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 Abstract 
 

Today Swedish citizens have higher demands on public service to offer e-

services. But implementation goes slowly because of a minimum of 

knowledge. Especially for more advanced e-services that increase citizens' 

contact with municipal and their influence and minimize the administration. 

More experience is also needed how to create a more flexible and efficiency 

process. That minimizes administration and instead let the core business get 

more resource. This qualitative case study examines how wastes in 

information management and information flow between Microsystems can 

be identified. Also how the implementation of an e-service changed the 

information flow. The interviewed material is analyzed with a Lean 

perspective and the theory of Microsystem. Results showed the importance 

to do a collective process mapping, with representatives from all 

microsystem to identify wastes in the information flow between 

Microsystems. Much waste had been removed before implementation and 

created more flexible and possibly more efficient process with less 

administration and case management. An assumption based on the 

interviewees test experiences. The process development and e-service 

together have ensured the process flow and reduced the number of 

transmissions between agent and customer which probably reduced risk for 

mishandling or misreading information.  

 

 

 



   
 

 

Sammanfattning 
Trots de svenska medborgarnas ökande krav på digital självservice via e-

tjänster, går införande trögt hos kommunerna. En anledning är den relativt 

låga kunskap som finns i området. Främst vad gäller avancerade e-tjänster 

som förutom att öka medborgarnas tillgänglighet, insyn och delaktighet i 

sina offentliga ärenden, även ska minska den administrativa hanteringen för 

att istället låta mer av resurserna gå till kärnverksamheten. I den här 

kvalitativa fallstudien studerades hur en kommunal verksamhetsprocess 

utvecklas vid införandet av en e-tjänst. Hur slöseri kan identifieras i 

processen informationshantering och informationsflöde och hur dessa 

förändrats efter att e-tjänsten införts. Resultatet baserades på material från 

intervjuer och analyserades utifrån Leans kategorier av slöseri och teorin 

om Microsystem. Resultatet visade att slöseri som uppstår i 

informationshantering och informationsflöde mellan enheter eller 

microsystem kunde identifieras om alla microsystem kartlägger processen 

tillsammans. Mycket slöseri hade tagits bort i utvecklingsarbetet och lett till 

en smidigare och troligtvis mer effektiv process. Ett antagande men som 

även bekräftades av personalens upplevelser från testförsöken. 

Processutvecklingen tillsammans med e-tjänsten har säkerställt delar av 

processflödet där antalet informationsöverföringar blivit färre och på så sätt 

troligtvis även minskat risken för att missförstånd och felhantering ska 

uppstå av informationshanteringen.  
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1 Introduktion 
Introduktionskapitlet beskriver området och sammanfattar den tidigare 

forskningen som är gjord. Därefter ringas uppsatsens syfte och 

problemfrågor in.  

 

1.1 Bakgrund 

Inom offentliga verksamheter pågår utveckling mot införande av fler e-

tjänster till medborgare. Syftet är att öka medborgarnas möjlighet till 

offentlig service samt ge dem ökat inflytande, insyn och delaktighet i sina 

ärenden (Regeringskansliet, 2010). Men i de kommunala verksamheterna går 

införandet trögt. ”- Det är dags för handling”, säger Kommun - och 

finansmarknadsminister Mats Odell i sitt förord till skriften Handlingsplan 

för eFörvaltning (Regeringskansliet, 2007). Orsakerna är flera.  Enligt Adachi 

(2005) har kommunerna bristande ekonomiska resurser och ett visst ointresse 

av frågorna. Rådmark (2010) menar att utvecklingen från 

förvaltningsorienterad organisation till processorienterad med utgångspunkt 

från medborgaren behov är en stor utmaning. Det ställer stora krav på 

organisationens vilja att förändra nuvarande verksamheter och våga pröva 

nya arbetsformer. Se över processerna och ta ställning till hur dessa kan 

förbättras/effektiviseras med hjälp av IT, vilket medför kostsamma 

anpassningar av de offentliga IT-systemen (Goldkuhl, Sjöström & Öhrwall 

Rönnbäck, 2009). Detta i sin tur ökar kommunernas behov av IT-utbildad 

personal vilket är en bristvara (Westin 2011).  

 

Syftet med e-tjänsterna, förutom att ge ökad tillgänglighet är också att avlasta 

och effektivisera den offentliga verksamheten. Enligt Kreicberg (2009) 

behövs en effektivisering av processer och informationsflöden för att minska 

de administrativa kostnaderna som ökar och istället låta mer av de offentliga 

resurserna gå till kärnverksamheten. Inom vård och omsorg hanteras mycket 

information som är en nödvändighet för att säkerställa att vårdprocesserna 

utförs på ett säkert sätt. Men behovet av information också leder till en stor 

administration och arbetsbelastning. Tanken med e-tjänster är att låta 

medborgaren själv utföra enklare handläggningsmoment och därmed ge 

personalen mer tid till avancerade arbetsuppgifter (Regeringskansliet, 2010). 

En effektiv och ändamålsenlig informationshantering är en förutsättning 

enligt Askenäs och Gäre (2009) för att en verksamhet ska prestera på en hög 

nivå. Detta är också nödvändigt sett ur ett framtidsperspektiv där prognoser 

pekar på att färre yrkesarbetande kan behöva försörja fler äldre (Thorslund, 

2010).  
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Genom att skapa en god tillförsel av relevant information till en 

verksamhetsprocess skapas också ett effektivt processflöde. Lean är ett 

verktyg som främst använts för utveckling av verksamhetsprocesser inom 

bilindustri. Men som nu också rekommenderas som utvecklingsmodell för 

kommuner och landsting av SKL - Sveriges Kommuner och Landsting och 

Verksamhetslyftet (Utbult, 2011) (Arbin et al. 2011). Inom hälso- och 

sjukvården och tjänstesektorn används Lean för att identifiera icke 

värdeskapande aktiviteter i en process. Aktiviteterna är ett slöseri som ska 

minimeras för att skapa ett effektivare processflöde (Peterson et al, 2009) 

(Graban, 2008). 

 

1.2 Tidigare forskning 

Eftersom området e-tjänster och e-förvaltning är relativt nytt har tidigare 

forskningen mer fokuserat på övergripande problemställningar. Olika 

mognadsmodeller tagits fram för att beskriva vilken nivån av interaktion en 

e-tjänst kan erbjuda. Exempelvis Stadskontorets (2000) Utvecklingstrappa 

och e-diamantmodellen (Goldkuhl & Persson, 2006). En studie har studerat 

vilka nyttoeffekter införande av en e-förvaltning och e-tjänster förväntas 

medföra (Bof & Previtali, 2010).  Resultatet visade att 

ärendehanteringsprocessen kunde förkortas och rutinmässiga arbetsuppgifter 

kunde automatiserats och gav därmed personalen mer tid för avancerade 

arbetsuppgifter. Den standardiserade ärendehanteringen gav medborgaren en 

mer jämlik behandlig och innebar att processen blev tydligare och 

transparensen ökade.  

 

Vilken roll e-tjänster har för medborgare har också studerats.  Goldkuhl 

(2007) menar att e-tjänsten ska öka medborgarens tillgång av information för 

att stärka dem till att fatta mer välgrundade beslut och inte enbart förse den 

egna verksamheten med information om medborgaren. Stockholms och 

Lunds Universitet har med finansiellt stöd från Vinnovas infört den öppna e-

tjänsten Ansökan om trygghetstelefon i Järfälla kommuns Socialtjänst. Där 

har ansökningsprocessen effektiviserats och informationshanteringen delvis 

automatiserats i ett IT-stöd som är integrerat med verksamhetens 

dokumentationssystem (Juell-Skielse & Wohed, 2010). Medborgaren gör 

själv utredning och myndighetsutövningen via e-tjänsten och förvaltningen 

kan avlastats från de ordinarie handläggningsuppgifterna.  

 

Det finns däremot färre färdiga studier om Leans användning i svenska 

offentliga verksamheter. En pågående studie är vid Linköpings Universitet 

som tillsammans med Kungliga Tekniska Högskolan försöker hitta en 

anpassad svensk modell inspirerad av Lean Production som kan användas för 
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att skapa ett hållbart arbetsliv inom offentlig sektor och vård (Engström, 

2011).   

1.3 Kunskapslucka och problemformulering 

Bakgrundsbeskrivningen visar den komplexitet som en kommunal 

verksamhet kan behöva förhålla sig till vid införandet av en e-tjänst.  Andra 

försvårande aspekter är att det finns relativt få praktiska erfarenheter att ta del 

av från andra kommuners införande. Ambitionen är att denna studies resultat 

kan bidra till att öka kunskapen i området e-tjänsters införande i kommunala 

verksamheter. Därför ansåg jag det relevant att lyfta Järfälla kommuns 

införande av Ansökan om trygghetstelefon och att ta del av personalens 

erfarenheter från införandet och deras åsikter om vad utvecklingen kan 

medföra utveckling av processens informationshantering och 

informationsflöde. Eftersom Lean är ett relativt nytt begrepp för 

verksamhetsutveckling kommuner är det också intressant att studera hur 

modellen går att använda för att identifiera förbättringsområden i 

informationshantering och informationsflöde, vilket också var syftet med 

Järfällas införande. Att minska administration och avlasta verksamheten sina 

arbetsuppgifter. 

 

1.4 Syfte och frågeställning 

Syftet är att studera informationsflöde och informationshantering i och runt 

en kommunal verksamhetsprocess vid införandet av den öppna e-tjänsten 

Ansökan om trygghetstelefon. Resultatet analyseras utifrån ett 

användarperspektiv med stöd av teorierna om microsystem och 

mognadsmodeller samt Lean perspektiv.   

 

Utifrån detta syfte har nedanstående frågeställningar tagits fram: 

 

 Hur kan slöseri identifieras i processens informationsflöde och 

informationshantering?  

 På vilket sätt har processens informationshantering och flöde 

förändrats efter e-tjänstens införande?  

 

1.5 Avgränsning 

Den del av informationshantering och informationsflöde som studeras i 

processen är från att ansökan har kommit in till att den har nått installatören, 

De delar av processen som utförs av medborgaren eller de externa aktörerna 

Larmtjänst och installatören studeras inte.  
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Vid intervjutillfället hade inte någon verklig ansökan från medborgare 

kommit in via e-tjänsten. Så den empiriska insamlingen grundar sig inte på 

personalens erfarenheter från den faktiska användningen. Utan det som 

studerats är erfarenheter från personalen som var delaktiga vid införandet och 

deras åsikter. Samt erfarenheter då e-tjänsten prövats med testanvändare för 

att öva in rutinen.  

