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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 okande krav pa digital sjalvservice via e-
tjanster, gar inforande trogt hos kommunerna. En anledning ar den relativt
laga kunskap som finns i omradet. Framst vad géller avancerade e-tjanster
som forutom att 6ka medborgarnas tillganglighet, insyn och delaktighet i
sina offentliga &renden, &ven ska minska den administrativa hanteringen for
att istallet lata mer av resurserna ga till karnverksamheten. | den har
kvalitativa fallstudien studerades hur en kommunal verksamhetsprocess
utvecklas vid inforandet av en e-tjanst. Hur sléseri kan identifieras i
processen informationshantering och informationsfléde och hur dessa
forandrats efter att e-tjansten inforts. Resultatet baserades pa material fran
intervjuer och analyserades utifran Leans kategorier av sloseri och teorin
om Microsystem. Resultatet visade att sloseri som uppstar i
informationshantering och informationsflode mellan enheter eller
microsystem kunde identifieras om alla microsystem Kkartlagger processen
tillsammans. Mycket sléseri hade tagits bort i utvecklingsarbetet och lett till
en smidigare och troligtvis mer effektiv process. Ett antagande men som
aven bekraftades av personalens upplevelser fran testforsoken.
Processutvecklingen tillsammans med e-tjansten har sakerstallt delar av
processflodet dar antalet informationsoverféringar blivit farre och pa sa satt
troligtvis dven minskat risken for att missforstand och felhantering ska
uppsta av informationshanteringen.
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1 Introduktion

Introduktionskapitlet beskriver omradet och sammanfattar den tidigare
forskningen som &r gjord. Darefter ringas uppsatsens syfte och
problemfragor in.

1.1 Bakgrund

Inom offentliga verksamheter pagar utveckling mot inférande av fler e-
tjanster till medborgare. Syftet ar att 6ka medborgarnas mojlighet till
offentlig service samt ge dem okat inflytande, insyn och delaktighet i sina
arenden (Regeringskansliet, 2010). Men i de kommunala verksamheterna gar
inforandet trogt. - Det dr dags for handling”, sdger Kommun - och
finansmarknadsminister Mats Odell i sitt forord till skriften Handlingsplan
for eForvaltning (Regeringskansliet, 2007). Orsakerna ar flera. Enligt Adachi
(2005) har kommunerna bristande ekonomiska resurser och ett visst ointresse
av fragorna. Radmark (2010) menar att utvecklingen  fran
forvaltningsorienterad organisation till processorienterad med utgangspunkt
fran medborgaren behov &r en stor utmaning. Det staller stora krav pa
organisationens vilja att forandra nuvarande verksamheter och vaga prova
nya arbetsformer. Se Over processerna och ta stallning till hur dessa kan
forbattras/effektiviseras med hjalp av IT, vilket medfér kostsamma
anpassningar av de offentliga 1T-systemen (Goldkuhl, Sjostrom & Ohrwall
Ronnback, 2009). Detta i sin tur 6kar kommunernas behov av IT-utbildad
personal vilket ar en bristvara (Westin 2011).

Syftet med e-tjansterna, forutom att ge 6kad tillganglighet &r ocksa att avlasta
och effektivisera den offentliga verksamheten. Enligt Kreicberg (2009)
behovs en effektivisering av processer och informationsfléden for att minska
de administrativa kostnaderna som Okar och istéallet lata mer av de offentliga
resurserna ga till karnverksamheten. Inom vard och omsorg hanteras mycket
information som ar en nodvandighet for att sakerstélla att vardprocesserna
utfors pa ett sakert satt. Men behovet av information ocksa leder till en stor
administration och arbetsbelastning. Tanken med e-tjanster ar att lata
medborgaren sjalv utféra enklare handlaggningsmoment och déarmed ge
personalen mer tid till avancerade arbetsuppgifter (Regeringskansliet, 2010).
En effektiv och andamalsenlig informationshantering ar en forutsattning
enligt Askenas och Gare (2009) for att en verksamhet ska prestera pa en hog
niva. Detta ar ocksa nodvandigt sett ur ett framtidsperspektiv dar prognoser
pekar pa att farre yrkesarbetande kan behova forsorja fler aldre (Thorslund,
2010).



Genom att skapa en god tillférsel av relevant information till en
verksamhetsprocess skapas ocksa ett effektivt processflode. Lean ar ett
verktyg som frdmst anvants for utveckling av verksamhetsprocesser inom
bilindustri. Men som nu ocksa rekommenderas som utvecklingsmodell for
kommuner och landsting av SKL - Sveriges Kommuner och Landsting och
Verksamhetslyftet (Utbult, 2011) (Arbin et al. 2011). Inom hdlso- och
sjukvarden och tjanstesektorn anvands Lean for att identifiera icke
vardeskapande aktiviteter i en process. Aktiviteterna ar ett sloseri som ska
minimeras for att skapa ett effektivare processflode (Peterson et al, 2009)
(Graban, 2008).

1.2 Tidigare forskning

Eftersom omradet e-tjanster och e-férvaltning ar relativt nytt har tidigare
forskningen mer fokuserat pa overgripande problemstallningar. Olika
mognadsmodeller tagits fram for att beskriva vilken nivan av interaktion en
e-tjanst kan erbjuda. Exempelvis Stadskontorets (2000) Utvecklingstrappa
och e-diamantmodellen (Goldkuhl & Persson, 2006). En studie har studerat
vilka nyttoeffekter inférande av en e-forvaltning och e-tjanster forvéntas
medféra (Bof &  Previtali, 2010). Resultatet  visade  att
arendehanteringsprocessen kunde forkortas och rutinmassiga arbetsuppgifter
kunde automatiserats och gav darmed personalen mer tid for avancerade
arbetsuppgifter. Den standardiserade drendehanteringen gav medborgaren en
mer jamlik behandlig och innebar att processen blev tydligare och
transparensen dkade.

