvudmalet. E-handeln &r endast ett verktyg for att uppné detta mal.

En orsak till att inte fler konsumenter handlar via Internet kan vara att den potentiella
nyttan inte tydliggors 1 tillrdcklig utstrackning. 1 de fall dér varor och tjanster varken
blir billigare, ldttare eller snabbare att i tag pa, eller har tillfredsstillande kvalitet,
riskerar Internet att bli en kanal endast for speciellt datorintresserade anvéndare.

Undersokningar frdn Danmark'® har visat att de tre viktigaste hindren for
konsumenternas Internethandel ar:

1) att de inte upplever sig ha ndgon anvéndning for det
2) onskan om att handla personligen
3) oro for sdkerheten vid betalning.
Och motsatt, de tre viktigaste motiv som konsumenter har for att handla pé Internet &r:
1) tidsbesparing
2) spara pengar/ lagre priser
3) lattare att hitta den 6nskade varan jamfort med i traditionella butiker.

Vissa produkter dr bittre lampade dn andra for forsdljning via Internet. Bocker, cd-
skivor, resor, biljetter och datorprodukter dr exempel pa varor och tjénster som ldmpar
sig for detta. Produkter som t.ex. kldder, varor som de flesta konsumenter vill prova och
kdnna pa forst, anses mindre ldmpade for Internethandel. Konsumenternas bristande
upplevelse av nytta och vinst med e-handel &r framst ett problem utifran perspektivet av
en outnyttjad nyttopotential.

Ett antal faktorer kan medfora att nyttopotentialen inte realiseras nir det giller
Internethandel till konsumenter, t.ex.:

e bristande kompetens inom Internet och e-handel hos konsumenter

e bristande tillit bland konsumenter

e dalig anvdndarvinlighet pa e-handelsplatser

o dalig tillgdnglighet till Internet och lag dverforingshastighet for konsumenter

16 Danmarks Statistik 2003
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e totala kostnader, bl.a. for frakt, expeditionsavgifter och uppkoppling till Internet
kan medfora att nidthandeln inte blir billigare for konsumenterna &n annan han-
del.

e problem relaterade till logistik, bl.a. kan det ta l&ng tid att fa varan levererad och
vara besvérligt for konsumenten att returnera och reklamera varan.

2.1.1 Uppmana till férbattrad information

Det finns som redan nimnts ménga fordelar for konsumenter med att handla pd nétet.
Han eller hon kan i sin egen takt inhdmta information och fatta beslut utan paverkan
fran ndgon sidljare. Det dr enkelt att jamfora priser och det finns t.o.m. tjdnster for detta
dndamal. Man kan ocksa helt skriddarsy vissa produkter. Vid t.ex. kop av bil eller
hemdatorutrustning kan olika komponenter kombineras helt efter kundens behov och
onskemal.

En konsument som handlar pa nitet befinner sig dock pa manga sitt 1 underldge jamfort
med vid kop av motsvarande vara i en affdr. Kunden ar hédnvisad till den information
om varan som finns pa webbplatsen. I ménga fall dr denna information bristfallig och
ger varken information om totalkostnaden, avtals- eller leveransvillkor eller fran vilket
land leveransen sker. I de fall konsumenten viljer att ingd ett avtal hdnder det inte séllan
att pengar dras frdn betalkortet innan varan anldnder. I en del fall 4r det oklart for
konsumenten om ett avtal har ingatts eller inte."’

Konsumenter inte bara handlar via nitet, utan manga anvénder Internet som en kélla till
information for att sedan handla varorna eller tjinsterna genom andra kanaler. Internet
ar oovertrdffat som kélla for information om tjdnster och produkter. Inférandet av
produktrelaterad information dr dock kostsam och informationen &r inte pa ndgot sitt
heltickande eller strukturerad, utan beror péd niringsidkares beslut om vilken
information som skall ldggas ut. Den information som konsumenterna fir del av ar
darfor tyvirr ofta fragmenterad och begrepp och termer anvidnds pa olika sitt. Ibland
gor déliga sokfunktioner att konsumenten helt enkelt far for mycket information och har
svart att sortera vad som dr relevant. Det skulle underlitta betydligt for den
informationss6kande konsumenten om varors och tjénsters egenskaper kunde beskrivas
med liknande kriterier genom att standardisera klassifikationer av produkter och
tjidnster. I dag finns endast vissa begrinsade initiativ pd detta omrade. For att
standardiserad information skall bli till verklig hjilp for konsumenterna krédvs att
produktinformationen dr fullstandig och pa négot sétt kvalitetssdkrad.

2.1.2 Uppmuntra till 6kad anvandarvanlighet

Undersokningar har visat att det fortfarande 4r en stor andel av konsumenterna som for-
soker handla over Internet, men som inte lyckas." Detta tyder pa att ndtbutikerna i allt-
for stor grad har fokuserat pa de tekniska I6sningarna, och det i ett uppifrdn-och-ned-

7 For allménna principer for e-handel se OECD Guidelines for Protecting Consumers from Fraudulent
and Deceptive Commercial Practices Across Borders, 2003
'8 Bommer banalt pd nett, kampanje nr. 11, Hoydal, H, 2001
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perspektiv, och dirmed forbisett att Internethandeln maste anpassas till konsumenternas
vardagsliv."”

Ett alltfor ensidigt fokus pa produktutveckling, planering och genomforande av produk-
tionsprocesser kan betyda att det inte laggs tillricklig vikt vid anvéndar- eller mark-
nadsorientering och att kundernas behov, 6nskeméal och krav dédrmed inte tillgodoses 1
tillracklig utstrdckning. Inom e-handelsomradet, liksom pd andra omriden, har fackfolk
stor definitionsmakt, vilket kan bli ett praktiskt problem vid e-handel. Jimfort med tra-
ditionell handel &r det d4nnu viktigare att nitbutikerna ger kunden en positiv kopupple-
velse, eftersom det vid nithandel ar littare for kunden att ga ut ur butiken, kanske for att
aldrig atervénda.

Anvindarvinlighet dr viktig dven for sjdlva betalningsprocessen, eftersom forutsdgbar-
het och igenkénnande skapar tillit. Kunden maéste kinna sig trygg med att bestéllning
och betalning fungerar som forvéintat. Betaltjdnster maste vara litta att forsta, anvinda
och komma igdng med. Det &r viktigt for webbutikerna att deras webbplatser dr proffe-
sionellt utformade.” For kunden ar det bekvamt om olika webbutiker kan hantera flera
olika betalningsmetoder, sidrskilt i1 ett nordiskt perspektiv da olika typer av
betalningssétt dominerar i de nordiska ldnderna. I Danmark &r det debetkort (Dankort)
som ir mest anvént, i Finland, inklusive Aland, hirskar Internetbanklsningar, i Island
och Sverige dr det kreditkort och till viss del Internetbankldsningar som géller och i
Norge faktura och postforskott.”!

2.1.3 Slutsatser

For att uppna goda resultat vid Internethandel, borde det vara sjdlvklart for foretagen att
lagga vikt vid kundernas behov, vilken IT-kompetens en 6nskad kundgrupp har, vilken
information kunderna 6nskar och behdver samt hur anvdndarna kan involveras i utveck-
lingen av e-handelslosningar. Foretagen bor sdledes fokusera pa tillforlitlighet, enkelhet
och anvindarvinlighet 1 sina e-handelslosningar, inklusive betalningsldsningar, for att
skapa nytta for kunderna och pé sé sitt sjidlva gynnas.

2.1.4 Rekommendationer

o Uppmirksamma konsumenter pd vilka informationskrav som kan stillas vid e-
handel.

Aktivitet:

o Ta fram en checklista med viktiga informationspunkter.

1 Faktorer bak en vellykket e-handel, SIFO (National Institute for Consumer Research), 2003
2 E-betaltjinster — delrapport, Post- och telestyrelsen, oktober 2003

! Analyse av betalningslosningar ved elektronisk handel sett i et nordisk perspektiv, Teleplan A/S, april
2003
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e Uppmuntra konsument- och niringslivsrepresentanter att samarbeta i1 projekt for
okad anvindarvénlighet.

Aktivitet:
o Ta fram riktlinjer eller rekommendationer for anviandarvénlighet.
o Initiera och anvidnda anvandartester kring e-handel i storre utstrackning.

e Fortsitta att utveckla och erbjuda e-tjanster och information pé offentliga webb-
platser med god anvédndarvénlighet.

2.2 Oka konsumenternas fortroende

Sakta men sdkert 6kar konsumenterna sin handel via Internet. Internethandeln kan inne-
bira okat utbud, okad konkurrens och dérmed ldgre priser. Handel 6ver Internet kan
dven vara en fordel for dem som har svart att uppsoka fasta butiker, t.ex. pa grund av
rorelsehinder eller daliga kommunikationer for dem som lever i1 glesbygd. Konsumen-
ternas fortroende for att handla dver nétet dr dock avgorande for en gynnsam utveckling
av e-handeln. Studier visar att &ven om néringsidkarna har forbéttrat sdvil information
pa nitet som hantering av konsumentklagomal finns det fortfarande fog for konsumen-
ternas oro.” De néringsidkare som siljer produkter och tjénster via Internet har ett stort
ansvar fOr att forbattra konsumenternas bristande tillit.

Konsumenters storsta problem enligt undersdkningar genomforda av bl.a. Consumers
International, OECD och nitverket av Euroguichet-kontor &r att varan efter bestéllning
och betalning inte levereras alls, for sent, eller 1 daligt skick. Néringsidkares handhavan-
de av reklamationer dr avgorande for att konsumenten skall i fortroende att handla via
nitet. Hir finns dock mer att onska fran nithandlarna. Néringsidkares egna tvistlos-
ningssystem on-line ger inte alltid konsumenten tillgang till en opartisk tvistlosning.
Andra problem ér relaterade till bristande eller vilseledande information, betalnings-
och leveransvillkor, utlimnande av personuppgifter och reklamationsmdgjligheter.

Tilliten spelar givetvis dven en stor roll vid elektroniska betalningsprocesser. Enligt en
svensk undersokning ér det dock fortroendet for foretaget som stir bakom betaltjénsten
som &r det viktigaste, inte den tekniska 16sningen eller riadsla for t.ex. hackare. Den upp-
levda tilliten forefaller sdledes vara viktigare dn den faktiska sdkerheten. Att foretaget ér
vélkédnt och att det finns referenser fran vinner och bekanta ér viktiga faktorer. I detta
sammanhang hyser bankernas och kortforetagens betalningsldsningar stort fortroende
bland konsumenter, bl.a. eftersom bankerna star under statlig tillsyn. Gliadjande nog
svarade respondenterna i undersdkningen att ingen av dem, eller nagon de kédnner, rékat
ut for bedrégerier eller liknande vid e-handel.”

Oka medvetenheten om barns och ungdomars situation vid e-handel

Barn och ungdomar liksom andra svaga parter pd marknaden bor skyddas péd Internet
och vid e-handel. Fastdn foréldrarna har huvudansvaret behovs ytterligare konsument-
skydd. Barn och ungdomar har rétt att dra nytta av de mojligheter som e-handel erbju-

22 Should I buy? Shopping online 2001: An International comparative study of electronic commerce,
Consumers International

3 E-betaltjinster — delrapport, Post- och telestyrelsen, Sverige, oktober 2003
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der. Med hjélp av e-handeln kan ungdomar hitta produktinformation och utveckla sin
medvetenhet och sitt kunnande som konsumenter. E-handeln kan hjélpa till att hitta sé-
dana produkter som kanske inte finns i den traditionella handeln. Darfor dr det viktigt
att efterstriva balans mellan konsumentskydd for barn och ungdomar och frdmjandet av
e-handeln och dess fordelar. Genom att stirka de svagas position pa marknaden frimjas
goda sedvanor och efterlevnaden av regler p4 marknaden generellt. Detta skapar tillit
till e-handeln vilket gynnar alla parter.

Konsumentmyndigheter bevakar aktivt marknadsforing pé Internet bl.a. vid s.k. sweep
days. I dessa sammanhang och dven nir det giller mobila tjédnster har man observerat att
minderdriga alltfor ofta drabbas av otillborlig marknadsfoéring. Mest bekymrande frin
fordldrarnas och konsumentskyddets synvinkel dr att barn och ungdomar ofta blir be-
handlade som vuxna avtalsparter. Detta innebér att niringsidkarna inte fragar efter be-
kriftelse av kopet fran fordlder eller malsman. Marknadsforing riktad till barn har dess-
utom manga ganger varit svar att identifiera och blir ddrmed vilseledande. Omyndiga
har lurats att ldmna personlig information pd nétet. Darutover har man mirkt att
niringsidkare inte alltid ldmnar sin kontaktinformation pé nitet vilket gor det svart att
na dem om problem uppstar. Dessa negativa sidor av e-handeln riskerar att himma
barns och deras fordldrarnas anvindning av Internet och e-handel.