 

1.6 Målgrupp 

Kunskapsbidraget kan vara ett motiveringsunderlag för personer inom 

kommunal verksamhet som är i stånd att införa e-tjänster och är intresserade 

av att ta del av en kommuns erfarenheter och åsikter efter att ha infört en 

avancerad e-tjänst. Resultatet riktar sig även till personer som arbetar med 

utveckling och effektivisering av verksamhetsprocesser, specifikt 

informationshantering med stöd av IT.  

 

1.7 Disposition  

Efter inledningen kommer metoddelen där den vetenskapliga ansatsen och 

genomförandet av den empiriska insamlingen beskrivs. Därefter 

sammanfattas den valda teorin som ligger tillgrund för analysen: det vill säga 

teorin om microsystem, mognadsmodeller för e-tjänster och Leans kategorier 

av slöseri. Resultatet från fallstudien presenteras i kapitlet därefter. Där delas 

materialet upp tre delar; bakgrund till införandet, processen och 

förändringsarbetet. Därefter analyseras och diskuteras resultatet och slutligen 

besvaras problemfrågorna i slutsatsen. Uppsatsen avslutas med slutsats och 

reflektioner från studien.  
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2 Metod 
I detta kapitel beskrivs uppsatsens vetenskapliga ansats samt 

tillvägagångssättet för insamling och bearbetning av det empiriska 

materialet.  

2.1 Vetenskaplig ansats  

Jag har valt att göra en kvalitativ fallstudie för att få en djupare insikt och 

förståelse om samband och företeelser i ett område som är relativt outforskat.  

Eftersom mitt egen kunskap om e-tjänster också var relativt begränsad har 

mitt förhållningssätt varit utforskande. Den empiriska insamlingen och 

analysen har därför haft en induktiv ansats. Det vill säga, först när mönster 

och trender började framträda ur den insamlade datan valde jag analysens 

teoretiska inriktning (Creswell 2009). Studien och tolkningen kan också ha 

inslag av hermeneutik eftersom min egen förförståelse från mitt arbete om IT 

och verksamhetsutveckling kan ha påverkat den.   

 

Fördelar med fallstudie enligt Creswell (2009) är att flera olika tekniker kan 

användas beroende av behov.  Dessutom lämpar sig metoden väl när det 

studerade området är väl avgränsat. I det här fallet är det en utvald 

verksamhetsprocess som ska studeras med ett relativt öppet förhållningssätt. 

Nackdelen är svårigheten med att dra långtgående slutsatser av resultatet 

(Orliokowski & Baroudi 1991). Eftersom detta inte har varit mitt syfte såg 

jag inget hinder med att använda metoden. Utan resultatet representerar 

endast det studerade fenomenet vid den aktuella tidpunkten.  

2.2 Datainsamling  

De teknikerna som jag använt vid insamlingen av data var att läsa 

information och dokument på Internet, göra telefonintervjuer med 

kompletterande frågor via mail. Min ambition var först att göra intervjuer och 

observationer på plats. Men på grund av förhinder gjorde jag endast 

telefonintervjuer.  

 

2.2.1 Urval 

Urvalet av respondenter är ett bekvämlighetsurval. Eftersom syftet inte var att 

generalisera resultatet jag valde de personer som var enklast gick att få 

kontakt med. Min nyckelinformant i kommunen bad mig kontakta två 

handläggare samt deras chef, enhetschefen för biståndsenheten. Därefter 

kontaktade jag själv en person från larmpersonalen. De representerar 

områden som jag ansåg var mest relevant att hämta information från. 

Samtliga arbetade i Socialförvaltningen och i processen samt har på olika sätt 

varit delaktiga i processens utveckling och införandet av e-tjänsten.  
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2.2.2 Genomförande 

I förstudien läste jag in mig på området. Det fanns relativt mycket material på 

Internet om utvecklingsarbetet och införandet av e-tjänsten. Exempelvis 

filmsekvenser, artiklar, tidningsartiklar, bildspel, processkartor mm. Eftersom 

området var ett pågående forskningsprojekt publicerades kontinuerligt nytt 

material under min insamlingsperiod, vilket innebar att jag fick sätta ett 

slutdatum för att hämta in mer information.  

 

Genomgående hade jag ett itererande arbetssätt. Intervjuer varvades med 

informationssökning osv, se figur 2.1. Analysen var en process som ständigt 

pågick, och som Creswell (2009) menar är en viktig del i kvalitativa 

forskningsmetoder.  Intervjufrågorna (bilaga 2) till den inledande 

telefonintervjun skapades från den kunskap jag först fått i förstudien. Därefter 

justerades eller skapades nya frågor utifrån den nya kunskap jag fått. I de 

första telefonintervjuerna var frågorna öppna och utforskande för att 

allteftersom insamlingen pågick bli mer semistrukturerade och slutna. De 

slutna var skapta för att bekräfta och stämma min uppfattning. 

Telefonintervjuerna spelades in med en diktafon och transkriberades därefter.  

 

 

 

 

Figur 2.1: Studiens itererade arbetssätt. 
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2.3 Analysmall  

Efter att intervjumaterialet transkriberats och grupperades det in i tre 

områden, en kortare bakgrunds beskrivning till e-tjänstens införande, själva 

ärendeprocessen och förändringsarbetet. Det väsentliga var att försöka förstå 

hur den nya processen ungefär hade sett ut jämfört med den nya. Vilka 

aktörer som var inblandade i vilka moment och hur informationsflödet såg ut 

dem mellan. Även vilket avtryck förändringsarbetet hade satt hos personalen. 

Det sammanställda materialet sändes sedan tillbaka till de intervjuade för att 

säkerställa så jag uppfattat och tolkat dem rätt.  

 

2.4 Tillförlitlighet 

När datainsamlingen genomfördes hade ingen ansökan kommit in via e-

tjänsten. Men eftersom fallstudiens syfte var att fånga in samband och 

företeelser inom området, inte studera effekter från införandet eller dra 

långtgående slutsatser anser jag att de intervjuades uppfattning och erfarenhet 

från testförsöken ändå räcker.  

 

Datainsamlingsmetoden telefonintervju gick bra att genomföra. Men 

eftersom det är svårare att samla in svårfångad data med den metoden hade 

jag föredragit att vara på plats, vilket Creswell (2009) bekräftar. Exempelvis 

för att kunna se hur personerna praktiskt hanterade informationen samt deras 

gester och miner. Störningar i telefonsamtalen påverkade även det inspelade 

materialets ljudkvalité. Brus och störningar gjorde det ibland svårtolkat. 

Därför fick jag ringa upp igen och ställa kompletterande följdfrågor. Fördel 

med telefonintervjuer var ändå att det fanns tid för reflektion innan nästa 

intervju med en annan person skulle ske.  Jag kunde justera och komplettera 

frågorna allt eftersom mer information samlades in, vilket jag inte kunnat 

göra om jag hade varit på plats och gjort alla intervjuer under samma dag.  

 

Eftersom att jag i mitt yrkesliv också arbetar inom samma område har min 

egen förförståelse inom IT-området både varit till fördel och nackdel. 

Fördelen var att jag enklare kunde ställa relevanta frågor. Nackdelen var att 

jag kunde dra all för snabba slutsatser. Så småningom insåg jag detta, att vi 

använde olika begrepp och termer och fick tolka om materialet och ställa 

andra frågor. Detta kunde troligen undvikits om jag varit på plats och sett vad 

de menade.  
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3 Teoretisk referensram  
I detta kapitel sammanfattas de tre valda teorierna som ligger tillgrund för 

analys av resultatet. Först teorin om microsystem och informationsflödet 

mellan dessa. Därefter beskrivs e-tjänsters olika mognadsnivåer. Slutligen en 

beskrivning av Lean och dess olika kategorier av slöseri och hur dessa kan 

översättas till informationshantering.   

 

3.1 Informationsflöde i microsystem.  

För att illustrera informationsflödets komplexitet i en offentlig process har 

jag valt att utgå från teorin om kliniska microsystem. Teorin beskriver 

egentligen microsystem inom hälso- och sjukvården men som jag valt att 

överföra till en kommunal verksamhet.  

 

3.1.1 Vad är ett microsystem? 

Nelson et. al (2007) benämner hälso- och sjukvården minsta enheter som 

microsystem. Det är där patienter, familjer och vårdteam möts och 

organisationens viktigaste arbetsuppgifter utförs i ett samarbete mellan 

patient och personal. Eller som i det här fallet, en kommunal verksamhet 

mellan medborgare/brukare och personal. I microsystemet finns den största 

kännedomen om vilka behov medborgaren eller brukaren har och vilka 

önskemål är som störst. Därför är det viktigt att resterande organisation 

stödjer dessa enheters arbete. För att tydliggöra det placerar författarna dem i 

en upp-och-nedvänd pyramid(se figur 3.1). Överst i frontlinjen mot 

medborgarna finns enheterna eller microsystemen. På nivåerna under finns 

meso och macrosystemen har som uppgift att stödja och leda microsystemen. 

På meso nivå finns administrativ personal och på macronivån, i botten av 

pyramiden finns chefer och ledning. Flaggan som är kopplad till macronivån 

är styrelsen, eller den offentliga förvaltningens nämnd. Utanför 

macrosystemet finns det omgivande samhället med lagar och riktlinjer, 

externa organisationer osv. som på olika sätt påverkar och har relation till 

verksamheten. Microsystemen tillsammans bildar hela macrosystemet som 

författarna menar aldrig kan bli mer högpresterande än vad microsystemen är.   
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3.1.2 Informationsflöden i microsystem. 

En definition av vad en process är beskriver Andersson (2007) som en serie 

aktiviteter som förädlar en vara eller en tjänst. Processen har en väl definierad 

början och ett väl definierat slut och kan utföra både administrativa och 

operativa uppgifter. En process kan dessutom passera över flera funktioner.  

 

Tillgång till information är en förutsättning för att personalen som arbetar i 

processen ska kunna utföra sitt arbete och att den ska avancera framåt. Längs 

en process sker flera överföringar av information. Dels inom ett microsystem 

när personal avlöser varandra. Men också mellan microsystem när processen 

lämnar enhet och fortsätter eller till angränsande mesosystem. För att 

processen ska löpa så friktionsfritt som möjligt är viktigt att skapa smidiga 

och effektiva övergångar (Nelson et. al 2007). Ett smidigt och jämt 

informationsflöde ger ett effektivt processflöde samt säkerställer att resultatet 

blir det som kunden önskar.  