Vilken roll e-tjanster har for medborgare har ocksa studerats. Goldkuhl
(2007) menar att e-tjansten ska oka medborgarens tillgang av information for
att starka dem till att fatta mer vélgrundade beslut och inte enbart forse den
egna verksamheten med information om medborgaren. Stockholms och
Lunds Universitet har med finansiellt stod fran Vinnovas infort den 6ppna e-
tjansten Ansokan om trygghetstelefon i Jarfalla kommuns Socialtjanst. Dar
har ansdkningsprocessen effektiviserats och informationshanteringen delvis
automatiserats i ett IT-stod som &r integrerat med verksamhetens
dokumentationssystem (Juell-Skielse & Wohed, 2010). Medborgaren gor
sjalv utredning och myndighetsutdvningen via e-tjansten och forvaltningen
kan avlastats fran de ordinarie handlaggningsuppgifterna.

Det finns daremot farre fardiga studier om Leans anvandning i svenska
offentliga verksamheter. En pagaende studie ar vid Linkopings Universitet
som tillsammans med Kungliga Tekniska Hogskolan forsoker hitta en
anpassad svensk modell inspirerad av Lean Production som kan anvéandas for
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att skapa ett hallbart arbetsliv inom offentlig sektor och vard (Engstrom,
2011).

1.3 Kunskapslucka och problemformulering

Bakgrundsbeskrivningen visar den komplexitet som en kommunal
verksamhet kan behdva forhalla sig till vid inférandet av en e-tjanst. Andra
forsvarande aspekter ar att det finns relativt fa praktiska erfarenheter att ta del
av fran andra kommuners inforande. Ambitionen &r att denna studies resultat
kan bidra till att 6ka kunskapen i omradet e-tjansters inférande i kommunala
verksamheter. Darfor ansdg jag det relevant att lyfta Jarfalla kommuns
inférande av AnsOkan om trygghetstelefon och att ta del av personalens
erfarenheter fran inforandet och deras asikter om vad utvecklingen kan
medféra  utveckling av  processens informationshantering  och
informationsflode. Eftersom Lean é&r ett relativt nytt begrepp for
verksamhetsutveckling kommuner &r det ocksa intressant att studera hur
modellen gar att anvanda for att identifiera forbattringsomraden i
informationshantering och informationsflode, vilket ocksa var syftet med
Jarféllas inforande. Att minska administration och avlasta verksamheten sina
arbetsuppgifter.

1.4 Syfte och fragestillning

Syftet ar att studera informationsfléde och informationshantering i och runt
en kommunal verksamhetsprocess vid inférandet av den Oppna e-tjansten
Ansbkan om trygghetstelefon. Resultatet analyseras utifran ett
anvéandarperspektiv. med stéd av teorierna  om microsystem och
mognadsmodeller samt Lean perspektiv.

Utifran detta syfte har nedanstéende fragestéllningar tagits fram:

e Hur kan sloseri identifieras i processens informationsfléde och
informationshantering?

e P3 vilket satt har processens informationshantering och flode
forandrats efter e-tjanstens inférande?

1.5 Avgrdnsning

Den del av informationshantering och informationsfléde som studeras i
processen ar fran att ansékan har kommit in till att den har natt installatoren,
De delar av processen som utférs av medborgaren eller de externa aktorerna
Larmtjénst och installatren studeras inte.
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Vid intervjutillfallet hade inte nagon verklig ansokan fran medborgare
kommit in via e-tjansten. S& den empiriska insamlingen grundar sig inte pa
personalens erfarenheter fran den faktiska anvéandningen. Utan det som
studerats ar erfarenheter fran personalen som var delaktiga vid inférandet och
deras asikter. Samt erfarenheter da e-tjansten provats med testanvandare for
att 6va in rutinen.

1.6 Madlgrupp

Kunskapsbidraget kan vara ett motiveringsunderlag fér personer inom
kommunal verksamhet som &r i stand att infora e-tjanster och &r intresserade
av att ta del av en kommuns erfarenheter och asikter efter att ha infort en
avancerad e-tjanst. Resultatet riktar sig dven till personer som arbetar med
utveckling och effektivisering av  verksamhetsprocesser, specifikt
informationshantering med stod av IT.

1.7 Disposition

Efter inledningen kommer metoddelen dér den vetenskapliga ansatsen och
genomforandet av den empiriska insamlingen beskrivs. Darefter
sammanfattas den valda teorin som ligger tillgrund for analysen: det vill sdga
teorin om microsystem, mognadsmodeller for e-tjanster och Leans kategorier
av sloseri. Resultatet fran fallstudien presenteras i kapitlet darefter. Dar delas
materialet upp tre delar; bakgrund till inférandet, processen och
forandringsarbetet. Darefter analyseras och diskuteras resultatet och slutligen
besvaras problemfragorna i slutsatsen. Uppsatsen avslutas med slutsats och
reflektioner fran studien.

8(47)



2 Metod

| detta kapitel beskrivs uppsatsens vetenskapliga ansats samt
tillvagagangssattet for insamling och bearbetning av det empiriska
materialet.

2.1 Vetenskaplig ansats

Jag har valt att gora en kvalitativ fallstudie for att fa en djupare insikt och
forstaelse om samband och foreteelser i ett omrade som ar relativt outforskat.
Eftersom mitt egen kunskap om e-tjanster ocksa var relativt begransad har
mitt forhallningssatt varit utforskande. Den empiriska insamlingen och
analysen har darfor haft en induktiv ansats. Det vill sdga, forst nar monster
och trender borjade framtrdda ur den insamlade datan valde jag analysens
teoretiska inriktning (Creswell 2009). Studien och tolkningen kan ocksa ha
inslag av hermeneutik eftersom min egen forforstaelse fran mitt arbete om IT
och verksamhetsutveckling kan ha paverkat den.