Sjdlvreglering

Sjalvreglering kan vara ett sitt att 6ka anvindarnas fortroende. Ett generellt problem pa
IT-omradet dr att regleringen inte hdnger med den generellt sett snabba utvecklingen.
Sjélvreglering kan dérfor vara ett komplement till lagstiftning. Allménna generalklausu-
ler uttryckta som god marknadsforingssed, god kreditgivningssed och oskéliga avtals-
villkor kan kompletteras med riktlinjer och 6verenskommelser mellan myndigheter och
foretradare for ndringslivet. I bdsta fall kan sjélvreglering leda till battre konsument-
skydd och effektivare tillsyn samt 6kad goodwill for foretagen.™

For att sjdlvreglering skall fungera krévs tillgang till verkstéllighet och sanktioner sa att
anvdndarna har mojlighet att genomdriva de réttigheter som reglerna ger. Darfor finns
behov av opartiska tvistlosningsorgan, s.k. Alternative Dispute Resolution (ADR).
Kommissionen har antagit en rekommendation om tvistlosning utanfér domstol. Tvist-
16sning on-line, s.k. Online Dispute Resolution (ODR), dr ocksa ndgot som diskuteras
allteftersom handeln péd nédtet blir mer global. P4 kommissionens initiativ inrdttades
2001 ett EU-gemensamt tvistlosningsndtverk for alternativ tvistlosning, European
Extra-Judicial Network (EEJ-Net). Nitverket bestar dels av nationella kontaktpunkter
(Clearinghouses) i varje medlemsstat samt Norge och Island, dels av alternativa tvistlos-
ningsorgan 1 respektive land. De nationella kontaktpunkterna arbetar med att ge konsu-
menter information och hjidlp om de har hamnat i tvist med leverantorer 1 annat EES-
land.

2.2.1 Slutsatser

Konsumenters bristande fortroende for e-handel beror troligen till stor del pa graden av
tillforlitlig och tillricklig information samt anvéndarvénligheten pa den aktuella webb-
platsen (se avsnitten 2.1.1 och 2.1.2). Det bristande fortroendet kan vara befogat eller

2 Sjdilvreglering av elektronisk handel i Norden, TemaNord, 2001
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obefogat och ofta ar det fortroendet for foretaget bakom webbutiken, och inte informa-
tionstekniken 1 sig, som &r det viktiga. Minga av de problem som konsumenterna upp-
lever vid e-handel &r egentligen inte e-handelsproblem, utan traditionella konsument-
problem som t.ex. att avtal inte foljs, leverans sker felaktigt eller inte alls samt svarighe-
ter att genomfora reklamationer och returnering av varor. Oseridsa foretag finns bade pa
Internet och i1 den traditionella handeln. Sarskilt behdver barns och ungdomars svaga
position pa e-marknaden stdrkas. Detta kan uppnds om niringsidkarna kénner till och
foljer uppsatta regler och pé sa sitt skapar en tryggare marknadsplats samt om minder-
ariga far en 6kad kunskap och medvetenhet om sina rittigheter som konsumenter.

2.2.2 Rekommendationer

e Informera konsumenter om deras rittigheter och skyldigheter vid e-handel, in-
klusive e-betalningar, samt uppmana dem att vara kritiska 1 sin beddmning av e-
handelsplatser.

Aktivitet:
o Ta fram checklistor med viktiga punkter.
e Informera néringsidkare om géllande konsumentréttsliga regler.
Aktivitet:

o Anordna informationsseminarier (inklusive utbyte av goda och déliga ex-
empel) 1 samarbete med branschorganisationer.

o Inkludera informationen i statliga IT-kompetensinitiativ riktade till fore-
tag.

e Uppmuntra till gemensamma nordiska projekt nér det géller:
o Opartiska tvistlosningssystem.

o Marknadstillsyn.
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3 Foretagsaspekter

3.1 Oka féretagens kompetens inom IT och e-affarer

Aven om de flesta foretag i dag kiinner till e-handel i nigon grad, visar manga under-
sOkningar att bristen pd kompetens &r ett stort hinder, sérskilt for sma och medelstora
foretag. Detta géller bl.a. i situationer dir foretagsledningen skall fatta beslut om an-
vindning, eller 6kad anvdndning, av e-handel. For att 6ka kompetensen samt tydliggora
mojligheter och anvindningsomriden finns det behov av att béttre synliggéra goda ex-
empel och potentiella vinster fran e-handel, t.ex. genom att underlétta och frimja ett
bredare erfarenhetsutbyte och nétverk mellan foretag.

Kompetens &r viktigt for att ytterligare stérka tilliten till elektronisk handel. Foretag
som §vervager att starta en webbplats for e-handel behdver kompetens for att gora den
anvindarvénlig och regelriktig. Samtidigt behdver anvéndarna tillracklig kompetens
och tillit for att forstd och utnyttja e-handelns mojligheter.

Kompetens ar ett vitt begrepp och det finns manga olika sorters kompetensbehov och
problemomraden relaterade till e-handel hos foretag. E-affdrer involverar manga centra-
la funktioner inom foretaget och ddrmed olika kompetensomraden. Avancerad anvénd-
ning av e-afférer forutsétter att olika kompetensomraden ses i relation till varandra, t.ex.
teknisk och affarsméssig kompetens.

3.1.1 Ledningens kompetens och férandringsformaga

Ledningens kompetens och forstielse for potentiella vinster paverkar bl.a. investerings-
viljan. Med andra ord utgoér ledningens kompetens en central faktor for att foretagen,
séarskilt de mindre, som det finns manga av 1 Norden, skall avsitta nddvandiga resurser
till investeringar inom elektronisk affarsverksamhet. Efterfragan och patryckningar frn
storre kunder, bade offentliga och privata samt deltagande pd t.ex. elektroniska mark-
nadsplatser, kan medfora att mindre foretag av Gverlevnadsskél viljer att genomfora
nodvindiga investeringar i tekniska 16sningar och kompetens for att implementera elek-
troniska affédrer. Dessa investeringar kan innebédra en hdgre troskel for de mindre foretag
som inte har lika stora resurser som de stdrre. A andra sidan kan patryckningar frin
storre aktorer vara positivt, en knuff i ratt riktning som gor att mindre foretag borjar
anvinda e-affdrer.

For att foretagen skall lyckas uppné vinster med e-affarer, dr det viktigt att foretagsled-
ningen har kompetens och vilja att genomfora de organisationsfordndringar som &r nod-
viandiga for att implementera e-affiarer pa basta sitt. Fordndringskompetens éar viktig
eftersom e-affdrer dr en innovation som kan kriva radikala férdndringar i organisation
och arbetsprocesser. Foretaget maste ha nddvéndig kompetens till att bl.a. kunna utfor-
ma en e-affarsstrategi samt for att kunna analysera och forbéttra existerande aktiviteter i
viardekedjan och organisationen, liksom att utnyttja potentialen sd att mervérde skapas.
E-affdrer kan ocksd ge mgjligheter till &ndrade eller nya samarbeten och erfarenhetsut-
byte med foretag lokalt, nationellt eller globalt.
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3.1.2 Kompetensutveckling

Manga sma och medelstora foretag upplever att de har kompetensbrist inom e-
affarsomrédet. I en undersokning som inkluderar fyra av de nordiska linderna framgar
bl.a. att: ”Der er et generelt behov for, at virksomheder prioriterer kompetenceudvikling
1 e-business. Det skyldes dels, at e-business 1 sin yderste konsekvens krever, at alle
medarbejdergrupper og afdelinger arbejder sammen péd en ny made. Dels at e-business
fordrer anvendelse af ny teknologi, der endrer pa arbejdsrutiner og samspil internt og
eksternt.””

Figur 17: Kompetencehuller inden for e-business
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O Betydeligt kompetencehul
W Middel kompetencehul
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Marketing Strategisk ledelse Teknologi

Diagram 3.1. Foretags upplevelse av kompetensbrist inom e-affirer i fyra nordiska linder (Danmark,
Finland, Norge och Sverige).

Kailla: E-business Norden.com 2003, PLS Ramb@ll Management

Kompetensproblemet inom e-affarer verkar vara mer omfattande 1 mindre foretag an 1
storre. Medarbetarna i sma foretag nyttjar endast i begransad omfattning mdjligheter till
e-ldrande och andra formella kompetenshdjande aktiviteter inom IT och e-affédrer. Ski-
len till detta ar bl.a. att mindre foretag har begrinsat fokus pa detta omrade samt mindre
resurser till att genomfora aktiviteter, som t.ex. utbildning, utanfér den dagliga driften. I
smi foretag anvinds IT i verksamheten pa en lag niva och framforallt anvédnds Internet
till informationssokning och finansiella transaktioner.”

* E-Business Norden2003.com, PLS Rambell Management, november 2003. (Island ingick inte i denna
undersdkning 2003, men diskussioner pagér att eventuellt inkludera Island under 2004. Information om
ett sadant beslut kommer att finnas Nordiska ministerradets webbplats www.norden.org/konsument
respektive www.norden.org/naring.)

*% Barrierer og muligheder for e-forretninger for nordiske SMV, PLS Rambell Management, 2003
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Utbildningssektorn, branschorganisationer m.fl. erbjuder olika typer av utbildningar
inom e-afférer i de nordiska ldnderna. Nér det géller den hogre utbildningen skulle det
vara positivt om e-handel 1 storre utstrickning én idag kunde inkluderas i universitets-
och hogskolekurser. En mer grundldggande utbildning om e-handel i affarsverksambhet,
girna 1 relation till entreprendrskap och innovation, kommer sékerligen att bidra till att
fler ser utmaningar och mojligheter inom e-affarer. Detta kan utgéra en grogrund till
okad entreprendranda och starkare fokus pa e-handelns potiential for bdde sméa och stora
foretag. I tidigare ndimnda nordiska undersokning ligger Finland fore de andra nordiska
landerna nér det géller e-affarer. En av orsakerna till detta antas vara att finlindska
pionjdrforetag har en markant teknisk profil med fokus pd kompetensutveckling.
Diagrammet ovan (Diagram 3.1.) visar ocksd att de finldndska foretagen upplever
kompetensbrist inom e-affédrer i mycket mindre grad &n de 6vriga nordiska ldnderna.

Informationssdkerhet

Ett omrade ddr méinga foretag, sdrskilt mindre, har bristande kompetens dr inom infor-
mationssikerhetsomridet. Aven om IT-sikerheten pa en grundliggande niva ér hog i
Norden, finns det utrymme for forbéttringar. Manga foretag saknar en samlad strategisk
syn pa sin informationssékerhet och har inte etablerat en siker elektronisk betalnings-
procedur, kryptering av kommunikation och data. Anvindningen av elektroniska signa-
turer &r heller inte sdrskilt vanlig.”” En forklaring kan vara att foretagen har alltfor dalig
kunskap pd omrédet och upplever svérigheter med att hitta rétt sdkerhetslosningar, sir-
skilt till rdtt pris. Vissa foretag dr 6verhuvudtaget inte medvetna om sékerhetsriskerna
med Internet, utan de litar alltfor mycket pa Internet som ett lampligt medium. Andra
foretag kan ha motsatt uppfattning om Internet och har i stéllet en obefogad réidsla for
de risker Internet kan medfora. De kanske helt avstar fran att borja med e-handel p.g.a.
bristande tillit. Foretagens ibland bristande tillit till Internet och e-handel kan sdledes
vara antingen befogad eller obefogad och skulle kunna forebyggas med information och
utbildning.

3.1.3 Slutsatser

Manga mindre foretag har bristande kompetens inom e-affirsomrédet. Ddarmed ar det
ockséd svarare for dem att dels inse nyttan och mojligheterna med e-affirer, dels att
praktiskt infora och anvidnda dessa losningar. Det behovs saledes bade en teknisk och
affirsmissig kompetens inom e-affirer, inklusive informationssikerhetsfragor.
Ledningens kompetens dr extra viktig, eftersom beslut om inférande eller 6kning av e-
affrer fattas pa ledningsniva. Investeringar i1 e-affarer kraver ett langsiktigt perspektiv
ndr det géller avkastning och effektivitetsvinster. Det giller att fa foretag att inse att e-
affdrer utgor en integrerad del av verksamheten, ett komplement, och 1 vissa fall ett nytt,
effektivt sétt att bedriva verksamheten pd. Foretag bor i storre utstrackning inse vikten
av kontinuerlig kompetensutveckling av sin personal. Den befogade eller obefogade
bristen pa tillit som vissa foretag har skulle kunna minska genom Okade offentliga
informationsinsatser.

27 E-business Norden.com 2003, PLS Rambell Management, 2003
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3.1.4 Rekommendationer

e Fortsétta genomfora nordiska och nationella IT-kompetenshdjande aktiviteter,
sarskilt for sma och medelstora foretag.

Aktiviteter:

o Anordna kunskapshdjande seminarier med fokus pa foretagsledningens
viktiga roll i utvecklingen och vid inférandet av e-affarer, tydliggorande
av vinstpotentialen med e-affarer samt stimulera till 6kat samarbete mel-
lan olika aktorer.

o Inkludera IT- och e-affirskompetens samt informationssdkerhetsaspekter
i andra kompetenshdjande insatser for smd och medelstora foretag.

o Utbyta erfarenheter av initiativ kring stod for konkret genomférande av
e-affdrssatsningar i sma och medelstora foretag.

o Uppmuntra utvecklingen av enkla verktyg for kalkylering av vinstpoten-
tialerna med e-affdrer for foretagen.

e Sprida information om befintliga internationella rekommendationer och riktlin-
jer® inom informationssédkerhetsomradet samt tillhandahalla rdd om hur foreta-
gen kan skydda sig mot de vanligaste sdkerhetsproblemen.

e Frimja dialogen mellan skolvdsendet, inklusive hogskolor och universitet, och
ndringslivet om mdgjligheter och behov av att inkludera IT- och e-
affarskompetens 1 utbildningen.

3.2 Framja Okad standardisering och interoperabilitet

Bristen pa interoperabilitet mellan olika IT-l6sningar och oenigheten kring standarder
kan vara ett stort hinder for nordiska foretags e-handelsaktiviteter. Bristande standardi-
sering dr inte ett hinder som foretag uppger som ett problem i olika undersdkningar,
men bristande standardisering kan énda vara en bakomliggande orsak nir foretag klagar
over hoga implementeringskostnader, brist pa interoperabilitet och flexibilitet samt att
IT-investeringar inte resulterar i forvintade effektiviseringar. Inom e-handelsomradet
har ménga olika internationella standarder utvecklats. Utmaningen for de nordiska
landerna &r att skapa nationell enighet om informations- och kommunikationsarkitektur
samt kanske dven enighet om vilka standarder som skall anvdndas. Samtidigt behover
de internationella standarderna bli Gversatta och anpassade till de nordiska ldndernas
sprak och forutsattningar.