För att öka effektiviteten i ett microsystem behöver personalen ha en 

förståelse över hur hela processen ser ut och fungerar. Veta vad nästa 

microsystem gör för att kunna leverera rätt information. Oftast känner 

personalen endast till sin egen del men inte hur den resterande ser ut.  Att 

känna till sina ansvarsområden och förväntningar som finns från andra delar 

av processen, hur tjänsterna genomförs och levereras är viktigt för att 

undvika att missförstånd och misstag uppstår och att onödiga arbetsuppgifter 

utförs (Nelson et al. 2007). Det finns flera metoder för att öka denna 

förståelse, varav ett är att skapa flödesschema där alla processtegen beskriv för 

att synliggöra vilka personer som är inblandade och vem som gör vad (Nelson et 
al. 2007).  

Figur 3.1 Nelson et al. (2007) upp och nedvänd pyramid. 
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3.2 E-tjänster  

Ordet e-tjänster är ett begrepp som innefattar olika typer av 

informationsöverföring mellan en offentlig organisation och medborgare. Här 

tar jag upp några förklaringsmodeller som tydliggör vilken utvecklingsnivå 

eller mognad som en e-tjänst kan ha. Beskriver den funktionalitet som en e-

tjänst erbjuder patient, kund eller medborgare.  

3.2.1 E-tjänsters mognadsnivå 

En e-tjänst är en teknikförmedlad kommunikation mellan ex. kommuner och 

medborgare (Goldkuhl & Persson, 2006).  Via inloggning med e-legitimation 

på kommunens webbsida kan individen få en ökad möjlighet att komma i 

kontakt med den offentliga myndigheten eller politiker. De kan följa sina 

ärenden, hämta och lämna information på ett enklare och smidigare sätt, 

oberoende av öppettider och vart man befinner sig. E-tjänsten kan också 

avlasta verksamheten genom att medborgarna utför uppgifter själva istället 

för en handläggare. 

 

E-tjänster kan vara olika avancerat utformade. Det är beroende av vilken grad 

av interaktivitet som är möjlig mellan medborgaren och myndigheten samt 

hur integrerad informationsöverföringen till verksamheternas datasystem. Det 

finns flera modeller som beskriver e-tjänsternas olika utvecklingsnivåer. Den 

mest kända i Sverige är Stadskontorets (2000) utvecklingstrappa som 

används för klassificering av offentliga e-tjänsters utveckling mot en 24-

timmarsmyndighet. Trappan har fyra steg; information, interaktion, 

transaktion och integration, figur 3.1. På första nivån ska e-tjänsten innehålla 

”paketerad” information om myndigheten och dess tjänster. En s.k. envägs 

kommunikation mellan myndighet och medborgare. I steg två ska "interaktiv" 

information om myndigheten och dess tjänster ske vilket är en tvåvägs 

kommunikation. Steg tre har kommunikationsfunktioner som tillåter 

medborgaren lämna och hämta personlig information, d.v.s. en form av 

transaktion. Slutligen, steg fyra innebär att nätverksfunktioner finns för 

samverkan med andra myndigheter och samhälleliga instanser. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 3.1: Stadskontorets (2000) utvecklingstrappa  
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Layne och Lee presenterar 2001 (i Andersen & Henriksen, 2006) en modell 

som utgår från ett användarperspektiv snarare än ett tekniskt perspektiv, se 

figur 3.2 Målet är att medborgaren endast ska ha en väg in till verksamheten 

oavsett hur många ärenden som ska uträttas och om dessa rör en eller två 

verksamheter eller sker i olika verksamhetssystem. Integration är en viktig 

del i utvecklingen och kräver tekniska och organisatoriska utmaningar. E-

tjänsten utgår från medborgarens behov och innebär en processorienterad 

organisation och interaktion mellan olika verksamheters verksamhetssystem.  

 

Ett införande av en e-tjänst bör alltid involvera en processutveckling, menar 

Goldkuhl och Röstlinger (2010). Risken är annars att de fel och brister som 

ingått i den befintliga processen och kommunikationen mellan medborgare 

och kommun digitaliseras utan att en egentlig effektivisering och utveckling 

har skett.  Istället ska det existerande tillvägagångssättet kritiskt granskas för 

att identifiera problemen innan införandet.  
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Figur 3.2: Layne och Lees utvecklingsmodell för e-tjänster (i Andersen & Henriksen 2006) 
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3.3  Lean 

Lean är en modell som vanligtvis förknippas med hårda processer som 

exempelvis biltillverkning. Men rekommenderas även för utveckling av 

processer i mer mjuka verksamheter som de offentliga (Petersson et. al, 

2009).    

3.3.1 Introduktion till Lean 

Lean filosofin utvecklades av den japanska bilföretaget Toyota som ett sätt 

att effektivisera deras biltillverkning. Filosofin har två huvudprinciper: 

 

1. Verksamheten ska utifrån ett identifierat behov arbeta för ett 

kontinuerligt och jämnt processflöde och 

  

2. All personalen ska ha en kvalitetsmedvetenhet och arbeta mot ständig 

förbättring.   

 

Målet är att uppnå högsta kvalitet med kortast ledtid till lägst kostnad 

(Petersson et. al, 2009). Detta är en ingen metod för ett specifikt problem 

eller tillfälle, utan är ett förhållningssätt som ska genomsyra hela 

verksamhetens sätt att tänka från ledning ner till varje medarbetare. Syftet är 

att skapa en mer ansvarskännande, självreflekterande och lärande 

organisation, menar Liker (2009, s. 304). Metoden har allteftersom utvecklats 

för att även passa andra verksamheter som exempelvis hälso- och sjukvård, 

offentlig verksamhet och tjänstesektorn (Petersson et. al, 2009) (Graban, 

2008). 

3.3.2 Lean och slöseribegreppet 

All resursanvändning som inte skapar ett värde för kunden är slöseri och ska 

minimeras eller om möjligt elimineras. Förhållningssättet är genomgående i 

Lean filosofin. dvs. att studera verksamhetsprocesserna och ifrågasätta på 

vilket sätt de genomförs för att kunna identifiera olika avvikelser som medför 

slöseri (Petersson et. al, 2009). Rätt process ger rätt beslut och minskar 

slöseriet, menar Liker (2009). Därför ska inte bara enskilda processteg 

kartläggas och förbättras. Utan hela processen ska ses över och alla steg som 

inte tillför ska tas bort. Då nås de största förbättringarna i processen. 

Förbättringsarbetet ska leda till perfektion både i utförande- och 

ledningsprocesser.  

 

Det finns sju identifierade kategorier av slöseri i Lean modellen; 

överproduktion, väntan, transport, överarbete, defekter, lager och rörelser.  

Genom att utgå från dessa kategorier i kartläggningen går det enklare att 

upptäcka slöseri i processerna (Petersson et. al, 2009). En närmare 

beskrivning av kategorierna finns nedan.  
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Hur slöseriet ska identifieras finns till hjälp olika verktyg och metoder. 

Exempelvis slöseri av tid kan upptäckas och minskas genom 5S.  För att 

slippa leta skapa en välorganiserad och funktionell arbetsplats genom att 

sortera, strukturera, städa, standardisera och ha självdisciplin. 

Förhållningssättet Kaisen innebär att ständigt göra små förbättringar för att 

undvika brister. Kanban innebär att en metod som signalerar när exempelvis 

material börjar ta slut på lagret (Petersson et al. 2009). De sju kategorierna av 

slöseri är: 

 

 

 

 

Överproduktion Överproduktion av komponenter som ingen har 

beställt orsakar överbemanning och onödiga 

kostnader.  

 

Väntan All väntan på att kunna göra nästa steg i 

processen. 

 

Transport Transport och flyttning av produkter som är under 

arbete från en plats till en annan.  

 

Överarbete Merarbete som ger en produkt av högre kvalitet än 

vad behovet är. Samt ineffektiv bearbetning av 

produkten som skapar onödiga arbetsmoment och 

felaktigheter.  

 

Defekter All produktion av komponenter som behöver 

justeras, omarbetas, kontrolleras är slöseri med 

hantering, tid och energi. 

 

 

Lager För stort lager genom dålig produktionsplanering, 

sena leveranser eller stillestånd mm. 

 

Rörelse Rörelser, dvs. alla personalförflyttningar som sker 

under ett arbetsmoment som leta, sträcka, gå osv. 
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3.3.3 Slöseri i informationshantering  

Hicks (2007) har studerat om slöseri i en digital informationsprocess går att 

identifiera genom Lean. Det är svårare att identifiera vad som exakt slöseri i 

informationshantering efter behovet att information varierar. Dels kan kunden 

vara en användare av ett IS-system eller vara ett IS-system som är integrerad 

med ett annat IS-system. Avgörande är också när informationen ska användas 

och i vilket syfte. Ska informationen stödja ett beslutsfattande, är den till för 

spridning eller ska den ge en bakgrunds beskrivning? Ska den ha ett värde 

idag eller är framtiden också relevant? Författaren menar att informationen 

generellt ska ha ett värde för en organisation eller för personerna där, 

exempelvis till stöd för att organisationen ska kunna ge service. Slöseri kan 

dock uppstå både av brister i informationen i sig och i IS-systemen och 

integrationen. 

 

För att ha en förståelse för vad slöseri kan innebära i en 

informationshanteringsprocess har författaren definierat fyra begrepp, flow 

excess, failur demand, flow demand och flawed flow. Dessa menar författaren 

går direkt att överföra till Lean modellens följande fyra kategorier av slöseri; 

överproduktion, väntan, överarbete och defekter. Medan de övriga Lean-

kategorierna transport, lager och rörelse inte genererar något nämnvärt 

slöseri i IS-systemen eller i integrationen till andra system eftersom den 

digitala hanteringen i sig bygger bort dessa kategorier. Men utgår man från 

användarnas perspektiv menar Hicks (2007) att slöseri också kan identifieras 

inom dessa kategorier. Genom transport uppstår slöseri när användaren 

behöver leta fram relevant information exempelvis genom massutskick eller i 

e-post. Stora lager av information påverkar användarnas möjligheter till att ta 

fram rätt information. Onödig rörelse kan uppstå när personalen inte har 

tillgång till en dator eller saknar programlicens utan måste förflytta sig för att 

nå information, vilket kan skapa väntan. Nedan förtydligas Hicks definitioner 

av slöseri.  