Fordelar med fallstudie enligt Creswell (2009) ar att flera olika tekniker kan
anvandas beroende av behov. Dessutom lampar sig metoden val nér det
studerade omradet &ar val avgransat. | det har fallet ar det en utvald
verksamhetsprocess som ska studeras med ett relativt oppet forhallningssétt.
Nackdelen ar svarigheten med att dra langtgaende slutsatser av resultatet
(Orliokowski & Baroudi 1991). Eftersom detta inte har varit mitt syfte sag
jag inget hinder med att anvidnda metoden. Utan resultatet representerar
endast det studerade fenomenet vid den aktuella tidpunkten.

2.2 Datainsamling

De teknikerna som jag anvént vid insamlingen av data var att l&sa
information och dokument pa Internet, gora telefonintervjuer med
kompletterande fragor via mail. Min ambition var forst att gora intervjuer och
observationer pa plats. Men pd grund av forhinder gjorde jag endast
telefonintervjuer.

2.2.1 Urval

Urvalet av respondenter &r ett bekvdmlighetsurval. Eftersom syftet inte var att
generalisera resultatet jag valde de personer som var enklast gick att fa
kontakt med. Min nyckelinformant i kommunen bad mig kontakta tva
handlaggare samt deras chef, enhetschefen for bistandsenheten. Dérefter
kontaktade jag sjalv en person fran larmpersonalen. De representerar
omraden som jag ansag var mest relevant att hamta information fran.
Samtliga arbetade i Socialforvaltningen och i processen samt har pa olika satt
varit delaktiga i processens utveckling och inférandet av e-tjansten.

9(47)



2.2.2 Genomforande

| forstudien laste jag in mig pa omradet. Det fanns relativt mycket material pa
Internet om utvecklingsarbetet och inférandet av e-tjansten. Exempelvis
filmsekvenser, artiklar, tidningsartiklar, bildspel, processkartor mm. Eftersom
omradet var ett pagaende forskningsprojekt publicerades kontinuerligt nytt
material under min insamlingsperiod, vilket innebar att jag fick satta ett
slutdatum for att hamta in mer information.

Genomgaende hade jag ett itererande arbetssatt. Intervjuer varvades med
informationssokning osv, se figur 2.1. Analysen var en process som standigt
pagick, och som Creswell (2009) menar &r en viktig del i kvalitativa
forskningsmetoder. Intervjufrdgorna (bilaga 2) till den inledande
telefonintervjun skapades fran den kunskap jag forst fatt i forstudien. Darefter
justerades eller skapades nya fragor utifrdn den nya kunskap jag fatt. | de
forsta telefonintervjuerna var fragorna oppna och utforskande for att
allteftersom insamlingen pagick bli mer semistrukturerade och slutna. De
slutna var skapta for att bekrafta och stdmma min uppfattning.
Telefonintervjuerna spelades in med en diktafon och transkriberades dérefter.

Figur 2.1: Studiens itererade arbetssatt.
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2.3 Analysmall

Efter att intervjumaterialet transkriberats och grupperades det in i tre
omraden, en kortare bakgrunds beskrivning till e-tjanstens inférande, sjalva
arendeprocessen och forandringsarbetet. Det vasentliga var att forsoka forsta
hur den nya processen ungefar hade sett ut jamfort med den nya. Vilka
aktorer som var inblandade i vilka moment och hur informationsflodet sag ut
dem mellan. Aven vilket avtryck forandringsarbetet hade satt hos personalen.
Det sammanstéllda materialet séndes sedan tillbaka till de intervjuade for att
sakerstalla sa jag uppfattat och tolkat dem rétt.

2.4 Tillforlitlighet

Nér datainsamlingen genomfordes hade ingen anstkan kommit in via e-
tjansten. Men eftersom fallstudiens syfte var att fanga in samband och
foreteelser inom omradet, inte studera effekter fran inforandet eller dra
langtgaende slutsatser anser jag att de intervjuades uppfattning och erfarenhet
fran testforsoken anda racker.

Datainsamlingsmetoden telefonintervju gick bra att genomféra. Men
eftersom det ar svarare att samla in svarfangad data med den metoden hade
jag foredragit att vara pa plats, vilket Creswell (2009) bekraftar. Exempelvis
for att kunna se hur personerna praktiskt hanterade informationen samt deras
gester och miner. Storningar i telefonsamtalen paverkade aven det inspelade
materialets ljudkvalité. Brus och storningar gjorde det ibland svartolkat.
Darfor fick jag ringa upp igen och stalla kompletterande foljdfragor. Fordel
med telefonintervjuer var anda att det fanns tid for reflektion innan nasta
intervju med en annan person skulle ske. Jag kunde justera och komplettera
fragorna allt eftersom mer information samlades in, vilket jag inte kunnat
gora om jag hade varit pa plats och gjort alla intervjuer under samma dag.

Eftersom att jag i mitt yrkesliv ocksa arbetar inom samma omrade har min
egen forforstaelse inom IT-omradet bade varit till fordel och nackdel.
Fordelen var att jag enklare kunde stélla relevanta fragor. Nackdelen var att
jag kunde dra all for snabba slutsatser. S& smaningom insag jag detta, att vi
anvande olika begrepp och termer och fick tolka om materialet och stélla
andra fragor. Detta kunde troligen undvikits om jag varit pa plats och sett vad
de menade.
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3 Teoretisk referensram

| detta kapitel sammanfattas de tre valda teorierna som ligger tillgrund for
analys av resultatet. Forst teorin om microsystem och informationsflodet
mellan dessa. Darefter beskrivs e-tjansters olika mognadsnivaer. Slutligen en
beskrivning av Lean och dess olika kategorier av sldseri och hur dessa kan
oversattas till informationshantering.

3.1 Informationsfléde i microsystem.

For att illustrera informationsflodets komplexitet i en offentlig process har
jag valt att utgd fran teorin om kliniska microsystem. Teorin beskriver
egentligen microsystem inom halso- och sjukvarden men som jag valt att
overfora till en kommunal verksamhet.