Problemet med franvaron av enhetliga standarder kan anta ménga olika skepnader bero-
ende pa vilket konkret standardiseringsproblem som avses. Generellt upplever foretag
att de frin sina kunder och andra samarbetspartner mots av helt olika tekniska krav pa
foretagens system och pé séttet som data 6verfors och mottas. Om foretaget skall tillmo-
tesgd de olika kraven finns det en stor risk att utgifterna for tekniska anpassningar av

2 OECD Guidelines for the Security of Information Systems and Networks: Towards a Culture of Secu-
rity, juli 2002
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system och arbetsprocesser Overstiger vinsterna med e-handel, sdrskilt om de mindre
foretagen méste anpassa sig till flera olika foretagssystem och standarder.

Bristande interoperabilitet kan didrmed avhélla foretag fran att investera i e-handels-
system p.g.a. osdkerheten kring vilken standard som blir den dominerande i framtiden.
Det kan ocksa vara sa att foretagen blir uppmérksamma pé standardiseringsproblemet
forst nér de har genomfort investeringar och sedan mérker att valt system inte kan leva
upp till andra kunders krav och att investeringen ddrmed inte resulterar i forvintad ef-
fektivisering.

Inom e-handelsomrddet virderar arbetsgruppen tva problemstéllningar rorande standar-
disering som sdrskilt aktuella, ndmligen standardisering av e-handelsdokument och
standardisering av kataloger for e-handel, dvs. sjdlva katalogstrukturen, se dven faktaru-
ta nedan (Faktaruta 3.1).

Standardisering av e-handelsdokument

For att kunna atnjuta de ekonomiska vinsterna med e-handel, krivs att foretaget kan
automatisera arbetsrutiner och administrativa processer, t.ex. hantering av bestillningar,
fakturor eller betalningar. Denna automatisering kraver emellertid att den information
som tas emot elektroniskt kan inhdmtas och ateranvéndas dven i1 andra led av affarspro-
cessen.

Detta stéller dven krav pé att elektroniska bestédllningar och fakturor organiseras efter
tydliga regler — en standard. Standarden kan t.ex. fokusera pa hur informationsfloden
och informationsinnehallet 1 en handelsprocess skall tolkas. Den kan ocksd mer detalje-
rat faststdlla hur de enskilda datafélten i e-handelsdokumentet skall bendmnas s& auto-
matisk igenkénning kan uppnés. Det finns alltsa stora besparingar att himta vid standar-
diserad utforming av centrala handelsprocesser och e-handelsdokument, sasom order
och faktura.

Standardisering av e-handelskataloger

For mindre foretag som vill borja med e-handel dr de olika tekniska krav som stills pa
deras elektroniska produktkatalog frdn olika inkOpsportaler och marknadsplatser ett
stort hinder. Ett foretag som vill sdlja sina produkter pa olika portaler och mark-
nadsplatser, vilka stiller olika krav pa de elektroniska produktkatalogerna, maste
utforma och underhélla sin katalog pa flera olika sétt. Risken for ett sddant dubbelarbete
avhaller en del, sédrskilt mindre foretag, fran att aktivt borja med e-handel. Darfor &r det
inom detta omrade viktigt att frimja gemensamma standarder sa att leverantorernas
administrativa besparingar genom automatiserade affarsprocesser inte forsvinner i
utgifter for systemanpassningar.
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Standardisering av e-handelskataloger - tva dimensioner

Klassificering

Katalogstandard

Fragan om klassificering ror
strukturen av katalogen, sa att
koparen kan hitta varorna pa in-
kopsportalen. Det finns olika
klassificeringsstrukturer, t.ex.
UNSPSC, liksom det inom varje
standard anvénds olika versioner
av standarden.

Problemstéllningen rorande sjdlva kata-
logstandarden handlar om att fa standar-
diserade krav pa hur en vara beskrivs i
en elektronisk varukatalog. Det innebér
att avtala om hur ménga och vilka data-
falt (t.ex. vikt, hojd, langd, bredd, mate-
rial etc.) som behovs for att beskriva en
vara och vad namnen pa de olika data-
falten betyder. Det finns idag konkurre-
rande katalogstandarder, som t.ex. eCX
och BMEcat, men ingen av dessa &r
oversatt eller implementerad i nordiska
sammanhang.

Faktaruta 3.1 Standardisering av e-handelskataloger

3.2.1 Slutsatser

Bristfillig interoperabilitet, huvudsakligen beroende pé bristen av tydliga och enhetliga
standarder, &r ett problem sirskilt for mindre foretag, eftersom en anpassning till flera
olika IT-l6sningar, utifran kunders och marknadsplatsers olika krav, & mycket kostsam.
Standardisering dr en mycket komplex och komplicerad frdga och det dr enligt arbets-
gruppens mening framst foretagens eget ansvar. Dock bor staten ur ett smaforetagsper-
spektiv med lampliga medel frimja samarbeten kring enhetliga standarder och interope-

rabilitet.

3.2.2 Rekommendationer
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Folja noga med i utvecklingen av standardiseringsrelaterade hinder for e-

handel.

Aktiviteter:

o Ta fram en rapport om standardiseringsproblem vid e-handel 1 Norden.

o Frimja en

befintliga

nordisk dialog kring
standardiseringsinitiativ och 6verviga mojligheterna till ett djupare
nordiskt standardiseringssamarbete, sdrskilt inom offentlig elektronisk
upphandling. Diskussion kring ev. anvidndning och anpassning av
internationella

erfarenheter

standarder till nordiska

forhallanden bor inga 1 ett sdidant samarbete.
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3.3 Staten bor foregad med gott exempel

Ett hinder for e-handelns utbredning ar bristande efterfridgan, dvs. svarigheten att nd en
kritisk massa av kunder som vill handla elektroniskt.” F6r mindre foretag ér det sarskilt
viktigt att anpassa sig efter kundernas dnskemél om kopprocessen. Om inte majoriteten
av kunderna vill 6verga till att handla elektroniskt, vagar troligen inte den mindre leve-
rantOren stilla sddana krav, av radsla for att forlora sina kunder. Daremot finns exempel
da storre foretag har satt som krav att alla leverantorer skall skicka sina fakturor elektro-
niskt.

Forklaringarna till varfor det brister i efterfrigan dr ménga och vissa av dem tas upp i
denna strategi, t.ex. otillrdcklig kompetens, franvaro av standarder, bristande tillit m.m.
En sektor och viktig kund som skulle kunna bli béttre pa att handla elektroniskt och
dédrmed vara ett gott foredome for resten av samhillet dr den offentliga sektorn, som
utgdr en stor del av det nordiska samhillet. Den spelar darfor en viktig roll som kund
till det nordiska néringslivet. Nordiska myndigheter ligger i internationella jamforelser
langt fram d& det géller att erbjuda elektroniska tjanster till fOretag, t.ex.
momsdeklaration, tulldeklaration, olika typer av anmélningar och information.”® Det ar
viktigt att staten fortsétter att uveckla och erbjuda elektroniska tjanster for att pa sa sitt
fa allt fler att inse nyttan med IT. Staten bor dven bli béttre pa att anvidnda IT 1 sina
interna processer som t.ex. elektroniska inkdp och fakturering, och pé sé sétt forega med
gott exempel. En 6kad IT-anvédndning i stort kan medfora att fler borjar nyttja specifika
anvindningsomraden som t.ex. e-handel.

Enligt en svensk undersokning anses statens viktigaste roll géllande e-handel vara att
sjalv vara en aktiv och progressiv anvindare av e-handel. Staten kan ddrmed bidra till
att skapa en intresserad och mognare attityd till e-handel.” Om en sé stor kund som
staten borjar upphandla elektroniskt i storre utstrickning, kommer niringslivet att bli
mer motiverat att investera i e-handelslosningar. Man kan tydligare se nyttan med e-
handel da en stor kund borjar tillimpa det och att en sadan viktig kund som staten
anviander elektroniska sétt att handla kan ocksd motivera foretag, kanske sirskilt
mindre, att borja e-handla. Staten far dven en 6kad kompetens som bestéllare av IT-
system for e-handel och kan dirmed stilla hogre krav pa leverantorerna. Genom att vara
en aktiv anvidndare kan ocksd staten bidra till att standarder utvecklas och far
genomslagskraft. Forutom att frdmja marknaden s& ger Overgingen till elektronisk
offentlig upphandling effektiviseringseffekter 1 upphandlingsprocessen med

kostnadsbesparipgar som foljd. ) N . . .
Det ar vi tlé?[ 1 cﬁ:%ta sammar{hang att inte glomma bort de mindre foretagens begrénsade

mojligheter att anpassa sig till olika e-handelslosningar och avancerade system. Det
géller fOr staten att inte stélla onddigt hoga tekniska och sidkerhetsmédssiga krav pd sina
upphandlingssystem, t.ex. vad géller elektroniska signaturer, for att undvika diskrimine-
ringseffekter for smaforetag.

¥ Barrierer og muligheder for e-forretninger i Nordiske SMVere, PLS Rambell Management, 2003

3 Statliga elektroniska tjdnster till foretag i Norden, Konsumentforskningscentralen (Kuluttajatutkimusk-
eskus), 2001

3! E-handel och statens instrument for att utveckla forutsdttningarna, Post- och telestyrelsen, 2002
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3.3.1 Slutsatser

Bristen pa efterfragan eller kritisk massa upplevs av manga foretag som ett hinder for e-
handel. Staten, som &r en stor upphandlare pa de nordiska marknaderna, skulle i storre
utstrackning dn idag kunna anvénda elektroniska medier vid sina inkép och vid fakture-
ring. Detta frdmjar hela den elektroniska marknaden, fran utveckling av e-
handelssystem till en 6kad anvindning bland leverantdrer av olika varor och tjinster.
Detta framjar ocksa kompetensen inom IT och e-affiarer och dirmed sdkerligen tilliten
till dessa verktyg.

3.3.2 Rekommendationer

e Oka den offentliga anviindningen och utbudet av e-tjénster, sirskilt inom omra-
dena e-upphandling och e-fakturering, bade i syfte att effektivisera den egna
verksamheten och att frimja e-handelns utveckling i resten av samhéllet.

e Uppmuntra nordiskt utbyte av erfarenheter av e-upphandling och initativ inom
omrédet, inklusive offentliga inkdpsportaler, sarskilt med EG-direktivet om of-
fentlig upphandling i atanke.
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4 Rekommendationer

Arbetsgruppens rekommendationer riktar sig till Nordiska ministerradet. Vilken aktor
som skall genomfora rekommendationerna far Nordiska ministerradet och de enskilda
nordiska regeringarna avgora 1 samrad med berérda myndigheter och organisationer.

4.1 Generella rekommendationer
e Folja utvecklingen inom e-handel och e-affdrer nér det géller:
o Nyttan for konsumenter.
o Konsumenters fortroende.
o IT- och e-affarskompetens hos foretag.
o Standardisering och interoperabilitet.
o Elektronisk offentlig upphandling.

Barns och ungdomars samt sma och medelstora foretags situation bor sarskilt
uppmérksammas.

e Fortsitta det nordiska samarbetet kring framtagande av relevant statistik, analys
och benchmarking inom IT- och e-handelsomréddet i syfte att béttre kunna f6lja
utvecklingen (se ovan) samt uppmuntra foretag att delta i benchmarkingaktivite-
ter.”?

e Oka medvetenheten om e-handelns och e-affirers positiva effekter for bade kon-
sumenter och foretag.

e Att Nordiska ministerradet och de nordiska staterna utgor en forebild i egenskap
av god anvindare av IT samt e-handel och e-afférer.

e Uppmana till nordiskt utbyte av erfarenheter och goda exempel samt gemen-
samma projekt.

4.2 Specifika rekommendationer

Synliggéra nyttan med e-handel for konsumenter

o Uppmirksamma konsumenter pd vilka informationskrav som kan stéllas vid e-
handel.

32 t ex. det danska initiativet till en nordisk e-barometer, www.ebarometer.dk
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Aktivitet:
o Ta fram en checklista med viktiga informationspunkter.

e Uppmuntra konsument- och ndringslivsrepresentanter att samarbeta i projekt for
okad anvéndarvinlighet.

Aktivitet:
o Ta fram riktlinjer eller rekommendationer for anviandarvénlighet.
o Initiera och anvénda anvéndartester kring e-handel 1 stdrre utstrackning.

e Fortsitta att utveckla och erbjuda e-tjanster och information pé offentliga webb-
platser med god anvéandarvénlighet.

Oka konsumenternas fortroende

e Informera konsumenter om deras rittigheter och skyldigheter vid e-handel, in-
klusive e-betalningar, samt uppmana dem att vara kritiska 1 sin beddmning av e-
handelsplatser.

Aktivitet:
o Ta fram checklistor med viktiga punkter.
e Informera néringsidkare om géllande konsumentréttsliga regler.
Aktivitet:

o Anordna informationsseminarier (inklusive utbyte av goda och déliga ex-
empel) 1 samarbete med branschorganisationer.

o Inkludera informationen i statliga IT-kompetensinitiativ riktade till fore-
tag.

e Uppmuntra till gemensamma nordiska projekt nar det géller :
o Opartiska tvistlosningssystem.

o Marknadstillsyn.