 

Flow excess  (Överproduktion) tid och resurser som används för 

att kompensera en överproduktion av information.    

 

Failur demand (Väntan) resurser och aktiviteter som används för 

att kompensera brist av information. Dels genom 

att skapa ny information och/eller hämta 

kompletterade information, vilket medför väntan.  

 

Flow demand  (Överarbete)tid och resurser som används för att 

identifiera relevant information till processflödet.  
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Flawed flow  (defekter) resurser och aktiviteter som genereras 

av brister i informationsflöde, ex. korrigera och 

verifiera information.  

 

Transport Masselektronisk kommunikation 

 

 

Lager Sparad information som inte rensats eller 

uppdaterats vilket försvårar letandet. 

 

Rörelse Svåråtkomlig data, brist på tillgång av datorer 

eller programlicenser. 
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4 Resultat - E-tjänsten och dess process 
Här presenteras det empiriska materialet från fallstudien. Materialet har 

delats in i tre delar. Ett stycke som kortare sammanfattar bakgrunden till e-

tjänstens införande. Därefter en mer detaljerad beskrivning av själva 

processen och sist en sammanfattande beskrivning av förändringsarbetet 

inför e-tjänstens införande. I kommunen används begreppet kund för 

medborgaren som sökt trygghetslarm, varför jag också använder detta här.  

4.1 Presentation 

En trygghetstelefon är ett larm som installeras på brukarens hemtelefon. Vid 

akut behov av hjälp kan brukaren larma via den och få kontakt med 

kommunens larmpatrull (Järfälla kommun/trygghetstelefon). Handläggarna 

berättar att cirka 25-30 varje ansökning kommer in varje månad. Normalt sett 

via brev eller telefon. Vid intervjutillfället hade ingen faktiskt ansökan 

kommit in via e-tjänsten. Utan det är personalens erfarenhet från de 

testförsök som gjorts som redovisas, där medborgare/kunder från projektets 

referensgrupp har skickat in ansökningar med e-tjänsten.   

 

Järfälla kommun har drygt 65 000 invånare och ligger två mil nordväst om 

Stockholm. Kommunens Socialtjänst ansvarar för äldre- och 

handikappomsorg.  I äldreomsorgen finns drygt 1800 inskrivna vårdtagare 

och i handikappomsorgen cirka 1000 (Järfälla kommun/statistik). I 

kommunens e-strategi beskrivs deras satsning mot e-förvaltning 

(elektroniskförvaltning) där syftet är att öka nyttan för medborgare och 

företag, öka den interna effektiviteten samt öka medborgarnas insyn och 

deltagande genom att erbjuda fler e-tjänster inom alla förvaltningarna 

(Järfälla kommun, 2008). År 2010 införde Socialtjänsten som ett led i 

strategin e-tjänsten: Ansökan om trygghetstelefon. Införandet skedde i 

samarbete mellan kommunen, Stockholms och Lunds Universitet samt 

Vinnova i det s.k. ÖST-projektet. Processen Ansökan om trygghetstelefon 

valdes eftersom alla ansökningar i princip alltid beviljades samt att processen 

var relativt enkel och har få externa aktörer (Helfrich, 2009) (Juell-Skielse & 

Wohed, 2010).  

 

Vid intervjutillfället hade ingen verklig ansökan kommit in via e-tjänsten 

utan det är de intervjuades erfarenheter och åsikter från testförsöken som 

samlats in. 

 

4.2 Processen Ansökan om trygghetstelefon 

De involverade aktörerna i trygghetslarmsprocessen är; medborgaren/kunden, 

kommunens handläggare, larmpatrull och avgiftshandläggare, samt de 
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externa leverantörerna larminstallatör och Trygghetsjouren. I stora drag 

innebär processen att medborgaren/kunden kommer in med en ansökan till 

biståndsenheten. Därifrån går den sedan iväg som en beställning till 

larmpatrullen som är utförarna. Dessa i sin tur har kontakt med de externa 

leverantörerna som levererar tjänster av för att kunden ska få sitt larm 

installerat.  

4.2.1 Processen - E-tjänsten, ansökan och handläggning 

Processen har två utförande, ett som inleds med ansökan via e-tjänsten och ett 

där ansökan sker på det traditionella viset genom samtal eller brev till 

handläggaren. Skillnaden mellan dessa båda utföranden är att ansökan via e-

tjänsten är en öppen e-tjänst som innebär att handläggaren inte gör någon 

utredning och myndighetsutövning, vilket görs i de övriga fallen.  Via e-

tjänsten gör medborgaren/kunden själv handläggningsmoment och 

myndighetsutövningen genom att ”avropa” tjänsten. Är formuläret rätt ifyllt 

så de förutbestämda kriterierna är uppfyllda beviljas ett trygghetslarm, figur 

4.2.   

 

 
Figur 4.2: E-tjänstens ansökningsformulär med förutsättningarna för trygghetslarm 

(Juell – Skielse, G. & Wohed, P. (2010b) . 

 

Medborgaren når e-tjänsten via kommunens webbsida på Mina sidor och 

identifierar sig och signerar ansökan sig med sin e-legitimation. Strax efter att 

ansökan skickats in kommer en e-post till kunden som bekräftar att larmet är 

beviljat (Mats Rydström, 2010) (Järfälla kommuns kanal, 2011b). Eftersom 

e-tjänsten är integrerad med verksamhetssystemet ProCapita hamnar 
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personuppgifterna tillsammans med hälsosituationen och upplevd trygghet 

från formuläret automatiskt under rätt rubrik i systemet. Handläggaren får ett 

meddelade i sin inkorg om att ett trygghetslarm har registrerats i ProCapita 

och går in och kontrollerar att allt ser riktigt ut. Om inte, får handläggaren 

komplettera uppgifterna i en traditionell handläggningsprocess (Helfrich, 

2009) (Juell-Skielse & Wohed, 2010a). I och med att kunden accepterat och 

signerat med e-legitimationen har utredning gjorts och beslut tagits och 

avgiften accepterats utan inblandning av bistånd och avgiftshandläggare. 

Därefter arkiverar handläggaren ärendet, vilket sker manuellt då kommunen 

inte har digital arkivering. Nu behöver handläggaren inte göra något mer 

förrän om två år då en ny prövning ska ske. I ProCapita finns en 

bevakningsfunktion för detta. Men som ett steg för fortsatt utveckling önskar 

handläggarna att ett automatiskt meddelande också ska gå ut till brukaren om 

att det är dags att förnya ansökan. Fram hit är processen i princip helt 

automatiserad.  

 

Meddelande funktion skickar automatiskt ut meddelande eller en ”blänkare” 

till de inblandade aktörernas egna e-postinkorgar om att ett ärende kommit in 

i verksamhetssystemet Procapita. Ambitionen är att skapa en sammanhållen 

dokumentation i ärendet som underlättar för kund, utförare och beslutsfattare 

att följa processen gång.  Kunden tar del av den informationen genom att gå 

till kommunens webbsida och logga in på Mina sidor. Se var ärendet är på 

vägen från beställning, leverans, till installation och avgift (Helfrich, 2009) 

(Juell-Skielse, Wohed, 2010a).  

4.2.2 Processen – utförarna  

Från handläggarna går processen vidare till utförarna larmpatrullen. Själva 

beställningen skickas över i ProCapita men informationen från ansökan läsa i 

ProCapita utan faxades vid intervjutillfället över av en assistent. 

Larmpatrullen skriver in kundens personuppgifter i sitt eget digitala register 

tillsammans med information om exempelvis hälsotillstånd från 

ansökningsblanketten. Ett ledigt larmnummer väljs och larmpersonalen fyller 

i en blankett med larmnumret, personuppgifter samt en kortare beskrivning 

av hälsotillståndet och faxar den till Trygghetslarm i Malmö. Detta är en 

extern aktör som inte kan få informationen via i Procapita. Därefter fyller 

larmpersonalen i en digital beställningsblankett och mailar den till 

installatören. Varje dag kopplar installatören upp sin laptop och läser i 

larmpatrullens register vilka nya ärenden som kommit. Ringer sedan kunden 

och bokar tid för installation. När installationen är klar har han med sig 

tillbaka ett påskrivet kontrakt och kundens nycklar. Nycklarna tas emot av 

larmpatrullen som fyller i en ny blankett med bl.a. kundens namn och 

nyckelskåpsplats. När installationen är klar faxas ett meddelande om detta till 

avgiftshandläggaren och handläggaren som skickar ut avgiften och avslutar 

ärendet.  
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4.3 Förändringsarbetet 

Innan projektstarten var handläggarnas chef mycket skeptisk och tveksam till 

om hon skulle få ut något av den satsade personal tiden. Sex handläggare 

träffade forskarna fyra timmar varannan vecka under ett års tid. Men redan 

efter första månaden märktes förändringar. Handläggarna började diskutera 

på en helt annan nivå och ifrågasätta den befintliga arbetsprocessen: - Varför 

gör vi det här? – Varför tar vi just det här pappret just nu? – Varför faxar vi 

det här och varför lägger vi den i den här inkorgen? Det var spännande, 

tyckte enhetschefen. 

 

Kartläggningen skedde inte med någon speciell metod. Utan handläggare, 

assistenter, larmpersonal från larmpatrullen och larminstallatörer fick börja 

beskriva sitt arbete för forskarna. Forskarna som var okunniga om 

verksamheten ställde ”dumma” frågor som inte ens handläggarna själva 

visste svaren på utan de var tvungna att tänka över sitt arbete för att kunna 

beskriva och förklara de olika arbetsmomenten. Därefter ritades en 

processkarta över alla stegen, både vad som gjordes fysiskt och vad som 

hände i systemet Procapita. Då blev alla momenten plötsligt uppenbara och 

de började ifrågasätta processen. Varför de gick med pappret i handen till 

faxen eller till den där lådan när de egentligen kunde maila eller ha en modul 

i verksamhetssystemet som gjorde en indikation när det fanns ett ärende. Det 

blev en aha upplevelse att de många gånger skrivit av varandras uppgifter 

istället för att ha ett dokument som höll processen rakt igenom. 

 

I kartläggningen visade det sig att 30 olika papper producerades kring ett 

enda trygghetstelefonsärende. Samma uppgifter matades in i fem olika 

applikationer innan ärendet var slutfört och arkiverat (Järfälla kommuns 

kanal 2011a). Projektledaren Johannes Helfrich fann att välutbildad personal 

under en timma hanterade papper i 55 minuter och fattade beslut i en minut, 

dvs. 90 % av tiden vilket han menar är felaktigt använda samhällsresurser 

(Rydström, 2010) Enhetschefen bekräftar att det många gånger utfördes 

onödiga arbetsmoment.  