3.1.1 Vad ar ett microsystem?

Nelson et. al (2007) bendamner halso- och sjukvarden minsta enheter som
microsystem. Det &r dar patienter, familjer och vardteam mots och
organisationens viktigaste arbetsuppgifter utfors i ett samarbete mellan
patient och personal. Eller som i det har fallet, en kommunal verksamhet
mellan medborgare/brukare och personal. | microsystemet finns den storsta
kédnnedomen om vilka behov medborgaren eller brukaren har och vilka
onskemal ar som storst. Darfor ar det viktigt att resterande organisation
stodjer dessa enheters arbete. For att tydliggora det placerar forfattarna dem i
en upp-och-nedvand pyramid(se figur 3.1). Overst i frontlinjen mot
medborgarna finns enheterna eller microsystemen. P& nivaerna under finns
meso och macrosystemen har som uppgift att stodja och leda microsystemen.
Pa meso niva finns administrativ personal och pa macronivan, i botten av
pyramiden finns chefer och ledning. Flaggan som &r kopplad till macronivan
ar styrelsen, eller den offentliga forvaltningens nédmnd. Utanfor
macrosystemet finns det omgivande samhallet med lagar och riktlinjer,
externa organisationer osv. som pa olika satt paverkar och har relation till
verksamheten. Microsystemen tillsammans bildar hela macrosystemet som
forfattarna menar aldrig kan bli mer hogpresterande dn vad microsystemen &r.
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Figur 3.1 Nelson et al. (2007) upp och nedvénd pyramid.

3.1.2 Informationsfléden i microsystem.

En definition av vad en process ar beskriver Andersson (2007) som en serie
aktiviteter som foradlar en vara eller en tjanst. Processen har en val definierad
borjan och ett val definierat slut och kan utféra bade administrativa och
operativa uppgifter. En process kan dessutom passera 6ver flera funktioner.

Tillgang till information ar en forutsattning for att personalen som arbetar i
processen ska kunna utfora sitt arbete och att den ska avancera framat. Langs
en process sker flera dverforingar av information. Dels inom ett microsystem
nar personal avloser varandra. Men ocksa mellan microsystem nar processen
lamnar enhet och fortsatter eller till angransande mesosystem. For att
processen ska lopa sa friktionsfritt som mojligt ar viktigt att skapa smidiga
och effektiva Overgangar (Nelson et. al 2007). Ett smidigt och jamt
informationsflode ger ett effektivt processflode samt sakerstaller att resultatet
blir det som kunden onskar.

For att Oka effektiviteten i ett microsystem behover personalen ha en
forstaelse over hur hela processen ser ut och fungerar. Veta vad nésta
microsystem goOr for att kunna leverera ratt information. Oftast k&nner
personalen endast till sin egen del men inte hur den resterande ser ut. Att
kanna till sina ansvarsomraden och forvantningar som finns fran andra delar
av processen, hur tjansterna genomfoérs och levereras ar viktigt for att
undvika att missforstand och misstag uppstar och att onddiga arbetsuppgifter
utfors (Nelson et al. 2007). Det finns flera metoder for att 6ka denna
forstaelse, varav ett ar att skapa flodesschema dar alla processtegen beskriv for
att synliggora vilka personer som ar inblandade och vem som gér vad (Nelson et
al. 2007).
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3.2 E-tjdanster

Ordet e-tjanster dr ett begrepp som innefattar olika typer av
informationsoverforing mellan en offentlig organisation och medborgare. Har
tar jag upp nagra forklaringsmodeller som tydliggor vilken utvecklingsniva
eller mognad som en e-tjanst kan ha. Beskriver den funktionalitet som en e-
tjanst erbjuder patient, kund eller medborgare.

3.2.1 E-tjansters mognadsniva

En e-tjanst &r en teknikférmedlad kommunikation mellan ex. kommuner och
medborgare (Goldkuhl & Persson, 2006). Via inloggning med e-legitimation
pa kommunens webbsida kan individen fa en 6kad mojlighet att komma i
kontakt med den offentliga myndigheten eller politiker. De kan félja sina
arenden, hamta och lamna information pa ett enklare och smidigare sétt,
oberoende av Oppettider och vart man befinner sig. E-tjansten kan ocksa
avlasta verksamheten genom att medborgarna utfor uppgifter sjalva istéllet
for en handlaggare.

E-tjanster kan vara olika avancerat utformade. Det &r beroende av vilken grad
av interaktivitet som ar mojlig mellan medborgaren och myndigheten samt
hur integrerad informationséverfoéringen till verksamheternas datasystem. Det
finns flera modeller som beskriver e-tjansternas olika utvecklingsnivaer. Den
mest kénda i Sverige dr Stadskontorets (2000) utvecklingstrappa som
anvands for klassificering av offentliga e-tjansters utveckling mot en 24-
timmarsmyndighet. Trappan har fyra steg; information, interaktion,
transaktion och integration, figur 3.1. Pa forsta nivan ska e-tjansten innehalla
”paketerad” information om myndigheten och dess tjanster. En s.k. envags
kommunikation mellan myndighet och medborgare. I steg tva ska "interaktiv"
information om myndigheten och dess tjanster ske vilket ar en tvavags
kommunikation. Steg tre har kommunikationsfunktioner som tillater
medborgaren ldmna och hamta personlig information, d.v.s. en form av
transaktion. Slutligen, steg fyra innebér att nétverksfunktioner finns for
samverkan med andra myndigheter och samhalleliga instanser.

A
| ﬂ
Hig .
niva { Steg 4 Integration

Steg 3. Transaktion
Steg 2. Interaktion

Steg 1. Information
Lag

niva -
P

Servicehdjd

Lag niva Teknikhgjd Hig niva IT

Figur 3.1: Stadskontorets (2000) utvecklingstrappa
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Layne och Lee presenterar 2001 (i Andersen & Henriksen, 2006) en modell
som utgar fran ett anvandarperspektiv snarare an ett tekniskt perspektiv, se
figur 3.2 Malet &r att medborgaren endast ska ha en vag in till verksamheten
oavsett hur manga drenden som ska utrattas och om dessa ror en eller tva
verksamheter eller sker i olika verksamhetssystem. Integration &r en viktig
del i utvecklingen och kréaver tekniska och organisatoriska utmaningar. E-
tjansten utgar fran medborgarens behov och innebar en processorienterad
organisation och interaktion mellan olika verksamheters verksamhetssystem.