Oka féretagens kompetens inom IT och e-affarer

e Fortsétta genomfora nordiska och nationella IT-kompetenshéjande aktiviteter,
sarskilt for smé& och medelstora foretag.

Aktiviteter:

o Anordna kunskapshdjande seminarier med fokus pd foretagsledningens
viktiga roll i utvecklingen och vid inforandet av e-affdrer, tydliggorande
av vinstpotentialen med e-affdrer samt stimulera till 6kat samarbete mel-
lan olika aktorer.

o Inkludera IT- och e-affarskompetens samt informationssdkerhetsaspekter
1 andra kompetenshdjande insatser for smd och medelstora foretag.

o Utbyta erfarenheter av initiativ kring stod for konkret genomforande av
e-affdrssatsningar i sma och medelstora foretag.
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o Uppmuntra utvecklingen av enkla verktyg for kalkylering av vinstpoten-
tialerna med e-affdrer for foretagen.

Sprida information om befintliga internationella rekommendationer och riktlin-
jer” inom informationssékerhetsomradet samt tillhandahalla rad om hur foreta-
gen kan skydda sig mot de vanligaste sdkerhetsproblemen.

Framja dialogen mellan skolvisendet, inklusive hdgskolor och universitet, och
nédringslivet om mdjligheter och behov av att inkludera IT- och e-affdrs-
kompetens i utbildningen.

Framja okad standardisering och interoperabilitet

Folja noga med i utvecklingen av standardiseringsrelaterade hinder for e-
handel.

Aktivitet:

o Ta fram en rapport om standardiseringsproblem vid e-handel i Norden.

o Frimja en nordisk dialog kring erfarenheter med olika
standardiseringsinitiativ och Overviga mdjligheterna till ett djupare
nordiskt standardiseringssamarbete, sdrskilt inom offentlig elektronisk
upphandling. Diskussion kring ev. anvédndning och anpassning av
befintliga internationella standarder till nordiska sprdk och
forhallanden bor inga i ett sddant samarbete.

Staten bor forega med gott exempel

Oka den offentliga anvindningen och utbudet av e-tjinster, sirskilt inom omra-
dena e-upphandling och e-fakturering, bade i1 syfte att effektivisera den egna
verksamheten och att frimja e-handelns utveckling i resten av samhallet.

Uppmuntra nordiskt utbyte av erfarenheter av e-upphandling och initativ inom
omrédet, inklusive offentliga inkdpsportaler, sdrskilt med EG-direktivet om of-
fentlig upphandling i atanke.

4.3 Forslag till fortsatt arbete

Arbetsgruppens mandat och fokusomraden ticker inte samtliga for e-handel och e-
affirer relevanta omraden Darfor uppmuntrar arbetsgruppen andra ldmpliga nordiska
forum att folja utvecklingen och initiera samarbetsprojekt pd sina omraden relaterade
till e-handel och e-affdrer. Sarskilt intressanta och viktiga anses f6ljande omrdden vara:

den mobila e-handelsmarknaden, inklusive hinder for betalning via mobiltelefon
samt s.k. mikrobetalningar.

informationssédkerhet: befogad eller obefogad brist pa tillit bland konsumenter
och foretag.

33 OECD Guidelines for the Security of Information Systems and Networks: Towards a Culture of Secu-
rity, juli 2002
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e bredbandsutbyggnaden: foretagens utnyttjande av bredband i affdrsverksamhe-
ten samt kopplingen mellan konsumenternas tillgang till bredband och deras an-
vandning av e-handel.

Relevanta IT- och telepolitiska problemstillningar bor inkluderas 1 dylika projekt. Re-
dan befintliga rapporter pa dessa omraden bor beaktas.™

¥ Ambetsmannakommittén for informationsteknologi (AK-IT) har bl.a. tagit fram rapporter om bredband
och konvergens: IT infrastrukturstudie om nordisk bredbdndspolitik, PLS Rambell Management, augusti
2003 samt Konvergensutvikling i Norden, KPMG Advisory, november 2003
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Bilaga 1: Arbetsgruppens mandat

NORDISK MINISTERRAD Bilag 2
Sekretariatet
Den 10. december 2001

Mandat
for
Neerings- og Konsumentsektorernes ad hoc arbejdsgruppe for
elektronisk handel og IT-spergsmal
(Arbejdsnavn: ”N og K IT-gruppen”)

1. Formél

Arbejdsgruppens formél er at sikre den faglige videreudvikling af det nordiske samar-
bejde vedrerende elektronisk handel ud fra forbruger- og naeringspolitiske interesser,
med fokus pa at sikre forudsetningerne for, at forbrugerne kan have tillid til e-handel.
Arbejdsgruppen skal desuden arbejde med nzringsrelaterede IT-sporgsmal.

Gruppen er initiativtagende, rddgivende og samordnende i forhold til EK-Konsument og
EK-Nering.

Arbejdsgruppen tilleegges selvstendig beslutningskompetence med hensyn til ivaerksaet-
telse af nye aktiviteter, som initieres ud fra de retningslinjer, som fremgér af:

e NMR'’s budget,

e arbejdsgruppens arlige aktivitetsplan (jfr. punkt 4),

¢ cventuelle retningslinjer fra MR-Konsument og MR-Naring,
¢ cventuelle retningslinjer fra EK-Konsument og EK-Naring,

e generelle retningslinjer for samarbejdet i NMR.

2. Opgaver
Arbejdsgruppen skal:

e udveksle information om elektronisk handel (erfaringer pa baggrund af nationale
initiativer, rapporter, undersogelser m.m),

e Arbejdsgruppen skal initiere og udfere projekter med relevans for konsumenter og
naringslivet i Norden samt elektronisk handel og elektroniske betalingsmidler. Nor-
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diske konsumenter er usikre med hensyn til regler, kutymer, betalingsmader og ku-
tymer for hevning af keb (“aterbetalingar™) i forbindelse med elektronisk handel.
Spergsmél vedrerende konsumenters og naeringslivets forventninger, erfaringer og
tillid til elektronisk handel skal studeres. Det nordiske naeringslivs konkurrencekraft
og konsumenternes stilling ved elektronisk handel sdvel inden for Norden som glo-
balt skal styrkes. Arbejdsgruppen udvelger de temaer, som den skal arbejde med 1
henhold til vedlagte indikative projektforslagsliste. (se bilag 1 til mandatet).

Desuden skal arbejdsgruppen:

o fokusere péd andre narings- og konsumentrelaterede IT-sporgsmél og vere bindeled
mellem de nordiske lande for sa vidt angar udvekslingen af informationer i form af
rapporter, analyser m.m. om udviklingen i den nye videnbaserede ekonomi af rele-
vans for naringslivet i Norden.

3. Arbejdsgruppens sammensatning

Landene og de selvstyrende omrader udpeger hver en repraesentant fra henholdsvis kon-
sument- og naringssektoren. NMRS deltager sd vidt muligt i arbejdsgruppens meder.
Ministerradets generelle regler om ligelig kensfordeling 1 udvalg skal felges (60/40 %
fordeling).

Formandskabet i arbejdsgruppen folger formandskabet i NMR. Formanden har ansvaret
for medeledelse (modeindkaldelse, dagsorden, ordstyring, referat m.v.) og fremdrift i
arbejdet.

Medlemmerne skal,

e Dbesidde kompetence inden for elektronisk handel, ud fra en henholdsvis konsument-
og neringsvinkel. Naringssektorens reprasentant er skal desuden have bredt kend-
skab til naeringsrelaterede IT-sporgsmél,

e kunne formidle oplysninger om nationale forhold og nationale synspunkter,

e sorge for national forankring og opfelgning pd gruppens arbejde.

Udgifter til sekreterbistand daekkes af de midler, som stilles til rddighed for arbejds-
gruppens aktiviteter (jfr. punkt 5).

Nordisk Industrifond, NI, varetager pa vegne af EK-Nering og EK-Konsument folgen-
de:

e sekretariatsfunktionen for arbejdsgruppen,

e udarbejder - 1 samarbejde med formandskabslandet — udkast til dagsorden, mededo-
kumenter og udkast til medereferat (motesprotokoll),

e rutinemassig hjelp 1 form af fast adresse, postservice, etc.,

e projektadministration og ekonomiforvaltning,
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e NI stiller sine WEB-faciliteter til radighed, sdledes at arbejdsgruppen kan etablere
en intern webside og en WEB-side for information udadtil,

e NI stiller med en kontaktperson, som kan stette arbejdsgruppen.

Nordisk Industrifonds opgaver omfatter ikke udarbejdelse af rapporter og udredninger.
Det forudsattes, at arbejdsgruppen i1 ovrigt arbejder ganske selvstendigt i forhold til NI.

4. Aktivitetsplan og rapportering

Arbejdsgruppen skal hvert ar senest den 1. april foreleegge en skitse til aktivitetsplan og
onsket budgetramme for det kommende kalenderar for EK-Konsument og EK-Naring
(til brug for et forelobigt sektorbudget) — endelig aktivitetsplan og budgetforslag skal
forelegges for EK’erne senest den 15. oktober.

Senest 15. december meddeler EK-Konsument og EK-Naring sine eventuelle bemeerk-
ninger til denne eller sin godkendelse af aktivitetsplanen.

Arbejdsgruppen skal hvert ar — senest den 15. februar - rapportere til NMRS om resulta-
terne af gruppens arbejde det forudgidende kalenderar. Rapporten skal bl.a. indeholde
oplysninger om

o forte policydiskussioner,
e udveksling af informationer i arbejdsgruppen,

o redegorelse for de aktiviteter, som er finansieret med midler fra Konusment- og Nee-
ringssektoren, og en evaluering heraf,

e der skal endvidere foreligge et regnskab for de anvendte midler.

5. Arbejdsgruppens budget

For &r 2002 vil der vare et belob pd 600.000 DKK til disposition for arbejdsgruppens
gennemforelse af projekter/aktiviteter. EK-Naering og EK-Konsument bidrager hver
med 300.000 DKK. Dette belob forudses anvendt til udredninger, analyser, rejseudgifter
til eksterne oplaegsholder, eksperter i forbindelse med afholdelse af medet etc. Det be-
lob, som er tilovers fra Neringssektorens ad hoc arbejdsgruppe for elektronisk handle
og nzringsrelateret IT-spergsmal, overfores til arbejdsgruppen.

Senest den 15. december meddeler EK-Konsument og EK-Naring, hvilket belgb der
afsaettes til arbejdsgruppens aktiviteter det folgende ér.

Hver enkelt deltager i1 arbejdsgruppen dekker egne udgifter til rejse, overnatning, dag-
penge m.v. 1 forbindelse med afholdelse af meder. Der ydes ikke honorar til medlem-
merne af arbejdsgruppen for deltagelse i arbejdet.
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6. Mandatperiode

Arbejdsgruppens mandat opherer den 31. december 2003.

EK-Konsument og EK-Naring kan beslutte, at arbejdsgruppen skal fortsatte sit arbejde
ud over denne periode, ligesom man til enhver tid kan traeffe beslutning om nedleggelse
af arbejdsgruppen, f.eks. pa grund af @ndret prioritering af arbejdsopgaverne inden for
det overordnede nordiske konsument- og neringssamarbejde.
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Bilaga 2: Sammanfattning av arbets-
gruppens rapporter

Sammanfattning av rapporter framtagna av ’N o K IT-
gruppen” 2000-2003

Innehall

1. Sjalvreglering av elektronisk handel i Norden

2. Statliga elektroniska tjanster till foretag i Norden

3. Faktorer bak en vellykket e-handel

4. Betalningsldsningar vid elektronisk handel

5. Barrierer og muligheder for e-forretninger i nordiske SMV

(Alla rapporterna finns i fulltext pA www.norden.org, under samarbetsomrddena Kon-
sument respektive Naringsliv.)
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1. Sjalvreglering av elektronisk handel i Norden
Bakgrund

Att e-handel till konsument inte dkat i den takt som forvéntades kan delvis bero pé an-
viandarnas upplevelse av otrygghet. Sjdlvreglering kan dérfor vara ett sétt att 6ka anvén-
darnas fortroende. Ett generellt problem pd IT-omradet dr att regleringen pa omradet
inte hinger med den generellt snabba utvecklingen. Sjélvreglering kan sdledes vara ett
komplement till lagstiftning. Den nordiska arbetsgruppen for e-handel ("N o K IT-
gruppen”) fardigstillde under 2001 rapporten Sjdlvreglering av elektronisk handel i
Norden. Sedan rapporten skrevs har sjdlvreglering inte Okat i ndgon ndmnvérd
utstrackning.

Sjialvreglering av elektronisk handel

Rapporten visar pé vikten av dkat fortroende bland konsumenterna for att e-handeln ska
fa fart. Slutsatsen dr att frimjande av sjilvreglering &r ett sitt att 6ka tilliten.

Allminna generalklausuler uttryckta som god marknadsforingssed, god kreditgivnings-
sed och oskiliga avtalsvillkor kan kompletteras med riktlinjer och 6verenskommelser
mellan myndigheter och foretrddare for niringslivet. Genom sjélvreglering far néringsli-
vet mojlighet att engagera sig och ta ett 6kat ansvar for utvecklingen. Det &r viktigt med
en bred uppslutning fran foretagens sida. I bésta fall kan sjdlvreglering leda till battre
konsumentskydd och effektivare tillsyn samt till 6kad goodwill for foretagen. De regel-
system som inrdttas maste vara oppna for alla som vill delta och som uppfyller kraven
for anslutning. Det fir inte bara vara stora aktdrer som bestimmer villkoren. Da finns
annars risken att regelsystemen blir ett konkurrenshinder mot frédmst sméd och
medelstora foretag.