 

- Av någon anledning litade vi inte på att det fungerade utan vi faxade eller 

mailade samma uppgifter om igen för säkerhetsskull. 

 

Ett ”börläge” för processen diskuterades därefter fram där några av målen var 

att minska pappershanteringen, överlämnings tid samt antalet små system. 

Det uppskattades att den administrativa tiden skulle minska med 53-69 

minuter per ärende och beräknades att handläggarna och avgiftshanterarna 

som gjorde merparten av det administrativa arbetet skulle få de största 

tidsvinsterna. I och med att kunden själv gör det operativa genomförandet 

samt myndighetsutövningen i e-tjänsten har arbetsuppgifterna flyttats från 

handläggaren och generar därmed en effektiviserad handläggningsprocess. 
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Vissa processteg har också automatiserats genom att en integration skapats 

med verksamhetssystemet ProCapita, vilket medför att små system har tagits 

bort (Järfälla kommuns kanal 2011b) (Helfrich, 2009) (Juell-Skielse, Wohed, 

2010), se bilaga 2.  

 

Idag vet alla handläggare numera hur processen går, berättar enhetschefen 

och vilka uppgifter var och en har. Därför behövs inte längre hängelsen och 

livremmar som tidigare fanns för att säkerställa processen. Hon håller med att 

handläggarna inte ska behöva hålla på med pappersuppgifter i onödan, 

kanske inte heller myndighetsutövning ifall det effektiviserar 

administrationen. Tiden som handläggaren får över kan istället läggas på de 

som verkligen behöver, de som har omfattande behov och behöver 

kontinuerliga uppföljningar och stöd från handläggarna. Handläggarna själva 

håller med om att processen har blivit mycket enkel när flera moment har 

tagits bort: 

 

- Det var väldigt mycket småplock tidigare .... upprätta akter, skriva 

personnummer på en massa lappar, lämna beslut, dokumentera, 

hänga i ordning hängmappar…. 

 

- Nu behöver man knappt göra någonting längre. 

 

Enhetschefen menar att hon inte ångrat deltagandet en sekund. Men det har 

varit mycket arbetet. Dels med att ta fram de kriterier som ligger tillgrund för 

ansökan via e-tjänsten. Samt att göra den minutiösa kartläggningen av 

nuläget. Enhetschefen berättar:  

 

”- Det är viktigt att veta vad basläget är. Vad är det för problem som finns 

för att inte sedan tappa dessa på vägen i det fortsatta arbetet. Vi har ju aldrig 

den tiden att gå ner i djupet och reflektera. Handläggarna träffar sällan 

larmpatrullen och installatören har vi ju aldrig sett. Vi har ju inte den 

dialogen normalt mellan beställar- och utförarorganisation. Men nu har vi ju 

suttit och gjort den här kartläggningen tillsammans. När vi hörde att 

larminstallatören gjorde leveransrapporter och installationsrapporter, så 

kände jag - Herre Gud va bra då kan jag ju släppa detta! Så därför är det 

viktigt att göra den här nulägeskartläggningen, för hela processen från start 

till slut igenom alla led. Inte bara göra den utifrån sitt eget perspektiv. Det 

tror jag är viktigt.”  

 

En farhåga som handläggarna hade var att de skulle missa vikigt information 

eftersom de i dessa ärenden inte längre har någon personlig kontakt med 

kunden. Exempelvis iakttagelser som tidigare upptäcktes vid ex. samtal eller 

hembesök. En handläggare menade att det nu ligger ett annat ansvar hos 

kunden att vara medveten om vilka behov den kan få hjälp med. Eller att de 
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som handläggare får fånga upp dessa behov vid andra tillfällen. Om kunden 

får larmet installerat snabbare idag jämfört med tidigare menar de är svårt att 

säga eftersom ingen verklig ansökan har kommit in. Men tiden för 

handläggningen är ju borta och erfarenheterna från användargrupperna som 

testat e-tjänsten är positiva. 

 

En framgångsfaktor för att projektet har gått så bra, menar enhetschefen är 

det stöd som funnits från politiken och nedåt. Många diskussioner har 

förekommit från handläggare och upp till politiken om frågor som har behövt 

lyftas. Delaktigheten i projektet har satt fortsatt spår. Handläggarna har 

självmant fortsatt med fler effektiviseringsarbeten och fört diskussioner 

sinsemellan om arbetsupplägg etc. De kommer fortsätta utvecklingsarbetet i 

andra processer själva. Har gått in i genombrottsmetoden för att fortsätta titta 

på hur de kan effektivisera andra processer och frågor utan projektform. 
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5 Analys  
I detta kapitel analyseras resultatet från fallstudien med utifrån den valda 

teorin om micro och mesosystem, slöseri enligt Lean och e-tjänsters 

mognadsmodeller.  

5.1 Micro och mesosystemens placering 

Enheterna som processen ansökan om trygghetstelefon passerar genom 

visualiseras i Nelson et. al (2007) ”upp-och-nedvända” pyramid, se figur 5.1.  

Socialtjänsten är den stora pyramiden där microsystemet biståndsenheten är 

placerad överst i frontlinjen i nära kontakt med kunden. Samma placering 

gäller för larmpatrullen som främst har en kontakt med kunden vid 

larmutryckningar. I den här processen däremot är kontakten mellan 

larmpatrull och kund begränsad.  Avgiftshandläggaren är placerad på 

mesonivå som en administrativ resurs till processen. Installatören och 

larmtjänst tillhör andra organisationer utanför kommunen och är därför 

placerade i omvärlden. Trots att båda microsystemen, bistånd och larmpatrull 

är placerade på samma nivå har de inte samma närhet till varandra i 

praktiken, vilket bekräftades i intervjuerna. Bistånd som beställare och 

larmpatrullen som utförare träffades normalt aldrig. Däremot har 

larmpatrullen och installatören en närmare kontakt då de arbetar i samma 

lokaler.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 5.1 Trygghetslarmsprocessens olika aktörer enligt Nelson et al. 
omvända pyramid (Nelson et al. 2007). 
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5.2 Utvecklingsarbetet enligt Lean – perspektiv 

Den genomgång och utveckling av processen som genomfördes innan e-

tjänstens införande kan jämföras med vad ett utvecklingsarbete enligt Lean 

modellen innebär. Personalen som deltog i projektet kom till insikt om 

processens utseende och började ifrågasätta på vilket sätt den genomfördes, 

vilket är en huvudprincip. Började finna fel och brister som innebar ett slöseri 

av tid och resurser och tog bort flera av dessa. Enhetschefen poängterar 

vikten av att de medverkande aktörerna i processen sitter tillsammans och gör 

kartläggningen. Inte att varje enhet sitter för sig och gör sin egen del. Det 

rekommenderas också av Nelson et al. (2007) för att personalen som arbetar i 

processen ska få en ökad insikt och kunskap om processen, förstå 

processflödet och de olika aktiviteterna som ingår samt vem som gör vad. 

Utvecklingsarbetet i projektet gav också följdeffekter genom att personalen 

självmant har fortsatt att effektivera även andra processer utan projektform. 

Vilket är den andra huvudprincipen, att skapa en kvalitetsmedvetenhet som 

medför fortsatt förändringsarbete för att nå ett perfekt och jämnt processflöde 

(Petersson et. al, 2009) (Liker, 2009).  En framgångsfaktor enligt Lean är att 

förhållningssätt alltid ska genomsyra verksamheten och inte bara under 

specifika utvecklingsprojekt (Liker, 2009). Det som stöder detta i Järfälla 

kommun är deras uttalade e-strategi och det engagemang som enhetschefen 

berättar om fanns från politikernivå och ned genom hela i verksamheten 

under projektets gång. Förhoppningsvis har det goda resultatet gett mersmak 

för fortsatt engagemang och delaktighet i framtida utvecklingsarbete.  

 

5.3 Identifierat slöseri i informationsflöde och 
informations hantering 

För att beskriva slöseriet har informationsflödet och den praktiska 

informationshanteringen i hela processen studerats, både innan och efter 

utvecklingsarbetet. Utgångspunkten är Lean kategorierna av slöseri enligt 

tolkning av Petersson et al. (2009) och Hicks (2007).   
 

5.3.1 Överproduktion  

Enligt Hicks (2007) definition är detta slöseri kopplat till den tid och de 

resurser som används för att kompensera en överdriven mängd insamlad 

information, flow excess.  För mycket tillgänglig information gör det svårt att 

hitta utan informationen behöver på olika sätt struktureras vilket skapar 

merarbete. En överproduktion enligt Leans grund definition (Petersson et al. 

2009) hänger samman med en osäkerhet över vad uppdraget är och vilka 

behov och förväntningar som kunden har. Om man inte vet dessa finns också 

risk för att mer information än vad processen egentligen kräver samlas in och 

dokumenteras. Målet med processen var även innan projektstarten relativt 
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tydlig och enkel, varför det inte har samlats in så mycket onödig information 

som kunde leda till slöseri. På det sättet som e-tjänstens ansökan är utformad 

idag, med fastställda kriterier och frågor begränsar den i sig effektivt att 

överproduktion ska uppstå i framtiden. Bara den informationen som anses 

vara relevant för processens genomförande samlas in, att kundens behov av 

ett larm ska tillgodoses. Den tendens till överproduktion som eventuella 

tidigare kunde ske vid telefonsamtal och besök, var handläggarnas noteringar 

om andra behov av stöd och hjälp som kunden själv kanske inte var medveten 

om.  Om man strikt utgår från Leans tankesätt gagnade den informationen 

inte den aktuella processen utan var ett merarbete som kunde i princip 

medföra att installationen försenades.  

 

5.3.2 Väntan  

Om relevant information saknas eller inte är rätt uppdaterad medför det 

väntan, failure demand (Hicks, 2007). I den process som inleds med e-

tjänstens har vissa delar av väntan tagits bort. Exempelvis kunde kunden 

tidigare få vänta på beslutet som nu beviljas automatiskt i och med ansökan. 