Ett inférande av en e-tjanst bor alltid involvera en processutveckling, menar
Goldkuhl och Réstlinger (2010). Risken &r annars att de fel och brister som
ingatt i den befintliga processen och kommunikationen mellan medborgare
och kommun digitaliseras utan att en egentlig effektivisering och utveckling
har skett. Istéillet ska det existerande tillvagagangssattet kritiskt granskas for
att identifiera problemen innan inférandet.

Teknologisk och organisatorisk
komplexitet

A

Komplex Horisonte_ll transgktion

- system integration
mellan olika funktioner

- en-vag-in funktion for
medborgaren

Vertikal transaktion

- i lokala system
sammankopplade med
regionala och nation-
ella system

- systemintegration
mellan liknade
funktionaliteter

Transaktion

- service och formulér
online

- aktiva databaser
stodjer online trans-
aktioner

Katalog

- envags

- katalogpresentation

- nedladdningsbara
formuléar

Enkel

P Integration
Gles Fullbordad

Figur 3.2: Layne och Lees utvecklingsmodell for e-tjanster (i Andersen & Henriksen 2006)
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3.3 Lean

Lean ar en modell som vanligtvis forknippas med harda processer som
exempelvis biltillverkning. Men rekommenderas dven for 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 bilforetaget Toyota som ett satt
att effektivisera deras biltillverkning. Filosofin har tva huvudprinciper:

1. Verksamheten ska utifrdn ett identifierat behov arbeta for ett
kontinuerligt och jdmnt processflode och

2. All personalen ska ha en kvalitetsmedvetenhet och arbeta mot standig
forbattring.

Malet ar att uppna hogsta kvalitet med kortast ledtid till lagst kostnad
(Petersson et. al, 2009). Detta ar en ingen metod for ett specifikt problem
eller tillfalle, utan ar ett forhallningssatt som ska genomsyra hela
verksamhetens sitt att tanka fran ledning ner till varje medarbetare. Syftet ar
att skapa en mer ansvarskdnnande, sjalvreflekterande och larande
organisation, menar Liker (2009, s. 304). Metoden har allteftersom utvecklats
for att dven passa andra verksamheter som exempelvis halso- och sjukvard,
offentlig verksamhet och tjanstesektorn (Petersson et. al, 2009) (Graban,
2008).

3.3.2 Lean och sléseribegreppet

All resursanvandning som inte skapar ett varde for kunden &r sldseri och ska
minimeras eller om mojligt elimineras. Forhallningssattet &r genomgaende i
Lean filosofin. dvs. att studera verksamhetsprocesserna och ifragasatta pa
vilket satt de genomfors for att kunna identifiera olika avvikelser som medfor
sloseri (Petersson et. al, 2009). Ré&tt process ger ratt beslut och minskar
sloseriet, menar Liker (2009). Déarfor ska inte bara enskilda processteg
kartlaggas och forbéattras. Utan hela processen ska ses ver och alla steg som
inte tillfor ska tas bort. D& nds de storsta forbattringarna i processen.
Forbattringsarbetet ska leda till perfektion bade i utférande- och
ledningsprocesser.

Det finns sju identifierade kategorier av sloseri i Lean modellen;
overproduktion, vantan, transport, dverarbete, defekter, lager och rorelser.
Genom att utga fran dessa kategorier i kartlaggningen gar det enklare att
upptacka sloéseri i processerna (Petersson et. al, 2009). En ndrmare
beskrivning av kategorierna finns nedan.
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Hur sloseriet ska identifieras finns till hjalp olika verktyg och metoder.
Exempelvis sloseri av tid kan upptéackas och minskas genom 5S. For att
slippa leta skapa en valorganiserad och funktionell arbetsplats genom att
sortera, strukturera, stada, standardisera och ha sjalvdisciplin.
Forhallningssattet Kaisen innebar att standigt gora sma forbattringar for att
undvika brister. Kanban innebér att en metod som signalerar nar exempelvis
material borjar ta slut pa lagret (Petersson et al. 2009). De sju kategorierna av
sldseri &r:

Overproduktion Overproduktion av komponenter som ingen har
bestallt orsakar 6verbemanning och onddiga
kostnader.

Véantan All vantan pa att kunna gora nasta steg i
processen.

Transport Transport och flyttning av produkter som &r under

arbete fran en plats till en annan.

Overarbete Merarbete som ger en produkt av hogre kvalitet an
vad behovet dr. Samt ineffektiv bearbetning av
produkten som skapar onddiga arbetsmoment och
felaktigheter.

Defekter All produktion av komponenter som behdver

justeras, omarbetas, kontrolleras ar sloseri med
hantering, tid och energi.

Lager For stort lager genom dalig produktionsplanering,
sena leveranser eller stillestand mm.

Rorelse Rorelser, dvs. alla personalforflyttningar som sker
under ett arbetsmoment som leta, stracka, ga osv.
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3.33 Sloseri i informationshantering

Hicks (2007) har studerat om sloseri i en digital informationsprocess gar att
identifiera genom Lean. Det ar svarare att identifiera vad som exakt sloseri i
informationshantering efter behovet att information varierar. Dels kan kunden
vara en anvéandare av ett IS-system eller vara ett 1S-system som &r integrerad
med ett annat IS-system. Avgorande ar ocksa nar informationen ska anvandas
och i vilket syfte. Ska informationen stddja ett beslutsfattande, ar den till for
spridning eller ska den ge en bakgrunds beskrivning? Ska den ha ett varde
idag eller ar framtiden ocksa relevant? Forfattaren menar att informationen
generellt ska ha ett véarde for en organisation eller for personerna dar,
exempelvis till stod for att organisationen ska kunna ge service. Sloseri kan
dock uppstd bade av brister i informationen i sig och i IS-systemen och
integrationen.