For att sjélvreglering ska fungera krivs verkstéllighet och sanktioner sa att anviandarna
har mojlighet att genomdriva de réttigheter som reglerna ger. Dérfor finns behov av
opartiska tvistlésningsorgan, s.k. Alternative Dispute Resolution (ADR). Tvistlosning
on-line, s.k. Online Dispute Resolution (ODR), dr ocksa nagot som diskuteras alltefter-
som handeln pé nitet blir mer global. Inom europeiska unionen finns en positiv instéll-
ning till sjdlvregleringen av elektronisk handel. Det har inréttats ett europeiskt ADR-
system kallat European Extra-Judical Network (EEJ-NET) med nationella kontaktpunk-
ter for informationsspridning och stdd for konsumenter som hamnat i tvist med leveran-
torer 1 andra medlemsstater. Sjalvregleringen av den elektroniska handeln inom Norden
ar internationellt sett vdl utvecklad. Se bilaga for aktuell information om sjélvreglering 1
de nordiska ldnderna.

Trygghetsméirkning

Trygghetsmirkning for handel finns i flera av de nordiska ldnderna (se bilaga). Malsatt-
ningen med trygghetsméarkningen &r att 6ka konsumenternas fortroende for de elektro-
niska marknadsplatserna. Foretagen forbinder sig att folja vissa riktlinjer i sin verksam-
het och far ddrmed rétt att anvinda markningen. Férutom tryggheten for konsumenterna
erbjuder mérkningarna ocksa kutymer och tjénster for foretag, t.ex. nagon form av tvist-
16sning eller forsdkring. Skillnaden mellan mérkningar och branschregler &r mer prak-
tisk dn teoretisk. Mérkningarna baserar sig pé regler vars efterfoljelse ger rétten att ut-
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nyttja ett mérke och de tjédnster som hor till. Efterfoljelsen av branschregler ger daremot
inget sddant. De dr dock lika viktiga i skapandet av goda kutymer for e-handeln.

2. Statliga elektroniska tjanster till foretag i Norden
Bakgrund

I de nordiska linderna géiller generellt att IT-utvecklingen ska styras av marknadens
aktorer. Staten har ddremot en roll avseende reglering och frdmjandeinsatser dar sa
anses nodvéndigt. Staten har dven en viktig roll som aktiv féregdngare i sin anvdndning
av IT generellt och e-handel specifikt. Den nordiska arbetsgruppen for e-handel
genomforde 2001 en nordisk kartldggning av elektroniska tjdnster riktade till foretag
vilket resulterade i1 rapporten Statliga elektroniska tjdnster till foretag i Norden, vilken
sammanfattas nedan.

Elektroniska tjiinster till foretag

Nordiska myndigheter ligger i internationella jidmforelser langt fram da det giller att
erbjuda elektroniska tjanster till foretag. Det nordiska niringslivet och allménheten har
en stor tilltro till myndigheter, vilket ger goda forutsittningar for en snabb fortsatt ut-
veckling av det statliga elektroniska tjansteutbudet.

Utvecklingen av statliga elektroniska tjanster till foretag bidrar till att effektivisera och
oka kvaliteten av statens och foretagens verksamhet samt forbéttra naringslivets interna-
tionella konkurrenskraft. I Norden har de statliga myndigheterna utvecklat elektroniska
tjanster for bland annat anmaélningar, spridningen av information pa ett samordnat sitt
och offentlig upphandling (se rapportens exempelsamling Gver statliga elektroniska
tjénster till foretag). Det dr viktigt att tjdnsterna dr enkla och praktiskt inriktade for att
uppfylla foretagens krav. Statliga elektroniska tjanster till foretag bor forenas med nod-
vindiga informationssidkerhetsmekanismer, varfor utvecklingen av digitala signaturer
och kryptering ér viktig i detta ssmmanhang.

3. Faktorer bak en vellykket e-handel
Innledning

Béde naringsliv, myndigheter og forbrukerorganisasjoner i Norden forventet storre suk-
sess 1 e-handelen enn det som forelopig har vist seg 4 vare tilfelle. Norden er kommet
forholdsvis langt ndr det gjelder IKT. Utbredelsen av PCer er stor og mange har tilgang
til Internett. Forbrukernes kompetanse er relativt hey. Det er etablert flere tusen inter-
nettbutikker 1 de 5 nordiske land. Hittil har e-handelen ferst og fremst lykkes 1 business
to business relasjoner. De grunnleggende forutsetningene for et gjennombrudd i forbru-
kermarkedene er til stede, men her har bare noen fa nettbutikker lykkes, mens de fleste
har mislykkes. P4 oppdrag fra arbeidsgruppen har den norske institusjonen Statens insti-
tutt for forbrukerforskning (SIFO) analysert mulige arsaker til dette. Prosjektet ble gjen-
nomfert andre halvdel 2002 - januar 2003 og resulterte i rapporten Faktorer bak en vel-
lykket e-handel.
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Faktorer bak en vellykket e-handel

Rapporten fokuserer pd nordisk internetthandel og spersmalet hva som bidrar til en vel-
lykket e-handel til forbrukere. Utvalgte nordiske nettbutikker innen reiselivsbransjen og
bokbransjen er undersgkt og intervjuet.

Pa sporsmdl om hva som gjer at man kan mislykkes, peker nettbutikkene spesielt pa
problemer forbundet med teknologi og tekniske losninger, priser og kostnader, vansker
med & nd fram til kundene, at kundene ma vente, at de ikke forstar hva de skal gjore,
samt kampen mot konkurrenter. Nettbutikkene oppgir generelt at de far fa klager fra
kundene. Spersmal fra kundene er stort sett er av teknisk karakter, knyttet til utfylling,
betalingsmater, priser, leveranser osv. Det synes & vaere overraskende lite spersmal fra
kundene om personvern og betalingssikkerhet.

Et flertall av nettbutikkene mener at avkastningen star i forhold til forventningen. De
som ikke er helt forneyd med avkastningen viser seg & vare mest opptatt av konkurran-
seevne og kostnadskontroll i sine synspunkter. Den gruppen som er forneyd er mer opp-
tatt av kundeorienterte forhold: at det er lagt til rette for en fordelaktig og positiv
handel, en god kjepsopplevelse preget av enkelhet, at levering skjer som lovet, at det gis
god support, veiledning og svar pd spersmél, og at det gis informasjon med merverdi for
kundene. Det poengteres at hensyntagen til kundenes krav, ensker og forventninger ikke
ma stoppe opp etter start og etablering, men bli en integrert del av driften.

Det er en selvsagt forutsetning 1 dag at handel betyr & gjore forretning pd kundenes og
forbrukernes forutsetninger. Det kan synes som om nettbutikkene som har mislykkes
ikke har vektlagt dette tilstrekkelig. Undersekelser har vist at det fortsatt er en stor andel
av de som forsgker & gjore en handel over Internett som ikke klarer det. Dette tyder pa
at en 1 for sterk grad har vert opptatt av de tekniske losningene i et top-down perspektiv
og glemt at internetthandelen skal tilpasses forbrukernes hverdagsliv. 1 forhold til
tradisjonell handel er det enda mer viktig at nettbutikkene gir kundene en positiv
kjepsopplevelse, siden det ved netthandel er lettere & ’skremme bort” kundene.

Det har vist seg at allianser mellom rene nettselskaper og tradisjonelle etablerte butikker
kan vare til fordel for begge. Nettbutikkenes ekspertise kan vare verdifull for
butikkene som ennd ikke er etablert pa nettet, samtidig som logistikk, kunde- og
varehandtering bygger pa arelang erfaring i de tradisjonelle butikkene. Merkegjen-
kjenning representerer en billig markedsfering, og et innarbeidet moderforetak kan
innby til tillit og tiltro som nettbutikkene kan dra fordel av.

Rapporten konkluderer med at en vellykket e-handel henger sammen med hensyntagen
til forbrukernes interesser, ensker og behov samt lesninger som fanger inn spekteret av
forbrukere som nettbutikkene onsker & rette tilbudene sine mot. Dette er lasninger som
skaper tillit og ivaretar forbrukerbehov med hensyn til mestring, tilgjengelighet, person-
vern, betalingssikkerhet mv. Enkelhet, forutsigbarhet og gjenkjennelighet for kundene
er viktig. Standardiserte opplegg for e-handel, bla. for personvern og
betalingssikkerhet, antas 4 vere viktig i forhold til forbrukernes tillit og mestring av
netthandel. Det samme gjelder riktig informasjon til kundene til riktig tid og pé riktig
sted, samt hendige tilbakemeldings- og kommunikasjonssystemer. Det poengteres at e-
handelen kan bidra til kundetilfredshet bade gjennom mangfold, fleksibilitet,
tilgjengelighet og besparelser av tid og penger. Dette kan igjen gi merverdi bdde i et
narings- og forbrukerperspektiv.
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4. Betalningslosningar vid elektronisk handel i ett nordiskt
perspektiv

Bakgrund

Elektronisk handel har inte 6kat i den takt man forvédntade sig under ’Internet-boomen”,
sarskilt inte géllande e-handel riktad mot konsumenter, B2C. E-handel mellan foretag,
B2B, édr betydligt mer féorekommande, men mindre foretag hénger inte med i samma
utvecklingstakt som de stora. Den mobila handeln, s.k. m-handel, befinner sig dnnu i sin
linda och handlar idag fridmst om logotyper, ringsignaler och sportresultat. Hirmed
torde det finnas en potential som inte utnyttjas fullt ut. En orsak till att e-handel inte
tagit riktig fart kan vara att elektroniska betalningar dnnu inte anvédnds i ndgon storre
utstrackning. Detta kan medfora att tillrickliga effektiviseringsvinster hos e-handel inte
nas och diarmed att den fulla nyttan med e-handel inte synliggdrs. Utifrdn denna
bakgrund gav den nordiska arbetsgruppen for e-handel norska Teleplan A/S att
undersoka anvindningen av och hindren mot elektroniska betalningar, bade ur
konsumenters och foretags synvinkel samt bade via fast Internet och mobilt. Detta
projekt genomfordes under 2002-2003 och resulterade i rapporten Analyse av
betalningslosninger ved elektronisk handel sett i et nordisk perspektiv.

Betalningslosningar vid e-handel

Rapporten visar att anvdndningen av olika typer av betalningslosningar skiljer sig at
mellan de nordiska ldnderna. Det konstateras att marknaden for elektroniska betalnings-
16sningar fortfarande dr relativt omogen, trots att Norden anses ligga langt fram inom
detta omrade.

I de nordiska ldnderna &r EDI-16sningar och betalkort (purchasing card”) de vanligaste
betalningslosningarna nér det giller handel mellan foretag, s.k. B2B. Nir det géller han-
del med konsument, s.k. B2C, skiljer sig de nordiska ldnderna &t. I Danmark dominerar
anviandningen av debiteringskortet Dankort, medan kreditkort och mikrobetalningar
anvénds 1 liten grad. I Finland ar Internetbankslosningar vanligast, medan debiterings-
och kreditkort anvinds mattligt. P4 Island &r kreditkortsanvindningen mest utbredd.
Faktura och postforskott tillsammans med debiteringskort dr de vanligaste betalnings-
l16sningarna 1 Norge. I Sverige &r kreditkort vanligast, samtidigt som Internetbankslos-
ningarna ir pa frammarsch.

Den mobila handeln, s.k. m-handel, befinner sig énnu i en tidig utvecklingsfas med be-
gransat tjdnsteutbud och anvindning. Liga marginaler for innehallsleverantérer kan
bromsa den vidare utvecklingen av debiteringsbart innehdll via mobil handel.

Norden ligger langt fram nér det géller fokus pa sikerhet, vilket den stora anvéndningen
av bank pé Internet visar. Digitala signaturer &r hér ett omrade for vidareutveckling.

De storsta drivkrafterna for e-handel har varit utbud och efterfragan pa spel, vuxenun-
derhallning och banktjinster. Kop och forsdljning av musik, resor, datautrustning och
bocker har ocksa varit drivande for marknadsutvecklingen. Dessa omraden forvéntas
fortsdtta vara dominanta omraden for e-handelns utbredning. For utbredningen av elek-
troniska betalningslosningar dr drivkrafterna framst tillit till Internetbankslosningarna.
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P& leverantorssidan dr terminal- och systemsidan central, medan inom telekom- och
innehallssidan sa dr betalningslosningar knutna till mobiltelefonen viktiga drivkrafter.

Hinder for en 6kad anvéndning av elektroniska betalningslosningar anses vara att sjélva
e-handelslosningarna inte &r tillrackligt bra. Det finns séledes tekniska och sékerhets-
massiga hinder samt att effektivitet och anvéndarvénlighet i l6sningarna inte dr bra nog.
Hos slutkunder &r bristande kompetens och incitament for att anvénda elektroniska be-
talningslosningar hinder for e-handel.

5. Barrierer og muligheder for e-forretninger i nordiske SMV
Baggrund

Virksomhedernes brug af e-handel stiger stadig, men de sma og mellemstore virksom-
heder (SMV) halter bagefter. I politiske sammenhange, bade nationalt og internationalt,
navnes e-handel ofte som et vigtigt middel til at fremme konkurrencen. E-handel udger
ogsa for SMV’erne et effektivt og relativt billigt verktej til at komme ind pa internatio-
nale markeder og opné effektiviseringsgevinster. Der findes dog ogsa barrierer, der af-
holder en del SMV’er fra at udnytte e-handel. Der er allerede udgivet en lang raekke
rapporter herom, bade pa nationalt, nordisk og europisk plan, og i regi af OECD m.m.
Den nordiske arbejdsgruppe for e-handel har pa denne baggurnd bedt PLS Rambell
Management om med udgangspunkt i eksisterende underseggelser at analysere SMV’ers
barrierer og muligheder for e-forretning i bred forstand. Projektet er gennemfort i 2003
og resulterede i1 rapporten Barrierer og muligheder for e-forretninger i nordiske SMV —
Analyse baseret pad eksisterende undersogelser.