Avgiftshandläggaren behöver inte längre vänta på att kunden ska acceptera 

avgiften utan detta sker också i och med ansökan. Det är lätt att hitta slöseri 

på grund av väntan i informationsflödet. Speciellt om den inte är digitaliserad 

utan hanteras manuellt. Väntan uppstår när en aktör i processen inte har gjort 

sin del i processen. I processens fortsättning som utförs mer manuellt finns 

fortfarande flera sådana exempel. Larmpatrullen skulle kunna inleda sitt 

arbete så snart en ansökan kommit in om de haft tillgång till kundens alla 

uppgifter i Procaptia. Men eftersom funktionalitet för det saknas är de 

beroende av att handläggarna faxar dessa. Om en ansökan kommer in under 

en helg får processen vänta tills handläggarna åter är i tjänst på måndag. Ju 

fler moment i process som kan starta parallellt med varandra förkortas 

process tiden och kundens väntan på installation.   

 

5.3.3 Överarbete  

Hicks (2007) definierar denna form av slöseri, flow demand vilket är de 

arbetsmoment som kompenserar en informationsbrist. Ett exempel på detta är 

handläggarna som för att kunna fatta ett rätt beslut fick lägga tid på att 

komplettera de skriftliga ansökningarna genom telefonsamtal till kunden. 

Enligt Leans grunddefinition av överarbete (Petersson et al. 2009) kan det 

också vara en ineffektiv bearbetning av produkten som skapar onödiga 

arbetsmoment. Eftersom kunden via denna mer mognare e-tjänst kan utföra 

en transaktion som innebär att handläggning och myndighetsutövning har 

tagits bort och informationen från ansökningen registreras automatiskt in i 
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Procapita har överarbete minimerats. Fallet hade troligtvis varit det omvända 

om e-tjänsten istället hade varit en digitaliserad blankett, haft en lägre 

mognadsnivå. Handläggarna hade då behövt utföra ytterligare ett 

arbetsmoment med att hantera den digitala blanketten eftersom de övriga 

ansökningssätten fortfarande finns kvar och inte kan tas bort. Övriga exempel 

på minskat merarbete är alla de onödiga arbetsmoment som handläggarna 

utfört för ”säkerhetsskull”, extra e-post eller extra fax. I och med 

integrationen från ansökningen till ProCapita har flera dokument tagits bort 

från handläggarna. Men fortfarande kvarstår merarbete hos övrig personal 

som larmpatrullen eftersom de måste registrera om personuppgifter till sitt 

eget register och blanketter som ska faxas vidare.  På grund av detta behövs 

också fler uppdateringar i register göras, vilket också kan anses vara 

överarbetet. Jämfört med om alla personuppgifter istället funnits på ett ställe.  

 

5.3.4 Defekter  

Enligt Hicks (2007) är fel som sker på grund av brister i informationsflödet 

en stor orsak till slöseri, failure demand. I intervjuerna framkom som tidigare 

nämnts, att personalen hade utfört extra arbete för att just kompensera dessa 

brister och försäkra sig om att inget skulle gå fel i processen. Processen var 

okänd och man litade inte på att nästa microsystem hade kontroll på sin del. 

Nu när processen är känd och genom det standardiserade formatet som e-

tjänsten innebär går det lättare att hitta brister som eventuellt kan uppstå. 

Exempelvis om ett fält i ansökan inte har fyllts i korrekt får handläggaren 

meddelande om detta och kan kontakta kunden osv. Andra defekter är det 

merarbete enligt beskrivningen ovan som uppstår om något går fel i 

processen genom att informationen uppgifter finns lagrade på flera ställen 

eller att information missas i överföringarna mellan microsystemen.  

 

5.3.5 Transport  

De följande tre Lean kategorierna för slöseri menar Hicks (2007) är svårare 

att överföra till den digitala hanteringen enbart utan finns i den manuella 

hanteringen som personalen utför runt de digitala systemen. Slöseri i 

transport menar författaren kan vara svårigheten att finna relevant 

information i massutskick som e-post. Enligt Leans grunddefinition kan 

transport också vara en produkt som förflyttas från en plats till en annan 

medan den är i arbete (Petersson et al. 2009). Men för att verkligen minimera 

slöseri inom transport menar författarna att det inte är transporten i sig som 

ska effektiviseras utan det är behovet av att behöva transportera information 

som ska tas bort. Exempel på slöseri inom transport är information som 

förflyttas genom fax och e-post istället för att personalen går in och läser i 
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ProCapita. Hos handläggarna som kan läsa i ProCapita är tanken att en 

meddelandefunktion automatiskt ska skicka ut ett e-postmeddelande till den 

berörda handläggaren som en ”trigger” om gå in och läsa ansökan har 

kommit in i ProCapita. Meddelandet ska hamna i respektive personals inkorg. 

Ett framtida slöseri kan uppstå när fler e-tjänster införs och handläggarna får 

en ökad mängd e-post i inkorgen som de ska ta ställning till. Slöseri kan 

också uppstå genom den administrativa rutin som kan behövas för att 

säkerställa så meddelandet når fram till en annan handläggare om ordinarie är 

frånvarande. För att inte administrationen av dessa transporter av information 

ska förflyttas från ett område till ett annat bör meddelandefunktionen vara så 

automatiserad och integrerad i ProCapita som möjligt är.  

 

5.3.6 Lager  

Det slöseri som identifierats i den manuella informationshanteringen i 

processen är att mängden pappersdokument har minskat och i och med detta 

resurser för arkivering och lager. Men kategorin skulle också gå att översätta 

till mängden information som lagras digitalt på servrar. Den ökade mängden 

digital information pågrund av dubbelregistreringar av ex. personuppgifter 

och att orelevant data lagras för säkerhetsskull kan försvåra hanteringen. 

Trots att det är enkelt hanteringsmässigt och inte innebär några större 

kostnader för att lagra kan slöseri uppstå för administrering och lagring. 

Hicks (2007) menar att stora lager påverkar användarnas möjligheter att hitta 

relevant information varför det kan på sikt behövas effektivare mjukvaror för 

sökning. Utifrån den här aspekten är det viktigt att minimera slöseriet genom 

att inte registrera mer information än vad processen behöver, vilket e-

tjänstens ansökningsformulär begränsar. En ökad digital integration av 

informationsflödet mellan beställare och utförare kan på sikt också minska 

mängden lagrad information.  

 

5.3.7 Rörelse  

Slöseri i den här kategorin anser Hicks (2007) vara att inte ha tillgång till rätt 

information på rätt plats när man behöver den utan måste gå och hämta eller 

gå och fråga. Innan processen för handläggarna sågs över var det många små 

moment som gjordes där flera flyttningar ingick. Till skrivaren, till faxen, till 

arkivet, till hängmapparna osv. vilket tar tid. Idag finns deras information i 

ProCaptia och behovet att flytta sig har minskat.  Däremot för larmpatrullen 

kvarstår några av dessa moment som innebär att de behöver gå eller hämta 

och lämna information i faxen. Bland annat på grund av att en datamodul 

saknas i ProCaptia.  
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5.4 Utveckling av informationsflödet i processen 

Nelson et al. (2007) poängterar vikten av att skapa smidiga och effektiva 

övergångar mellan de olika micro och mesosystemen för att informationen 

ska flöda jämt och processen inte ska avstanna. För att en process ska 

avancera framåt menar Andersson (2007) att det är viktigt att den förses med 

rätt och relevant information.  

 

I intervjuerna berättar handläggarna att de tidigare kunde behöva kontakta 

kunden för att komplettera ansökan med mer information för att kunna fatta 

ett riktigt beslut. Detta trots att målet med processen ändå var ganska tydligt. 

Vilket ledde till att processen fick stanna i väntan på mer information. Genom 

att processens mål i och med utvecklingsarbetet har blivit tydligare och 

kunskapen om processens flöde ökat har det också skapat en insikt om vilken 

information som är relevant, vilket är i enlighet med Nelson et al. (2007) 

rekommendationer. I utvecklingsarbetet lades det enligt enhetschefen ner 

mycket tid på att ta fram vilka kriterier som skulle vara styrande för att 

ansökan ska beviljas. Ansökningens utformning säkerställer också att den 

information som behövs i processen kommer in redan i processens inledning. 

Handläggarna behöver i normalfallen inte längre göra någon komplettering. 

Installatören är egentligen den enda som kompletterar med information från 

kunden om tid för installation. En risk med att samla in information på det 

här sättet är som talesättet säger ”som man ropar i skogen får man svar”, att 

information man inte efterfrågar kan missas men och som senare kan visa sig 

vara viktig. Detta var också en farhåga som handläggarna hade, att 

information som framkommit vid personlig kontakt inte kan fångas in via e-

tjänsten och istället får säkerställas med nya rutiner och arbetssätt.  

 

Ytterligare tre förändringar av informationsflödet har genomförts för att öka 

effektiviteten och smidigheten i övergångarna mellan de olika meso och 

microsystemen. Den första av dessa förbättringar är att personalens ökade 

medvetenhet har medfört att deras osäkerhet har minskat. I och med den nya 

standardiserade ärendebehandlingen har informationsöverföringen 

säkerställts och gör det enklare för aktörerna att upptäcka när brister uppstår i 

överlämnandet. Kunskapen om processflödet har också medfört att onödiga 

överlämnanden har tagits bort vilket är den andra förbättringen. Genom att 

hela processen sågs över från start till slut och omstrukturerades genom att 

hela processteg togs bort eller flyttades får processens ett rakare flöde rakt 

mot slutmålet och onödigt arbete minskas.  Att ta bort hela processteg menar 

både Liker (2009) och Nelson et. al (2007) är ett viktigt moment för att nå 

maximal effektivitet i processen och inte bara ta varje steg för sig 
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Några exempel på detta är informationsflödet mellan kund och handläggare 

som ändrat riktning i och med e-tjänsteansökan. I den traditionella processen 

gick flödet från kund till handläggare och sist till Procaptia. Nu går 

informationsflödet istället direkt från kund till ProCapita och når 

handläggaren sist. Mellanstationen handläggaren och överlämnanden i 

samband med detta har tagits bort. Därmed har också risken för att 

missförstånd och feltolkningar ska uppstå i informationsöverföringen 

minimerats.  Nu är det kundens egna formuleringar som registreras jämfört 

med tidigare då en handläggare skrev in dessa i systemet. Ett annat 

överlämnande som också tagits bort är mellan kund och avgiftshandläggare. 

Arbetsmoment att kunden ska acceptera avgiften har flyttats fram genom e-

tjänsteansökan och ligger nu i inledningen av den processen. I den 

traditionella processen låg momentet i slutet.  Genom att samla in denna 

information redan inledningsvis tas onödiga arbetsmoment bort. Detta visar 

på vikten av att gå igenom processen innan en digitalisering för att ta bort 

problemområden och onödiga överlämnanden (Goldkuhl & Röstlinger, 

2010). Samt vikten av att se över processtegens turordning så fel och brister 

inte permanentas och som sedan kan bli svåra att förändra.  