For att ha en forstaelse for vad sléseri kan innebara i en
informationshanteringsprocess har forfattaren definierat fyra begrepp, flow
excess, failur demand, flow demand och flawed flow. Dessa menar forfattaren
gar direkt att 6verfora till Lean modellens foljande fyra kategorier av sloseri;
overproduktion, vantan, Overarbete och defekter. Medan de 6vriga Lean-
kategorierna transport, lager och rorelse inte genererar nagot namnvart
sloseri i 1S-systemen eller i integrationen till andra system eftersom den
digitala hanteringen i sig bygger bort dessa kategorier. Men utgar man fran
anvandarnas perspektiv menar Hicks (2007) att sléseri ocksa kan identifieras
inom dessa kategorier. Genom transport uppstar sloseri nar anvandaren
behover leta fram relevant information exempelvis genom massutskick eller i
e-post. Stora lager av information paverkar anvandarnas majligheter till att ta
fram rétt information. Onddig rorelse kan uppsta nar personalen inte har
tillgang till en dator eller saknar programlicens utan maste forflytta sig for att
na information, vilket kan skapa vantan. Nedan fortydligas Hicks definitioner
av sloseri.

Flow excess (Overproduktion) tid och resurser som anvénds for
att kompensera en dverproduktion av information.

Failur demand (Vantan) resurser och aktiviteter som anvands for
att kompensera brist av information. Dels genom
att skapa ny information och/eller hamta
kompletterade information, vilket medfor vantan.

Flow demand (Overarbete)tid och resurser som anvands for att
identifiera relevant information till processflodet.
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Flawed flow

Transport

Lager

Rorelse

(defekter) resurser och aktiviteter som genereras
av brister i informationsflode, ex. korrigera och
verifiera information.

Masselektronisk kommunikation

Sparad information som inte rensats eller

uppdaterats vilket forsvarar letandet.

Svaratkomlig data, brist pa tillgang av datorer
eller programlicenser.
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4 Resultat - E-tjansten och dess process

Har presenteras det empiriska materialet fran fallstudien. Materialet har
delats in i tre delar. Ett stycke som kortare sammanfattar bakgrunden till e-
tjanstens inforande. Darefter en mer detaljerad beskrivning av sjalva
processen och sist en sammanfattande beskrivning av férandringsarbetet
infor e-tjanstens inférande. | kommunen anvands begreppet kund for
medborgaren som sokt trygghetslarm, varfor jag ocksa anvander detta hér.

4.1 Presentation

En trygghetstelefon ar ett larm som installeras pa brukarens hemtelefon. Vid
akut behov av hjalp kan brukaren larma via den och fa kontakt med
kommunens larmpatrull (Jarfalla kommun/trygghetstelefon). Handldggarna
berattar att cirka 25-30 varje ans6kning kommer in varje manad. Normalt sett
via brev eller telefon. Vid intervjutillfallet hade ingen faktiskt anstkan
kommit in via e-tjansten. Utan det ar personalens erfarenhet fran de
testforsok som gjorts som redovisas, dar medborgare/kunder fran projektets
referensgrupp har skickat in ansékningar med e-tjansten.

Jarfalla kommun har drygt 65 000 invanare och ligger tva mil nordvast om
Stockholm.  Kommunens  Socialtjanst ansvarar  for  dldre- och
handikappomsorg. | aldreomsorgen finns drygt 1800 inskrivna vardtagare
och i handikappomsorgen cirka 1000 (Jarfalla kommun/statistik). |
kommunens e-strategi  beskrivs deras satsning mot e-forvaltning
(elektroniskforvaltning) dar syftet &r att oka nyttan for medborgare och
foretag, 6ka den interna effektiviteten samt 6ka medborgarnas insyn och
deltagande genom att erbjuda fler e-tjanster inom alla forvaltningarna
(Jarfalla kommun, 2008). Ar 2010 inférde Socialtjansten som ett led i
strategin e-tjansten: Ansdkan om trygghetstelefon. Inférandet skedde i
samarbete mellan kommunen, Stockholms och Lunds Universitet samt
Vinnova i det s.k. OST-projektet. Processen Ansdkan om trygghetstelefon
valdes eftersom alla ansokningar i princip alltid beviljades samt att processen
var relativt enkel och har fa externa aktorer (Helfrich, 2009) (Juell-Skielse &
Wohed, 2010).

Vid intervjutillfallet hade ingen verklig ans6kan kommit in via e-tj&nsten
utan det ar de intervjuades erfarenheter och asikter fran testférsoken som
samlats in.

4.2 Processen Ansékan om trygghetstelefon

De involverade aktorerna i trygghetslarmsprocessen &r; medborgaren/kunden,
kommunens handlaggare, larmpatrull och avgiftshandlaggare, samt de
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externa leverantérerna larminstallatér och Trygghetsjouren. | stora drag
innebdr processen att medborgaren/kunden kommer in med en ansokan till
bistandsenheten. Dérifrdn gar den sedan ivdag som en bestallning till
larmpatrullen som &r utférarna. Dessa i sin tur har kontakt med de externa
leverantérerna som levererar tjanster av for att kunden ska fa sitt larm
installerat.

4.2.1 Processen - E-tjinsten, ansokan och handliggning

Processen har tva utférande, ett som inleds med ansokan via e-tjansten och ett
dar ansokan sker pa det traditionella viset genom samtal eller brev till
handlaggaren. Skillnaden mellan dessa bada utféranden &r att ansokan via e-
tjansten ar en oppen e-tjanst som innebar att handldggaren inte goér nagon
utredning och myndighetsutovning, vilket gors i de ovriga fallen. Via e-
tjinsten gor medborgaren/kunden sjalv  handlaggningsmoment och
myndighetsutdvningen genom att “avropa” tjinsten. Ar formuliret ritt ifyllt
sa de forutbestamda kriterierna ar uppfyllda beviljas ett trygghetslarm, figur
4.2.