Barrierer og muligheder for e-forretninger i nordiske SMV

Overordnet tegner der sig et billede af, at SMV drager fordel af e-forretning. E-
forretning pavirker iser virksomhedernes mdde at drive forretning pé, idet der sker en
effektivisering af interne arbejdsprocesser. Til gengald bliver udvikling af service-
ydelser eller produkter kun i begraenset grad pavirket af e-forretning.

Rapporten konkluderer, at den helt basale IT-infrastruktur, sdsom computere, Internet-
adgang og hjemmesider efterhanden er pa plads i de mindre virksomheder. P4 et vigtigt
omrade, hejhastighedsforbindelser, er de sméa virksomheder, modsat de sterre, dog end-
nu ikke helt med. Den kraftige vaekst 1 antallet af hegjhastighedsforbindelser fra 2001 til
2002 indikerer dog, at dette indenfor en relativ kort tidsperiode vil vare pa plads, séle-
des at spergsmélet om den basale IT-infrastruktur ikke laengere vil vare et vasentligt
policy-spergsmaél.

Ser man pa anvendelsen af IT i de mindre virksomheder viser rapporten, at SMV pri-
mert anvender internettet til informationsegning og finansielle transaktioner, mens den
mere advancerede anvendelse af IT til forretningsmaessig brug stadig er pa et lavt
niveau i1 SMV. Det er is@r omrader som salg via Internettet, EDI og avancerede IT
systemer som SCM, CRM og Knowledge Management, hvor SMV halter bagefter i
forhold til de sterre virksomheder.
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Det kan tolkes som et uudnyttet potentiale for gget forretningsmaessig brug af IT i SMV,
bade i forhold til omkostningsminimering og salg via Internettet, men ogsé som en rati-
onel gkonomisk prioritering af de begransede ressourcer i virksomhederne.

De vasentligste barrierer i forbindelse med IT anvendelse generelt er manglende sikker-
hed og for langsom og ustabil datakommunikation. Disse barrierer gor sig geldende i
samme grad for SMV som for sterre virksomheder. Dog markerer SMV, at virksomhe-
derne bekymrer sig mere om beskyttelse af data og sikkerhedsproblemer end 250+ virk-
somheder gor.

Barriererne for e-business kan deles op i interne og eksterne barrierer. De interne barrie-
rer er knyttet til virksomhedernes ledelse, mangel pd kvalificerede medarbejdere og
manglende kapital. De eksterne barrierer er i hoj grad centreret om manglende efter-
sporgsel. Virksomhederne oplever en manglende parathed blandt leveranderer, kunder
og samarbejdspartnere. Samtidig mangler der fortsat en afklaring i markedet om
centrale standarder og principper. Det galder f.eks. katalogstrukturer og for udveksling
af e-handelsdokumenter, ligesom der er et betydeligt overudbud af markedspladser. Den
manglende standardisering eger SMV udgifter og udger dermed ogsa en barriere for
brugen af e-forretning. Det skal bemarkes, at der er forskel mellem de nordiske lande,
idet serlig Finland og Danmark oplever bade interne og eksterne barrierer som mere
tungtvejende end Sverige og Norge.

En yderligere analyse af barrierer for e-handel mht. online keb og salg viser, at
virksomhederne har en oplevelsen af, at kundepotentialet er for lille, og at virksomhe-
dernes produkter ikke egner sig til at blive handlet over nettet. En undersogelse blandt
virksomheder, der allerede salger produkter over internettet, peger pa manglende
eftersporgsel og usikkerhed som de storste barrierer. Virksomhedernes storrelse har
ingen vasentlig betydning 1 denne sammenhang.

10 pointer vedrorende policy konsekvenser af rapporten:

1: Tag udgangspunkt i hele verdikaden - E-forretninger frem for e-handel

2: Tre forklaringer pd e-business skepsis og policykonsekvenser heraf: gge viden, foku-
sere pa de brancher og virksomhedstyper, hvor e-forretninger faktisk er relevant og fo-
kus pé e-forretninger i bred forstand

3: Fokuser pa gevinster ved e-forretninger
: Differentier indsatsen pé brancher

4
5: Fokuser pé, hvordan SMVere far adgang til at dele gevinsten ved e-handel
6: Infrastukturen klarer sig selv

7

: Fokuser pa omrader, hvor SMVere halter bagefter: De mere avancerede former for e-
forretning

8: Fokuser pé at fremme kvalitet 1 [T-anvendelse
9: Fokuser pa generel ledelses- og kompetence udvikling

10: B2C e-handel skal fremmes gennem forbrugertillid og bredband
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Bilaga 3: Nordiska nationella initiativ
— en exempelsamling

Konsumentaspekter

Fortroende
Danmark

Forbrugerombudsmanden oprettede i 2002 en internetside, hvor forbrugere og
erhvervsdrivende, bl.a. i form af en tjekliste, kan fa vejledning om reglerne for handel
og markedsfering pa internettet. Forbrugerombudsmanden planlegger at udbygge og
opdatere internetsiden i foraret 2004. (www.net-tjek.dk)

Forbrugerstyrelsen er 1 september 2003 blevet udpeget som radgivende kontaktpunkt i
medfer af e-handelsdirektivet. Forbrugerstyrelsen/Forbrugernes Hus &bner desuden i
april 2004 en forbrugerportal, hvor der bl.a. vil blive sat fokus pa e-handlen og pro-
blemerne omkring handel pa nettet. (www.forbrug.dk)

Finland

P& Konsumentverkets webbplats finns en ”Hjélpreda i nitbutiken”, som ska hjilpa kon-
sumenter att bedoma hur tillforlitliga nétbutiker &r. Den stéller fragor genom vilka kon-
sumenten latt far reda pd om foretaget ger tillrdcklig information om sig sjilv, sina pro-
dukter och villkoren for kdpet innan kdpet ingds. Pa det sittet kan konsumenten undvika
problem. (www.kuluttajavirasto.fi/hjalpreda/)

Island

Konkurrencestyrelsen i Island har den rolle at beskrive samt vedligeholde informationer
om handel pd Internettet. Dette ogsé indebare at de informationer og vejledning skal
vere tillgengelig for forbrugere og erhvervsdrivende. Konkurrencestyrelsens overvag-
ningsarbejde, informationer samt vejledning bygge pa geldende lov og regler her om.
Konkurrencestyrelsen er i forbredelses fasen for at udfere opgaven. Det sker i form af
analyse af de eksisterende hjemmesider hvor forbrugere kan kebe varer og tjeneste. I
forlengelse af analysen vil konkurrencestyrelsen sende kommentar samt bemerkninger
til de virksomheder som ikke opfylder det eksisterende reglesat. Konkurrencestyrelsen
planlegger at udbygge og opdatere internetsiden i foréret 2004 og dermed gore de
tidligere navnte informationer bedre tilgengelige for alle. Formélet er at forbedre
sikkerheden, sikre at alt handel sker ifolge de eksisterende lov pd omrddet, samt dbne
for en dialog om emnet blandt befolkningen. (www.samkeppni.is)
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Norge

Forbrukerombudet er oppnevnt som nasjonalt kontaktpunkt for e-handel, og har utar-
beidet informasjonsmateriale pa Internett under tittelen "Handel pd Internett steg for
steg". Her beskrives en normal handelsprosess pa Internett, og lenker til ulike krav som
gjelder pa hvert stadium. I tillegg er det samlet relevante lenker til lovhenvisninger, og
til annen praksis fra Forbrukerombudet med relevans for e-handel.

Nasjonal strategi for informasjonssikkerhet ble fremlagt 1 juni 2003 av Forsvarsdepar-
tementet, Justis- og politidepartementet og Nerings- og handelsdepartementet. I strate-
gien er det foreslatt & arbeide pd tre omrader: Bevisstgjoring av husholdningene, utar-
beidelse av en "undervisningspakke" til bruk i grunn- og videregaende skole samt en
satsing pa 4 eke kompetansen om IT-sikkerhet i virksomhetene. (www.enorge.org)

SAFT (Safety, Awareness, Facts and Tools) er et nytt undervisningsopplegg for barn og
unge for sikker bruk av Internett. Det ble lansert i Norge 6. februar 2004. SAFT er et
europeisk samarbeid initiert av EUs handlingsplan for sikker bruk av Internett. Laerings-
opplegget bestar av interaktive sperreleker og evelser til bruk i klasserommet og hjem-
me sammen med foreldre. Modulene omfatter tema som lar & surfe, Internett som opp-
slagsverk, kildekritikk, nettikette og nettvett om personopplysninger, chat, mobbing og
kommersielt press. (www.saftonline.no)

I Norge er det utarbeidet standard salgsbetingelser som ogsa er oversatt til engelsk. Dis-
se vil gjore det enkeler for forbruker 4 holde seg orientert. De blir gjenkjennbare og man
vet at ndr en butikk fogler dette er man i varetatt etter loven og Nsafe sine retningslinger
(se mer under Sjilvreglering nedan). Dette forutsetter et system for oppfelgeing etter
som loven endrer seg og kvalitetsikring 1 implementering av standardbetingelsene.
Dette er ikke avklart i Norge.

Sverige

Under @gmnesomradet Internet och IT pa Konsumentverkets webbplats finns alla initiativ
som Konsumentverket/KO har tagit pd detta omrdde. Hér finner man ”Goda rdd om si-
ker surfning pd nitet”, som dr en checklista pd vad konsumenter bor tdnka pa innan man
ingar avtal via Internet. Konsumenter far vidare information om vad som géller om
han/hon surfat pa nitet och fatt rakningar for tjédnster som inte anvénts. P4 webbplatsen
finns dven exempel pd hur man som konsument kan bli lurad pa Internet. Konsument-
verket tillhandahaller dven den s.k. "bluffstopparen”, ett program som skyddar telefon-
modem mot program som ringer upp betalsidor, si kallade modemkapare. Konsument-
verkets webbplats innehaller en ldnk till de nordiska konsumentombudsménnens stdnd-
punkt om handel och marknadsforing pé Internet. (www.konsumentverket.se)

P& Post- och telestyrelsens (PTS) webbplats om sidkerhet pa Internet finns information
for att underlétta for dem som soker information och handlar pa nétet. Under ”Aktuellt”
presenteras de fragor som just nu dr mest aktuella. En sdrskild avdelning ger kunskap
om hur anvédndaren och dennes familj ska kunna anvénda nétet sékrare. Dér finns ocksa
den webbaserade utbildningen “’Surfa sékrare”. (www.pts.se)

Konsument Europa har under rubriken E-handel pa sin webbplats information, dels i
form av upplysningar om konsumentskyddet inom EU, med information om regler, kon-
sumentens ratt at angra sig och leveranstider, dels av information om vad som géller vid
e-handel med ldnder utanfor EU. Webbplatsen innehéller dven information om hur man
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man framfor klagomal och forlagor pa dngerbrev. Hir finns ocksé rapporter fran under-
sOkningar om handel via Internet inom EU. (www.konsumenteuropa.se)

Tullverkets webbplats innehéller information om vilka tullar och avgifter som kan till-
koma vid handel inom och utanfor EU. (www.tullverket.se)

Internationella initiativ

Ndtbutikshjdlpredan (se Finland ovan) &r ett exempel pa det internationella samarbetet
mellan konsumentmyndigheter. Den har ursprungligen tagits fram av Office of Consu-
mer Affairs 1 Kanada. Hjdlpredan finns pd webbplatsen www.econsumer.gov/ pa eng-
elska, spanska, koreanska, franska och tyska. P4 eConsumer.gov finns ockséd en data-
bank, dit konsumenter kan anméla problem som de upplevt inom elektronisk handel.
Med hjélp av databanken far tillsynsmyndigheterna i olika lander information om oseri-
Osa e-handelsforetag, olika sitt pa vilka konsumenter blivit lurade och de vanligaste
orsakerna till klagoméal och kan dérfor ingripa snabbt.

eConsumer.gov star ocksd till tjinst med information om alternativa tvistregleringsor-
gan, om utredningen av reklamationer som géiller kop pa webben, olika former av e-
handel och konsumentskyddets niva i olika ldnder. Dessutom finns dér kontaktuppgif-
terna till konsumentmyndigheter i 30 lander.

Bakom eConsumer.gov star ICPEN (International Consumer Protection and Enforce-
ment Network), det internationella nétverket for myndigheter som utdvar tillsyn dver
marknadsforing. Finland dr ordférandeland for ICPEN till varen 2004. Ett viktigt mal
under ordférandeskapet dr att 6ka samarbetet mellan de myndigheter som hor till nét-
verket och utveckla kommunikationen inom nitverket. (www.imsnricc.org/)

Sjilvreglering
Danmark

Det danska E-handelsmcerket forvaltas av E-handelsfonden. Mérkesordningen stdds av
néringslivet, myndigheter och intresseorganisationer. Méarkesordningen innefattar bland
annat en instans som skdter tvister gidllande mérkesordningen. Néringslivets och kon-
sumenternas intressen dr representerade i denna instans. | slutet av januari 2004 utnytt-
jade 110 handlare mérkesordningen. Ytterligare ca. 50 Internetbutiker har ansdkt om att
fa mirket och star under utvardering. (www.e-handelsfonden.dk)

Finland

Anvindningen av de tidigare finska mirkesordningarna for elektronisk handel, Safe-
Shop, som forvaltades av bank- och forsdkringskoncernen Sampo och FinSafe (ScanSa-
fe-mérket 1 Finland), som forvaltades av CommerceNet Finland, har tills vidare avbru-
tits. Orsaken till att FinSafe-projektet avbrutits dr att centrala aktorer inte var villiga att
satsa pa FinSafe. En annan orsak var att volymerna inom elektronisk handel mellan nor-
diska lédnder fortfarande dr ganska sma.