 

Den tredje förbättringen är meddelandefunktionen som vid intervjutillfället 

inte helt var igång. Men syftet är att den ska initiera och påkalla 

uppmärksamheten hos den berörda aktören att något har hänt i processen 

Meddelandefunktionen skapar ett processorienterat informationsflöde 

parallellt med processen. Man kan anta att syftet är också att knyta samman 

de informationsöar som finns ute i microsystemen. Meddelandena i sig 

skapar en sammanhängande dokumentation över vad som hänt i processen 

som gör det enklare för aktörerna att följa (Juell-Skielse & Wohed, 2010). 

Eftersom ett integrerat informationsflöde inom och mellan olika 

verksamhetssystem i processen innebär kostsamma investeringar (Goldkuhl, 

Sjöström & Öhrwall Rönnbäck, 2009) är detta ett kanske ett enklare 

alternativ på lösning.   

 

För att fortsätta säkerställa informationsflödet i överlämningar samt minska 

på slöseri i form av exempelvis väntan och överarbete, är första steget att 

utveckla ProCapita så också larmpatrullen kan få tillgång till all 

kundinformation och uppgifterna behöver inte längre faxas. Får dessutom 

larmpatrullen möjlighet att digitalt överföra uppgifter från ProCapita till 

larmtjänst och installatören minskas slöseriet än mer. Men eftersom dessa två 

tillhör en annan organisation som inte har tillgång till programmet finns 

större hinder för detta. Intressant att dock att notera är att det finns en naturlig 

kommunikation och delvis integrerat informationsflöde mellan larmpatrullen 

och installatören trots att de inte tillhör samma organisation. På grund av att 

de befinner sig på samma geografiska plats har de hittat en gemensam 
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lösning där installatören kopplar upp sig med sin dator och därigenom kan nå 

larmpatrullens dataregister. 

 

5.2 E-tjänstens plats 

För att kunna beskriva vilken nivå av mognad som e-tjänsten har uppnått 

utgår jag från mognadsmodellerna i teorin. Utifrån Statskontorets (2000) 

utvecklingstrappa är min bedömning att e-tjänsten hamnar på det tredje 

steget.  Den ger en möjlighet till tvåvägs kommunikation som är andra steget, 

vilket innebär att kunden kan få svar från myndigheten samt att kunden också 

kan hämta och lämna personlig information genom en transaktion, vilket är 

det tredje steget.  Informationen registreras och behandlas och kunden får ett 

personligt besked om resultatet.  Däremot saknas en möjlighet till samverkan 

med andra myndigheter och samhälliga insatser som är sista steget i trappan.  

 

Enligt Layne och Lees modell från 2001 (Andersen & Henriksen, 2006) 

berömmer jag e-tjänsten uppfyller nivå två eftersom den stöder online 

transaktioner.  Det tredje steget är integration mellan flera system inom 

samma område och i samma e-tjänst. Exempelvis att den ansökande också 

kan se fakturan för trygghetslarmen från ekonomisystemet i e-tjänsten, vilket 

inte gick vid intervjutillfället. Utan kräver ytterligare integrationer. En än 

högre mognad får e-tjänsten när flera processers informationsflöde är 

integrerade digitalt och sammankopplade.  E-tjänsten servar kunden utifrån 

dennes behov och visas i samma e-tjänst, oavsett vilket system som lagrar 

vilken information.  
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6 Diskussion  
I detta kapitel diskuteras och besvaras uppsatsens problemfrågor.  

6.1 Hur kan slöseri identifieras i processens 
informationsflöde och informationshantering?  

I flödet av information inom och mellan enheter i en process uppstår olika 

former av arbetsmoment och säkerhetsrutiner som i fallstudiens exempel 

utfördes för att säkerställa informationsbehovet både inom den egna enheten 

och själva informationsflödet från en enhet till nästa i processen. 

Arbetsuppgifter som egentligen inte tillförde processen ett mervärde utan var 

slöseri. Anledningen till varför slöseri uppstått var bland annat en 

kunskapsbrist hos personalen. Trots att de dagligen arbetade i processen, 

hade de inte en komplett förståelse om processens innehåll, syfte och mål och 

visste inte fullt ut vilka arbetsuppgifter och vilken information som var 

relevant. Vilket ledde en större informationshantering än nödvändigt för 

processens avancemang. Detta är ingen ovanlig företeelse inom större 

organisationer där processens arbetsuppgifter delats upp på flera funktioner 

eller enheter som sällan eller aldrig fysiskt träffas och diskuterar 

arbetsuppgifternas utförande. Inom respektive enhet skapas rutiner som ska 

säkerställa det egna informationsbehovet men övergripande sett leder till 

merarbete och ineffektivitet i processen. Ju större osäkerheten är hos 

personalen om vem som ansvarar för vad, desto större blir området eller 

gråzonen i informationshanteringen där slöseri kan uppstå (se figur 6.1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 6.1 Gränsområden där risk för slöseri kan uppstå vid informationsöverföringar inom en process. 
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Processkartläggning är en metod för att tydliggöra en process innehåll.  I 

fallstudien utfördes den av personer som arbetade i processen och hade 

detaljkunskap om innehållet. En metod som stöds av Petersson et. al (2009) 

och Liker (2009) som menar att dessa personer endast kan avgöra om ett 

arbetsmoment tillför processen mervärde eller är slöseri. Men för att även 

identifiera det som finns i gråzonen, i informationsöverföringen mellan 

microsystemen krävs en komplett förståelse om hela processens innehåll. 

Detta kan inte ett enskilt microsystem åstadkomma utan alla enheter måste 

delta för att tillsammans komplettera varandra med sin kunskap tills hela 

processen är kartlagd. I fallstudien var detta en av projektets 

framgångsfaktorer. Att personal som normalt inte träffades fick den 

möjligheten. När personalen berättar om sina arbetsuppgifter öppnas 

gränserna upp mellan microsystemen och de andra kan ”se in” och kan där 

upptäcka onödiga arbetsmoment eller felhanteringar som påverkar 

informationsflödet negativt. Metoden överbrygger den organisatoriska 

stuprörsuppbyggnaden och tydliggör det horisontellt processinriktade flödet. 

Detta tyckte de intervjuade var en lärorik process, att få en insikt om 

varandras arbetsuppgifter och en insikt om vad som var slöseri och kunde 

förändras. Ju mer kunskap personalen har om processen desto troligare är det 

att gråzonen mellan microsystemen minskar och med det slöseriet. Inte bara 

vid ett specifikt utvecklingstillfälle utan även fortsättningsvis. Kunskapen 

ökade också deras motivation att fortsätta utveckla processen själva och att 

därmed området storlek fortsätter hållas litet. En utveckling som annars inte 

varit möjlig.  

 

Ett sätt att få en ökad förståelse om processen är att kombinera Leans teori 

för att identifiera slöseri (Petersson et. al, 2009) (Liker, 2009) (Hicks, 2007) 

med teorin om microsystem (Nelson et al. 2007). Den sistnämnda ger en 

detaljerad bild av var processens microsystem befinner sig organisatoriskt. 

Både vilken roll de har; som micro, meso eller macrosystem och hur 

sambanden mellan dem ser ut. Tillhör de organisationen eller befinner sig 

utanför (se figur 3.1). Kombinationen har varit ett stöd för mig under 

analysfasen men skulle likväl kunna användas av en verksamhet i deras 

analys av ett processkartläggningsresultat. Metoden förtydligade hur 

processens väg såg ut, hur den gick mellan microsystemen både interna och 

externa. Pekade ut övergripande organisatoriska hinder och förutsättningar 

för en fortsatt utveckling. Beskrivningen ger en förståelse för processens 

komplexitet och kan vara ett diskussionsunderlag för att hitta vilka insatser 

och utvecklingar som bör göras för att minska eller ta bort slöseri.  
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I studien har slöseri identifieras som redan fanns i processen. Men efter att e-

tjänsten införts kan nya former ha uppstått som personalen ännu inte hade 

upptäckt vid intervjutillfället. Utvecklingsarbetet ledde till en ökad 

digitalisering av informationsflödet som i sin tur ställer krav på att tekniken 

är tillgänglig när informationen behövs. Det ställer i sin tur ökade krav på 

drift och kontinuitet och datortillgänglighet. Men även krav på datorvana hos 

användarna för att informationsöverföringar och informationsflöde ska 

säkerställas. Annars finns en risk att personalen inför andra säkerhetsrutiner 

som ska säkerställa den bristen och som genererar annat merarbete och 

slöseri. Vid e-tjänstens införande hade personalen vid testförsöken 

identifierat vissa brister bland annat i rutiner som behövdes förändras. Några 

andra brister nämndes inte och var inte heller något jag specifikt frågade efter 

i intervjuerna; om de eventuellt gjort några ytterligare åtgärder för att 

förhindra detta. Min egen medvetenhet om behovet har dock väckts under 

studiens gång. Men det kan vara svårt att upptäcka framtida slöseri enbart 

Lean metoden eftersom den pekar ut områden och slöseri som redan finns i 

processen. Inte lika väl det eventuella framtida som ännu inte finns. Utan 

behöver kompletteras med en risk och konsekvensanalys för att identifiera 

vilket slöseri förändringarna kan medföra efter införandet. Just detta område 

skulle vara ett intressant ämne för fortsatta studier. Att studera om 

processförändringen och e-tjänsten skapat nya former av slöseri eller inte. 

Eller om de kan uppmärksammas och undvikas genom personalens kunskap 

om processen som gör det möjligt för dem att ifrågasätta arbetsuppgifternas 

relevans för processen.  

 

6.2 På vilket sätt har processen informationshantering 
och flöde förändrats efter e-tjänsten införande?  

Sammantaget tyder fallstudiens resultat på att processens 

informationshantering och informationsflöde blivit smidigare och effektivare 

efter e-tjänstens införande.  Ett antagande som inte helt kan säkerställas i 

studien men som stöds av personalens uppfattningar från testförsöken.  Samt 

av Nelson et al. (2007) som menar att förutsättningen för att få en effektiv 

process är att skapa smidiga överföringar mellan de olika microsystemen i 

processen. De förändringarna som skett går i linjen med detta, vilket ger stöd 

åt antagandet. Informationsflödet har identifierats vilket gjort det möjligt att 

skapa ett flöde som både underlättar informationshanteringen och säkerställer 

informationsbehovet i processen.  