Ansokan om trygghetstelefon enligt Socialtjanstlagen 4 kap. 1§

- 2 3 4 Granska
Férutsattningar och kriterier B Anvisningar e

Allmanna forutsattningar

Kriterier Allmédnna forutsitiningar
§ . For att anséka om tjdnsten behdver
[]  Jag upplever otrygghet [ Jagaraver 18 ar gammal du vara dver 18 &r. Du behaver vara
[[] Jag bor eller vistas i kommunen bosatt eller vistas i kommunen. Du
Beskriv pa vilket satt det paverkar din vardag skall bo i ett ordindrt boende och
[[]  Jag bori ordindrt boende sjilv kunna anvanda trygghets-

Jag glémmer ibland ta mina mediciner och

. A telefonen fr att kalla pa hjalp.
tappar da medvetandet. [] Jagkan sjalv kalla pa hjalp pahjalp

Férutsittningar for tjansten

[] +aggodtar attinstallation av
trygahetstelefon sker inom bostaden

D Vid installationen skall jag lEmna ifran Rattningsanvisning

mig nycklar till min bostad

[]  Jag upplever fallrisk
) |:| Jag godtar att belala kommunens
Beskriv pa vilket satt det paverkar din vardag faststillda manadsavgifi

Nar jag ramlar kan jag inte ta mig upp sjalv Information om din telefon
[[] Jag harfast telefon

Leverantsr Telia

[]  Jag harintemnet
Leverantdr | comnem

| Avbryt ” Firegaende I [ Nista

Figur 4.2: E-tjanstens ansokningsformular med forutséattningarna for trygghetslarm
(Juell — Skielse, G. & Wohed, P. (2010b) .

Medborgaren nar e-tjansten via kommunens webbsida pa Mina sidor och
identifierar sig och signerar ansdkan sig med sin e-legitimation. Strax efter att
ansokan skickats in kommer en e-post till kunden som bekréftar att larmet ar
beviljat (Mats Rydstrom, 2010) (Jarfalla kommuns kanal, 2011b). Eftersom
e-tjansten dr integrerad med verksamhetssystemet ProCapita hamnar
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personuppgifterna tillsammans med halsosituationen och upplevd trygghet
fran formularet automatiskt under ratt rubrik i systemet. Handlaggaren far ett
meddelade i sin inkorg om att ett trygghetslarm har registrerats i ProCapita
och gar in och kontrollerar att allt ser riktigt ut. Om inte, far handlaggaren
komplettera uppgifterna i en traditionell handlaggningsprocess (Helfrich,
2009) (Juell-Skielse & Wohed, 2010a). | och med att kunden accepterat och
signerat med e-legitimationen har utredning gjorts och beslut tagits och
avgiften accepterats utan inblandning av bistand och avgiftshandlaggare.
Darefter arkiverar handlaggaren drendet, vilket sker manuellt da kommunen
inte har digital arkivering. Nu behdver handlaggaren inte gora nagot mer
forran om tva ar da en ny provning ska ske. | ProCapita finns en
bevakningsfunktion for detta. Men som ett steg for fortsatt utveckling énskar
handlaggarna att ett automatiskt meddelande ocksa ska ga ut till brukaren om
att det ar dags att fornya ansokan. Fram hit ar processen i princip helt
automatiserad.

Meddelande funktion skickar automatiskt ut meddelande eller en ”bldnkare”
till de inblandade akttrernas egna e-postinkorgar om att ett &rende kommit in
i verksamhetssystemet Procapita. Ambitionen &r att skapa en sammanhallen
dokumentation i &rendet som underlattar for kund, utforare och beslutsfattare
att folja processen gang. Kunden tar del av den informationen genom att ga
till kommunens webbsida och logga in pa Mina sidor. Se var arendet ar pa
vagen fran bestallning, leverans, till installation och avgift (Helfrich, 2009)
(Juell-Skielse, Wohed, 2010a).

4.2.2 Processen - utforarna

Fran handlaggarna gar processen vidare till utférarna larmpatrullen. Sjélva
bestallningen skickas Gver i ProCapita men informationen fran ansokan lasa i
ProCapita utan faxades vid intervjutillfallet Over av en assistent.
Larmpatrullen skriver in kundens personuppgifter i sitt eget digitala register
tillsammans med information om exempelvis halsotillstand  fran
ansokningsblanketten. Ett ledigt larmnummer valjs och larmpersonalen fyller
i en blankett med larmnumret, personuppgifter samt en kortare beskrivning
av halsotillstandet och faxar den till Trygghetslarm i Malmé. Detta ar en
extern aktor som inte kan fa informationen via i Procapita. Darefter fyller
larmpersonalen i en digital bestallningsblankett och mailar den till
installatéren. Varje dag kopplar installatoren upp sin laptop och l&ser i
larmpatrullens register vilka nya drenden som kommit. Ringer sedan kunden
och bokar tid for installation. Né&r installationen &r klar har han med sig
tillbaka ett paskrivet kontrakt och kundens nycklar. Nycklarna tas emot av
larmpatrullen som fyller i en ny blankett med bl.a. kundens namn och
nyckelskapsplats. Nér installationen ar klar faxas ett meddelande om detta till
avgiftshandldggaren och handlaggaren som skickar ut avgiften och avslutar
arendet.
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4.3 Fordandringsarbetet

Innan projektstarten var handldggarnas chef mycket skeptisk och tveksam till
om hon skulle fa ut ndgot av den satsade personal tiden. Sex handlaggare
traffade forskarna fyra timmar varannan vecka under ett ars tid. Men redan
efter forsta manaden marktes forandringar. Handlaggarna borjade diskutera
pa en helt annan niva och ifrdgasatta den befintliga arbetsprocessen: - Varfor
gor vi det har? — Varfor tar vi just det hér pappret just nu? — Varfor faxar vi
det har och varfor lagger vi den i den hér inkorgen? Det var spannande,
tyckte enhetschefen.