Tieke (Utvecklingscentralen for informationsteknologi) har utrett behovet av mérkes-
ordningar i Finland (Irma Rantonen, 2001). Enligt rapporten dr behovet av sddana ar-
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rangemang inte sérskilt stort. I stdllet for specifika mérkesordningar har generella sed-
vanor och regler inom elektronisk handel borjat diskuteras av néringslivet 1 samband
med regleringsprojekt inom export och e-handel.

Island

I Island finns ingen trygghetsmirkning for e-handel. Konkurrencestyrelsen arbetar med
att ta fram standarder for handelsregler i syfte att upplysa konsumenterna. P4 samma
stt utarbetas ett regelpaket for néringsidkare som vill sdlja varor eller tjdnster pa
Internet. I bada fallen tas utgangspunkt i géllande lagar pa omrédet samt internationella
villkor. Konkurrencestyrelsen lidgger vikt vid att involvera intresseorganisationer m.fl. i
arbetet.

Norge

Det norska Nsafe-mirket forvaltas av intresseorganisationerna Eforum och Forbrukerré-
det. For tillfallet utnyttjar 6ver 40 handlare Nsafe. Nsafe har ett antal riktlinjer som buti-
kerna maste folja for att ta hinsyn till konsumenternas réttigheter. Mérkningsordningen
innefattar bland annat en nimnd som behandlar fall dér mérkta butiker inte f6ljer mark-
ningens riktlinjer. Det dr en omfattande process att f4 markningen, och ingen butik har
fatt mérket utan att vésentliga dndringar har genomforts. Stor vikt har lagts pa méarkets
neutralitet 1 forhdllandet mellan de tva intressegrupperna konsumenter och nitbutiker.
(www.nsafe.no)

Nettnemda ar ett sjilvregleringsiniativ initierat av IKT-Norge. Syftet med en sédan
sjalvregleringsmekanism &r att branschen sjdlv tar ansvar for och bidrar till att Internet
inte anvinds till spridning av olagligt och skadligt innehéll. Nettnemda &r en oberoende
klagomalsinstans som ska hantera etiska regler for Internet. Dessa regler ar faststéllda
av IKT Norge och Internettforum och syftar till att tillvarata grundldggande réttigheter
for konsumenter och tjdnsteleverantorer pa Internet. Uppgiften ar framforallt att
balansera hédnsynen till yttrandefrihet mot hénsynen till privatliv och personlig
integritet. Nettnemnda kan tridffa bindande uppgorelser i fragor som ror foretag pa
Internet dir tjansteleverantdren har forpliktat sig att acceptera de etiska reglerna for
ndtet. Ndmnden kan ocksa uttala sig 1 alla fragor som faller in under dess arbetsomrade.
Alla som anser att aktorer pd Internet har krinkt deras grundldggande réttigheter har
mdjlighet att rikta klagomal till Nettnemnda. Nettnemda har nu varit i drift i mer an tva

@Www.nettnemda.no)

Sverige

I Sverige finns inget trygghetsmirke. Svenska Handelskammarforbundet dr dock invol-
verat 1 ett flertal projekt som beror sjalvreglering pa Internet. I ett europeiskt samarbets-
projekt, “On-line confidence”, arbetar Stockholms Handelskammare med att ta fram
regler och ramverk for att arbeta med alternativ tvistldsning och fortroendemérkning.
ICC (Internationella handelskammaren) har ocksa ett intresse av omradet och svenska
ICC medverkar 1 en expertgrupp som internationellt arbetar med alternativ tvistlosning.
(www.chamber.se)
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Kompetens
Danmark

Danmark har via handlingsplanen for e-handel ivaerksat et pilotprojekt i form af en ud-
dannelses- og radgivningsindsats rettet mod sma og mellemstore virksomheder (SMV).
Indsatsen organiseres via 6 vakstgrupper, typisk regionalt funderede, hvor virksomhe-
derne modtager undervisning og deler erfaringer. Der deltager 10-12 virksomheder i
hver vaekstgruppe. Udover undervisningen modtager hver deltagende virksomhed ogsé
individuel rddgivning i1 form af tre konsulentbesog, samt telefonisk radgivning. Indsat-
sen fokuserer péd at realisere konkrete forretningsmassige gevinster gennem it-anven-
delse, samt efterfolgende formidle disse eksempler pa best practice” bredt ud til andre
SMV’er. Deltagerne i indsatsen er fundet gennem en screeningsproces, der skal sikre, at
projektdeltagerne 1 hver enkelt vakstgruppe er i nogenlunde samme situation hvad
angdr it-modenhed og forretningsforhold. Indsatsen har et budget pé 2,5 millioner DKK.

I Danmarks it- og telepolitiske handlingsplan for 2003 setter regeringen derudover fo-
kus pé brugen af e-lering til kompetenceudvikling og efteruddannelse i de sméd og mel-
lemstore virksomheder og i den offentlige sektor. Der er afsat en pulje pd 10 mio. DKK
til projekter med e-leering. Disse pilotprojekter skal frem til 2005 indsamle erfaringer og
pege pd, hvordan e-laering kan bruges til at lofte kompetenceniveauet pa de danske ar-
bejdspladser. (www.e-kompetencer.dk)

Finland

Malet med de 15 arbetskrafts- och nédringscentralenas (TE-centralerna) e4skel-program
ar att konkret visa foretagsledningen vilka mdjligheter dataniten ger for utvecklingen av
affarsverksamheten. Speciellt syftar programmet till att identifiera vilka centrala
punkter i e-affdrer foretaget kan forbattra.

eAskel ar en experttjanst som kartlagger och utvecklar foretagets affarsverksamhet pa
nitet, Med verksamhet pd nitet avses utnyttjandet av Internet och andra informationsnét
1 foretagets interna och externa verksamhet. Med hjélp av eAskel far sma och medelsto-
ra foretags ledning konkret information om vilka utvecklingsmdjligheter det finns for
affarsverksamhet pa nitet. Samtidigt bidrar eAskel till identifiering av de viktigaste
utvecklingsbehoven 1 foretaget som géller verksamheten pa nitet.

eAskel dr avsedd for foretag som planerar att ta de forsta stegen mot verksamhet pa né-
tet. Programmet omfattar tvd halvdagars foretagstraffar samt analys och planering pa
grundval av dem. Konsultationen resulterar i en tidsbunden plan for utvecklingen av
foretagets affarsverksamhet pa nitet. Programmet utgdrs av tvd moten med certifierade
experter. Programmet resulterar i en skriftlig rapport som tillstélls foretaget. Rapporten
tar stdllning till vilka punkter som kan forbéttras och utvarderar foretagets mdjligheter
att utnyttja e-affdrer. eAskel kostar 600 euro for foretaget. Programmet kan vid behov
byggas pa med ytterligare konsultation for 300 euro per dag.

Finska Handels- och industriministeriet, jord- och skogsbruksministeriet samt arbetsmi-
nisteriet har samlat sina regionala resurser till TE-centralerna, se ovan. Vid dessa fem-
ton centraler erbjuds foretag, foretagare och enskilda medborgare mangsidiga radgiv-
nings- och utvecklingstjénster.
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eAskel-programmet marknadsfors 1 informationsportalen verkkokaveri.fi, som ger sma
och medelstora foretag rdd och kontakter for att utveckla deras e-fardigheter. Verkko-
kaveri (“Vannen i ndtet”)-portalen innehéller nyheter, case-exempel av foretag som har
genomfort IT-utvecklingsprojekt (ca. 60), handbocker om e-handel och IT-anvdndning,
information om seminarier samt pdgdende nationella och regionala e-affarsutveck-
lingsprojekt. (www.verkkokaveri.fi)

Island

Den islandske regering har siden i 1996 fort en strategi omkring udvikling af e-business
samt e-forvaltning i landet. Mélsatningen har veret klar og gode resultatet varet hosted
hen af vejen. Til Mars 2004 vil regeringen prasentere en fornyet strategi pd omradet.
Regering vil 1 dette nye udspi, der bygge pa de tidligere resultater, leegge vaegt pa at
strategien fore til bedre konkurrencedygtighed for virksomheder, besparelser i
forvaltningen samt forhgjet service niveau til borgerne. Dette omfattende strategi
dannelse vedrere hele omridet d.v.s. helt fra et defineret minumum antal PC’ere pa
skoler samt biblioteker til den helt digitale service portal samt erhvervs portal og satse
pa at designe een indgang til det offentlige. Strategien vil ogsa inkludere retningslinjer
omkring e-learning, fokus pé udbredelse af digital signatur samt faelles sikkerheds
politik pa alle niveauer. Althinget har, i teet samarbejde med intresseorganisationer m.v.
set lov og regler, der bygge pa de internationale forhold, og dermed dannet et klart
grundlag for strategi dannelsen samt iverksattelsen af denne.

Norge

Innovasjon Norges e-tjeneste (tidligere VeRDI) er et tilbud til sma og mellomstore be-
drifter som vil gke sine kunnskaper og ha kontroll over sine investeringer i elektronisk
forretningsdrift, enten det er netthandel, logistikk eller pa andre omrader av driften. Okt
satsing pd elektronisk forretningsdrift er ett av virkemidlene for & styrke norske smé og
mellomstore bedrifters konkurranseevne og lennsomhet. E-tjenesten bestar av:

e e-barometeret — et benchmarkingsverktey hvor bedriftene kan sammenligne seg
med 4000 nordiske bedrifter (er ogsa operativt i Danmark)

o Analysemodell til bruk i bedriften

o FEstrategiutvikleren er et enkelt verkey for bedriften som ensker & utvikle sin
egen estrategi. Den er enkel 1 bruk og ferer frem til konkrete losninger og tiltak
for a realisere e-strategien

e Ord og begreper er forklart, og bedriftene kan hente inspirasjon gjennom a se
hva andre har gjort. Selve verktoyet for strategiarbeidet er kalt e-strategi-
utvikleren.

Over 1300 norske bedrifter har benyttet seg av e-tjenesten. (snd.no/e-tjenesten)

Hovedmadlet for BIT-programmet i regi av Innovasjon Norge (tidligere SND) er a bidra
til & ske konkurransekraften og innovasjonsevnen i SMB bedrifter gjennom mer effektiv
elektronisk forretningsdrift og IT-lesninger. Delmal er utvikling og spredning av les-
ninger innenfor elektronisk forretningsdrift og IT gjennom bransjer og naringssektorer

64


http://www.verkkokaveri.fi/
http://snd.no/e-tjenesten

og 4 bidra til effektiv anvendelse av bransje- og verdikjedelosningene gjennom end-
ringsprosesser og kompetanseoppbygging.

BIT-programmet har pagétt i mange r og omfatter etter hvert 25 bransjer, med 200
pilotbedrifter og 2500 spredningsbedrifter. 30 programvareleveranderer er involvert i
losningene. Fokus har vert pd utvikling av integrerte bransjelesninger (ERP-lgsninger),
gjennom samarbeid mellom bransjer, bedrifter og programvareleveranderer. Program-
met er brukerstyrt, mens Innovasjon Norge har stétt for utvikling av modeller og kvali-
tetssikring, samt oppfelging og erfaringsformidling. De siste arene har BIT utviklet seg
til & omfatte ebusiness-lasninger pd verdikjedenivd og verktey for effektiv anvendelse
av IKT pa bedriftsniva.

Utdannings- og forskningsdepartementet vil varen 2004 legge frem “Program for digi-
tal kompetanse 2004-2008”. Det er plan med fokus pa “digital kompetanse for alle”.
Malet er at innen 2008 skal:

e alle norske utdanningsinstitusjoner ha tilgang pa infrastruktur og tjenester av
hoy kvalitet. Det innebarer bl.a. internettforbindelse med tilstrekkelig band-

o B{ggtgfkompetanse skal vaere sentralt i oppleringen pa alle nivaer,

e det norske utdanningssystemer skal vare blant de fremste i verden nér det gjel-
der utvikling og pedagogisk utnyttelse av IKT 1 undervisning og lering,

e IKT skal vare et integrert virkemiddel for nyskaping og kvalitetsutvikling i
norsk utdannelse.

Budsjettet for 2004 er pa 140 millioner kr.

Sverige

I mars 2001 beslutade den svenska regeringen att bidra med 30 miljoner kronor till
NUTEK (Verket for niringslivsutveckling) for att genomfora ett nationellt program for
att hoja IT-kompetensen 1 smaforetag under perioden 2001-2003. Syftet med program-
met, IT.SME.se, ar att skapa forutsdttningar for utveckling och stirkt konkurrenskraft
bland smaforetag genom att medvetandegdra den strategiska nyttan av IT.