 

I analysavsnittet beskrevs vilka former av slöseri som identifierats. 

Exempelvis överproduktion av information. Att samma personuppgifter 

dubbeldokumenterades på flera ställen, vilket kan skapa problem med att 

hitta relevant och uppdaterad information (Hicks, 2007). Säkerhetsrutiner 
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som utfördes för att undvika defekter men som i sig orsakade överarbete 

eftersom de visade sig vara onödiga.  Slöseri i kategorin väntan då 

information saknades och processen inte kunde gå vidare. Det fanns också 

slöseri i informationshanteringen runt de digitala systemen (Hicks, 2007). 

Exempel var information som skickats via fax, internpost eller e-post. En 

hantering som genererade slöseri kategorierna transport och i rörelse när 

personalen fick gå och hämta information i fax eller postfack istället för att ha 

den vid arbetsplatsen. All manuell informationshantering genererade även 

slöseri i kategorin lager som allmänna kostnader för papper och arkiv.  

 

Vid införandet valde projektet att inte digitalisera den befintliga 

ansökningsprocessen. Ett annars enkelt alternativ för att skapa en e-tjänst. 

Men som troligen bevarat det tidigare arbetssättet utan att ge en förändrad 

informationshantering och informationsflöde. Resultatet hade gett 

medborgaren ett nytt sätt att skicka in ansökan och en ny ansökningskanal till 

handläggarna Däremot inga förkortade handläggningstider eller mindre 

administration som var syftet. Utan utvecklingen hade snarare generat mer 

administration då inget annat tagits bort. Men istället tog projektet ett 

helhetsgrepp om processen i kartläggningen. En metod som rekommenderas 

av Goldkuhl och Röstlinger (2010) för att kunna kritiskt granska det tidigare 

arbetssättet och göra förändringar innan e-tjänsten införs. När IT-tekniken väl 

är på plats är det svårare att göra förändringarna eftersom processen 

cementeras som bevarar det gamla arbetssättet. Att göra en ordentlig 

processkartläggning av nuläget och därifrån hitta förändringsområden till en 

smidigare och effektivare process innan e-tjänsten införs, var en viktig 

erfarenhet från fallstudien. Förändringsarbetet ledde till att processen fick ett 

nytt utseende. Flera omvägar togs bort vilket gav processvägen ett rakare 

utseende och förkortade den totala processtiden, det vill säga den ansökande 

kunde få snabbare besked om ansökan. Omvägar i fallstudien var onödiga 

arbetsmoment som togs bort. Exempelvis ökad digitalisering minskade 

informationshanteringen. Andra fick ny placering, som då den ansökande 

gjorde ärendehantering och myndighetsutövning istället för handläggarna. 

Den nya vägen har därmed fått en ny och mer ändamålsenlig 

informationshantering och informationsflöde innehållande mindre slöseri 

som e-tjänsten sedan stödde.  

 

Det förändrade processutseendet har tillsammans med IT-teknikens 

möjligheter även gett medborgaren färre antal ingångar till processen. Det vill 

säga, tidigare kunde fler handläggare i olika microsystem kontakta den 

ansökande för att deras hämta deras specifika information, göra 

kompletteringar eller få påskrifter. Information som inte fanns i ansökan 

Eftersom processen informationsbehov identifierades i kartläggningen har e-

tjänstens ansökningsblankett också förändrats till att täcka en större del av 

dessa behov.  Även om behovet finns i ett annat microsystem. Detta är också 
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en förutsättning för att en e-tjänst ska nå det högsta steget i Layne och Lees 

utvecklingsmodell (Andersen & Henriksen, 2006) (se figur 3.2). 

Medborgaren ska kunna lämna information på en plats och kanske vid ett 

tillfälle som sedan täcker hela processens behov genom att flöda horisontellt 

och smidigt genom alla microsystemen oavsett organisatorisk tillhörighet. 

Den informationen som hämtades in i fallstudiens ansökningsformulär täckte 

handläggningsprocessen men inte processen fullt ut till alla utförande 

microsystem. Exempelvis montören fick separat kontakta den ansökande för 

att boka en tid för montering. Han hämtade även in en blankett med påskrift 

från den ansökande om att larmpatrullen hade fått ta emot en dörrnyckel. I en 

framtida utveckling kan tänkas att dessa microsystems informationsbehov 

också kan integreras i e-tjänstens informationsflöde. Då kan hela processen 

nå det högsta steget i Layne och Lees utvecklingsmodell.   
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7 Avslutning  

I detta kapitel bevaras frågeställningarna i slutsatsen på ett mycket kortfattat 

och därefter beskrivs några av mina reflektioner från studien.  

7.1 Slutsats 

Vid överföringen av information mellan enheter eller microsystem uppstår 

ofta slöseri. Slöseri enligt Lean metoden (Petersson et. al, 2009) (Liker, 2009) 

(Hicks, 2007) är olika former av merarbete och överproduktion som är 

onödiga för processens avancemang. I det här fallet informationshantering, 

men som utförs ändå av säkerhetsskull beroende på en osäkerhet hos 

personalen om vilka arbetsmoment respektive enhet utför och ansvarar för. 

Exempelvis säkerhetsrutiner som upprättas för att säkerställa själva 

informationsöverföringen eller det egna informationsbehovet. Den här 

formen av slöseri som uppstår i överföringarna är svårt för en enskild enhet 

att identifiera. Utan kräver att alla som utför processen är representerade i en 

processkartläggning. Genom att bidra med information sina egna 

arbetsuppgifter skapas en förståelse hos deltagarna om varandras 

ansvarsområde. När hela innehållet blivit känt kan de tillsammans sedan 

avgöra vilka arbetsmoment som är relevanta och ska utföras och vilka som är 

slöseri och bör tas bort. För att öka förståelsen om var och varför slöseri 

uppstår i processen och var förändringar bör sättas in för att minska eller ta 

bort mer slöseri, är ett sätt att kombinera Lean metoden med teorin om 

microsystem (Nelson et al. 2007). Den sistnämnda kan ge en mer visuell bild 

av hur processens väg ser ut genom organisationen och beskriva vilka 

eventuella organisatoriska hinder och förutsättningar som finns för fortsatt 

utveckling som tillsammans med Lean kan ge ytterligare förklaringar varför 

slöseri uppstått.  

 

När en process integreras i en e-tjänst är det en fördel att gå igenom 

processen innan införandet för att skapa en smidigare informationshantering 

och informationsflöde. Risken är annars att IT-tekniken cementera ett 

ineffektivt arbetssätt innehållande slöseri som sedan är svårt att förändra 

efteråt.  I fallstudien togs mycket av det identifierade slöseriet bort ibland 

annat överföringarna, vilket skapade en smidigare och troligen mer effektiv 

process för både verksamhet och den ansökande. Detta är ett antagande som 

inte helt går att bekräfta. Men som stöds dels av personalens erfarenheter från 

testförsöken samt av Nelson et al. (2007) som menar att smidiga övergångar i 

processflödet mellan microsystemen är förutsättningen för en effektiv 

process. Genom att ha tagit bort onödig administration, dragit om processens 

väg genom organisationen och därmed bland annat minskat eller tagit bort 

antalet informationsöverföringar och informationshantering har 

handläggningstiden förkortats och personalen fått färre arbetsuppgifter.  

Överlämnan

de 

information 
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 7.2 Reflektioner 

För min del har studien varit lärorik. Arbetet har gett mig insikt om vilka 

moment som föregår införandet av en e-tjänst; processkartläggning, 

identifiering av processens innehåll utifrån mål och syfte etc. Vilket tidigare 

inte varit så tydligt. Speciellt om syftet är att skapa en mer avancerad e-tjänst 

som förutom att öka medborgarens tillgänglighet till offentlig service också 

kan effektivisera handläggning och minska administration. Parallellt med 

studien har jag i mitt arbete också haft förmånen att leda en likande 

processkartläggning inför en upphandling av ett verksamhetssystem.  

Erfarenheterna fram fallstudien har gett mig en grund att stå på som har stärkt 

mitt agerande. Den teoretiska kunskapen har jag kunnat använda för att 

förklara och beskriva exempelvis vad som inträffar när en process passerar 

flera enheter som har mycket liten kännedom om varandras arbete. En 

situation har stor igenkänningsfaktor i kommunal omsorg och är en orsak till 

mycket merarbete och ineffektivitet. Men kunskapen har också gjort det 

möjligt för mig att hitta förslag på insatser som behövs göras för att skapa en 

bättre process som sedan IT-tekniken eller en e-tjänst kan stödja.  
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BILAGA 1 – tidigare process 

 
 

 

 

 

 



     
 

BILAGA 2 - Nya automatiserade processen 

 
Rött – medborgaren/kund  
Blått – kommunens handläggare 
Grön – underleverantören 
Gul - trygghetsjouren i Malmö 
Ingen färg- steg som görs automatiskt. 
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Bilaga 3 Intervjufrågor  

Intervjufrågor första omgången handläggare/enhetschef: 
 
Övergripande frågor –  
Hur har e-tjänstens införande har påverkat  rutiner, arbetsuppgifter, 
kommunikation? 
Hur har informationsflödet i processen påverkats genom införandet?   

  
1. Berätta lite kortfattat om varför ni började satsa på e-tjänster?  
2. Såg verksamheten behovet av e-tjänsten? 
3. Hur kan införandet och satsningen beskrivas?  
4. Vad har förändringsarbetet lett till?  
5. Beskriv den tidigare processen? 

 arbetssättet 
 totala antalet ansökningar? 
 tidigare problemområden?  
 orsaken till dessa? 
 antal ställen som information fanns på eller hämtades från?  
 processens tid då?  

6. Beskriv den nya processen?  
 arbetssättet 
 antalet ansökningar via e-tjänsten? 
 används processen till alla ansökningar? 
 fördelarna? 
 svårigheterna? 
 skillnad mellan då och nu? 
 processens tid idag? 
 antal ställen som information finns på eller hämtas från idag?  

7. Effektivisering som e-tjänsten inneburit? 
 arbetsuppgifter och rutiner? 
 mer eller mindre information om brukaren idag?  
 vad ägnas överbliven tid till idag? 

8. Användningen av programmet? 
 ny programvara? 
 integration? 
 funktionalitet? 
 fler administrativa arbetsuppgifter  ex. uppdatering? 
 finns stöd för att inte ha post-it lappar?  

 

 