De 80 projekten som startat inom IT.SME-programmet varierar i storlek frén regionala
satsningar som berdr 2 000 foretagare till mindre foretagarforeningar om 10 deltagare.
Totalt riktar sig projektinsatserna till drygt 15 000 foretagare. Merparten av projekten &r
nu avslutade. Spridningen dr god, bdde nir det giller geografisk spridning, bransch-
spridning och typer av insatser. Inriktningarna pd projekten varierar fran elektronisk
handel, sdkerhet och ASP-tjanster till branschspecifika insatser. De flesta foretag har
kommit igang med grundliggande IT-verksamhet efter genomgéngen utbildning.
(www.nutek.se)

NUTEK har ocksé fatt regeringsuppdraget REG-IT, en regional satsning som riktar sig
till foretag lokaliserade inom stddomrade A (stora delar av Norrbotten, Vésterbotten,
Visternorrland, vissa delar av Jamtland, Givleborg, Dalarna och Varmland) och som
omfattar 50 miljoner kronor under aren 2002-2004. Syftet dr att ge dkad kunskap om
modern informationsteknik for att pa sd sétt inspirera och motivera foretag till en mer
affarsstrategisk anvindning av IT. REG-IT ska ocksd ge foretag incitament att
samarbeta kring dessa fragor.
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REG-IT-programmet har forankrats och marknadsforts mot de aktuella regionerna med
bra gensvar. Resultatet sd hir 1angt 4r 16 projekt inom “Block 1. Kompetensutveckling”
och 11 projekt samt 19 forstudier inom “Block 2. Projekt med nétverk/kluster”.

Standardisering
Danmark

I Danmark har Videnskabsministeriet via sin XML-komité samlet en gruppe med centra-
le e-handelsakterer med henblik pa at implementere en felles standard for de mest cen-
trale e-handelsdokumenter, sdsom ordre”, faktura” og “’kreditnota”. Der er skabt enig-
hed om at basere sig pa den internationale standard UBL, hvor version 1.0 er ved at
blive ferdigudviklet. Man har i Danmark valgt at leegge sig fast pd at bruge en dansk
tilrettet udgave af UBL version 0.7, indtil version 1.0 er konsolideret som standard, og
der er forretningsmeessigt grundlag for en opgradering til denne i Danmark. Der er
endvidere gennemfort et pilotprojekt, hvor man pa Den Offentlige Indkebsportal (se
Staten som foredome nedan) har implementeret UBL-standarden i integrationen med
offentlige indkebssystemer.

Finland

Delegationen for informationsforvaltningen inom den offentliga forvaltningen (JUHTA)
ar ett organ som har bildats for att frimja informationsforvaltnings-samarbetet mellan
staten och kommunerna. Delegationen har till uppgift att planera samarbetet inom in-
formationsforvaltningen, gora utredningar och utarbeta rekommendationer for den of-
fentliga informationsforvaltningen. (www.intermin.fi/juhta)

Delegationen for informationsforvaltningen inom den offentliga forvaltningen samord-
nar statens och kommunernas datateknik, utvecklingen av informationsforvaltningen
och elektroniska tjanster, frimjar anvédndandet av datateknik inom den offentliga for-
valtningen, utarbetar standarder och anvisningar inom sitt omrade och bestdmmer de
administrativa principerna pa sitt omréade.

En stor del av JUHTA-rekommendationerna giller elektronisk kommunikation. Dessa
ar rekommendationer som giller meddelandebaserad informationsservice:
webbplatserna, anviandning av e-post, sokregister for kontaktinformation, datapro-
dukter, metauppgifter om webbdokument och blanketter pa nétet samt ett konsu-
mentorienterat register over tjénster.

Nyligen utgivna rekommendationer géller offentliga sektorns mdjlighet att sénda och ta
emot elektroniska fakturor till och frén bokforingsskyldiga. Det sitts ett allmént mal i
rekommendationerna att hélften av de fakturor som skickas och sdnds i Finland ar 2005
ska vara elektroniska. Det rekommenderas att den offentliga forvaltningen har majlighet
att ta emot eller skicka elektroniska fakturor enligt tvd meddelandestandarder (Finvoice
och elnvoice), men delegationen anser att en enda standard vore mer d&ndamalsenlig pa
langt sikt. Rekommendationerna av delegationen har utgivits enbart pa finska. I rekom-
mendationerna hénvisas till Tiekes (Utvecklingscentralen for informations-samhéllet rf)
Forum for elektroniska fakturor. Tieke upprétthaller en lista av foretag (drygt 1000 for
ndrvarande) som har mdjlighet att sdnda eller ta emot elektroniska fakturor. Det &r kost-
nadsfritt att anméla foretaget pa listan. (www.tieke.fi)
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Island

Hertil har standardisering 1 Island delvis udvikled sig brancevis. I Island felger
IcePro, med opbakning fra Erhvervsministeriet, det internationale arbejde indenfor
standardisering af e-handel, for at bevare islandske intresser samt definere hvert be-
hov. IcePro formidler information fra det internationale arbejde til de nationale akto-
rer. IcePro forberede til tiden et omfattende pilotprojekt omkring eletronisk midling af
dokumenter mellem Toldveasenet og transport firmaer (shipping og fly). Projektet vil
fokusere pd implementering af ebXML i nolge storre virksomheder med hensyn til
anbefalingerne som ligger i UN/CEFACT Business Collaboration Framework. Projek-
tet vil kere pd aben infrastruktur-konceptet som et grundlag og som resultat forventes
en grundig afprevning af implementering og brug af ebXML 1 transportbranchen med
henblik pa udvidelse af dette til ovrige virksomheder samt brancher. (www.icepro.is)

Norge

NorStella folger, pd oppdrag fra Naerings og handelsdepartementet, det internasjonale
arbeidet innenfor IT-standardisering for & ivareta norske interesser og behov, og
formidler informasjon fra det internasjonale arbeidet til nasjonale akterer.
(www.norstella.no). NorStella og svenske GEA samarbeider om et felles norsk/svensk-
prosjekt om uttesting av erfaringer med ebXML-implementeringer i norske og svenske
bedrifter 1 lys av anbefalingene som ligger i UN/CEFACT sdkalte “Business
Collaboration Framework”. I dette arbeidet legges ogsa NorStellas Apen Infrastruktur-
konsept til grunn, samt et implementeringsopplegg for bruk av ebXML i
transportbransjen. Resultatet vil foreligge sommeren 2004.

Den elektroniske markedsplassen for offentlig innkjep, ehandel.no (se dven Staten som
foredome nedan), er dokumentert med utgangspunkt i blant annet NorStellas Apen Inf-
rastruktur-konsept. Dokumentasjonen er blant annet ogsé brukt som et av flere utgangs-
punkt for et XML-prosjekt i regi av EUs IDA-program, og for etablering av samhand-
lingsprosesser mellom kjepere og selgere. (www.ehandel.no)

Forenklingsarbeidet er et satsingsomrdde 1 den norske regjeringen. A/tInn, som ble for-
melt &pnet 1 desember 2003, er en felles elektronisk innrapporteringskanal for narings-
livet til Skattedirektoratet, Bronneysundregistrene og Statistisk Sentralbyra. eb XML og
WebServices er bl.a. lagt til grunn for utvikling av Altlnn-prosjektet. (www.altinn.no)

Sverige

Hittills har merparten av standardisering i Sverige gjorts branschvis. Framforallt stora
branscher skoter sin egen standardisering. Vissa, sdsom Odette (bilindustrin) och Roset-
tanet (elektronikindustrin) liksom EAN (dagligvaruhandeln) arbetar pa europeisk eller
global niva. Det har i Sverige paborjats arbeten for gemensam fakturastandard.

I den offentliga sektorn pagar fortlopande ett arbete med branschstandarden SF77 (Sing-
le Face To Industry). Det géller savél standarder for EDI som enklare elektronisk faktu-
rering. (Se dven Staten som foreddme nedan.)

Den svenska staten planerar en etablering av ett center for metodutveckling av handels-
procedurer 1 Géteborg.

(Se dven Statskontorets uppdrag under rubriken Staten som féredome.)
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Staten som foredome/ offentlig e-handel
Danmark

I januar 2002 lancerede man i Danmark Den Offentlige Indkebsportal (DOIP), som et
centralt initiativ for at stimulere offentlig e-handel. Tanken bag etableringen af indkebs-
portalen er at skabe et samlingspunkt for offentlige indkebere og deres leveranderer, og
gore det lettere for begge parter at fa overblik over udbud, aftaler, kob- og salgsstatistik.
Desuden vil portalen gare det muligt for alle parter at integrere virksomhedernes kebs-,
salgs-, og betalingsdata med deres bagvedliggende gkonomi-systemer. Herved far virk-
somhederne og de offentlige institutioner mulighed for at opna administrative besparel-
ser, fordi tidskraeevende manuelle indtastninger og kontroller kan reduceres betydeligt.
Omsetningen pd DOIP er efter en relativ langsom start i 2002 vokset markant i 2003,
og den samlede omsetning for 2003 blev pd ca. 38 millioner DKK. Det er
Okonomistyrelsen, der ejer DOIP, mens den private virksomhed gatetrade.net driver

indkebsportalen. (www.doip.dk)

Finland

Genom JulMa-tjdnsten far foretag information om offentlig upphandling i Finland och
Sverige. Forutom upphandlingsanmélan erbjuds dokumentmodeller samt information
om upphandlingsenheter och hela den offentliga sektorns upphandlingar.
(www.ktm.fi/julma).

TYVI-systemet ger foretag ett enhetligt sdtt att anméla information till myndigheterna.
Det forenklar anméilan av information och minskar resurser som gér 4t till det. Foretag,
ombud och myndigheter kan gora anmilningar genom TYVI. Anmilningar mottas av
skattemyndigheterna, Statistikcentralen, Tullen, pensionskassor och pensionsforsik-
ringsforetag. Anmélningarna samlas av operatorer som formedlar dem vidare. Finans-
ministeriet ansvarar for samordningen och utvecklingen av TYVI-systemet. Over
50 000 foretag anvander systemet for ndrvarande. (www.tyvi.org/tyvi.nsf)

Island

Som svar pa ensker fra det islandske forretningssamfund, patog den islandske stat sig
rollen som leder af etableringen af en elektronisk markedsplads i landet. Finansministe-
riet ivaerksatte en licitationsproces, og indgik en firearig kontrakt med virksomheden
ANZA 1 marts 2002. ANZA er ansvarlig for driften og markedsferingen af den elektro-
niske markedsplads for den islandske stat som helhed, og ger dette via et partnerskab
med IBX i Sverige.

Den islandske stat paregner at spare omkring 1% pa de &rlige statslige indkeb ved an-
vendelse af elektroniske indkeb. For at opna de beregnede besparelser, planlegger Fi-
nansministeriet, at samtlige den islandske stats indkeb 1 bestemte produktkategorier skal
foretages elektronisk inden udgangen af 2004.

Markedspladsen er blevet drevet i Island siden juni 2002. I dag udferes handel mellem
27 statsinstitutioner og 25 leveranderer via markedspladsen Der er planer om at oge
antallet af kebende institutioner institutioner til omkring 90 1 2004 og tidoble antallet af
katalogprodukter.
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Med projektet om den elektroniske markedsplads er den islandske stat og ANZA blevet
pionerer i elektronisk handel i Island.

Norge

Markedsplassen ehandel.no er et sentralt initiativ for a realisere e-handel i offentlig sek-
tor 1 Norge. Markedsplassen ehandel.no benyttes i dag til avtalebasert kjop av varer og
tjenester som inngér i offentlige virksomheters tjenesteproduksjon og daglige drift. Etter
en anbudsrunde ble IBX valgt som operater av markedsplassen. Markedsplassen ehan-
del.no har vaert i operativ drift siden juni 2002.

25 akterer 1 statlig og kommunal sektor har inngétt avtaler om 4 ta Markedsplassen i
bruk, og flere er nd kommet godt 1 gang med implementering og bruk av lesningen. Det-
te inneberer per april 2004 at rundt 3 400 offentlig ansatte har fatt opplering i bruk, og
at disse brukerne fér tilgang til stadig flere relevante produktkataloger fra egen virksom-
hets avtaleleveranderer. Det har tatt 12 til 18 maneder mer enn forventet & komme til
det stadiet bruken av Markedsplassen na er pd. Selv om det synes & vare en jevn vekst
er det fokus pd a4 f4 okt aktivitetsnivaet og okt den statlige deltagelsen.
(www.ehandel.no)

Sverige

Den svenska regeringen gav i juli 2003 Statskontoret 1 uppdrag att arbeta for en 6kad
anviandning av offentlig e-handel. Budgeten for detta &r totalt 6,85 miljoner kronor un-
der aren 2003-2006. Uppdraget innebér bl.a. en arlig undersékning av den offentliga
anviandningen av e-handel, foresla fordndringar for en 6kad offentlig e-handel samt stér-
ka det nationella och internationella arbetet med standarder for e-handel. Hansyn ska tas
till sma foretags majligheter att delta i offentlig upphandling och samarbete ska i ldmp-
liga delar ske med Svenska Kommunforbundet. (www.statskontoret.se)

Branschstandarden SFTI, for elektronisk handel mellan offentlig sektor och dess varu-
och tjdnsteleverantorer, utvecklas fortlopande. Den avser huvudsakligen avropsproces-
sen, men tvd rapporter har tagits fram om elektronisk upphandling och man f6ljer nu
implementeringen av de nya EG-direktiven om offentlig upphandling samt det arbete
som gor internationellt inom bl a IDA och CEN/ISSS. Ett stérre antal kommuner och
landsting har infort elektronisk handel. Av en enkétundersdkning som gjordes av Svens-
ka Kommunforbundet under 2003 framkom att ca 75 av de 290 kommunerna infort
elektronisk handel i ndgon form. Ytterligare ett 50-tal kommuner har fattat beslut om att
infora elektronisk handel. De flesta bestéller elektroniskt och fér en elektronisk faktura.
Det ar olika kommersiella 16sningar som anvinds, men huvudsakligen anvénds bransch-
standarden SFTI. P4 Svenska Kommunforbundet och Landstingforbundet bedrivs fort-
16pande ett arbete for att stodja inférandet av effektiv elektronisk handel i kommuner
och landsting i1 form av utbildning, radgivning m.m. (www.eh.svekom.se)
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