Kartlaggningen skedde inte med nagon speciell metod. Utan handlaggare,
assistenter, larmpersonal fran larmpatrullen och larminstallatorer fick borja
beskriva sitt arbete for forskarna. Forskarna som var okunniga om
verksamheten stillde “dumma” fragor som inte ens handlidggarna sjidlva
visste svaren pa utan de var tvungna att tanka over sitt arbete for att kunna
beskriva och forklara de olika arbetsmomenten. Darefter ritades en
processkarta dver alla stegen, bade vad som gjordes fysiskt och vad som
hande i systemet Procapita. Da blev alla momenten plétsligt uppenbara och
de borjade ifragasatta processen. Varfor de gick med pappret i handen till
faxen eller till den dar ladan nar de egentligen kunde maila eller ha en modul
i verksamhetssystemet som gjorde en indikation nér det fanns ett arende. Det
blev en aha upplevelse att de manga ganger skrivit av varandras uppgifter
istallet for att ha ett dokument som holl processen rakt igenom.

| kartlaggningen visade det sig att 30 olika papper producerades kring ett
enda trygghetstelefonsédrende. Samma uppgifter matades in i fem olika
applikationer innan drendet var slutfort och arkiverat (Jarfalla kommuns
kanal 2011a). Projektledaren Johannes Helfrich fann att vélutbildad personal
under en timma hanterade papper i 55 minuter och fattade beslut i en minut,
dvs. 90 % av tiden vilket han menar ar felaktigt anvanda samhallsresurser
(Rydstrom, 2010) Enhetschefen bekraftar att det manga ganger utfordes
onddiga arbetsmoment.

- Av nagon anledning litade vi inte pa att det fungerade utan vi faxade eller
mailade samma uppgifter om igen for sakerhetsskull.

Ett “borlage” for processen diskuterades darefter fram dér nagra av mélen var
att minska pappershanteringen, éverlamnings tid samt antalet sma system.
Det uppskattades att den administrativa tiden skulle minska med 53-69
minuter per arende och berdknades att handldggarna och avgiftshanterarna
som gjorde merparten av det administrativa arbetet skulle fa de storsta
tidsvinsterna. 1 och med att kunden sjalv gor det operativa genomforandet
samt myndighetsutdvningen i e-tjansten har arbetsuppgifterna flyttats fran
handlaggaren och generar darmed en effektiviserad handlaggningsprocess.
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Vissa processteg har ocksa automatiserats genom att en integration skapats
med verksamhetssystemet ProCapita, vilket medfor att sma system har tagits
bort (Jarfélla kommuns kanal 2011b) (Helfrich, 2009) (Juell-Skielse, Wohed,
2010), se bilaga 2.

Idag vet alla handldggare numera hur processen gar, berattar enhetschefen
och vilka uppgifter var och en har. Darfor behovs inte langre hangelsen och
livremmar som tidigare fanns for att sékerstalla processen. Hon haller med att
handlaggarna inte ska behova halla pd med pappersuppgifter i onddan,
kanske inte heller myndighetsutévning ifall det effektiviserar
administrationen. Tiden som handlaggaren far 6ver kan istallet laggas pa de
som verkligen behdver, de som har omfattande behov och behdver
kontinuerliga uppféljningar och stod fran handldggarna. Handlaggarna sjélva
haller med om att processen har blivit mycket enkel nar flera moment har
tagits bort:

- Det var valdigt mycket smaplock tidigare .... uppratta akter, skriva
personnummer pa en massa lappar, lamna beslut, dokumentera,
hdnga i ordning hdangmappar ...

- Nu behéver man knappt géra nagonting langre.

Enhetschefen menar att hon inte angrat deltagandet en sekund. Men det har
varit mycket arbetet. Dels med att ta fram de kriterier som ligger tillgrund for
ansOkan via e-tjansten. Samt att gora den minutitsa kartlaggningen av
nuldget. Enhetschefen berattar:

”- Det ar viktigt att veta vad baslaget ar. Vad ar det for problem som finns
for att inte sedan tappa dessa pa vagen i det fortsatta arbetet. Vi har ju aldrig
den tiden att ga ner i djupet och reflektera. Handlaggarna traffar sallan
larmpatrullen och installatéren har vi ju aldrig sett. Vi har ju inte den
dialogen normalt mellan bestallar- och utférarorganisation. Men nu har vi ju
suttit och gjort den har kartlaggningen tillsammans. Nar vi horde att
larminstallatoren gjorde leveransrapporter och installationsrapporter, sa
kénde jag - Herre Gud va bra da kan jag ju slappa detta! Sa darfor ar det
viktigt att gora den har nulageskartlaggningen, for hela processen fran start
till slut igenom alla led. Inte bara gora den utifran sitt eget perspektiv. Det
tror jag dr viktigt.”

En farhaga som handlaggarna hade var att de skulle missa vikigt information
eftersom de i dessa drenden inte langre har ndgon personlig kontakt med
kunden. Exempelvis iakttagelser som tidigare upptécktes vid ex. samtal eller
hembesok. En handldggare menade att det nu ligger ett annat ansvar hos
kunden att vara medveten om vilka behov den kan fa hjalp med. Eller att de
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som handlaggare far fanga upp dessa behov vid andra tillfallen. Om kunden
far larmet installerat snabbare idag jamfort med tidigare menar de &r svart att
sdga eftersom ingen verklig ansokan har kommit in. Men tiden for
handlaggningen &r ju borta och erfarenheterna fran anvandargrupperna som
testat e-tjansten ar positiva.

En framgangsfaktor for att projektet har gatt sa bra, menar enhetschefen ar
det stod som funnits fran politiken och nedat. Manga diskussioner har
forekommit fran handlaggare och upp till politiken om fragor som har behovt
lyftas. Delaktigheten i projektet har satt fortsatt spar. Handldggarna har
sjadlvmant fortsatt med fler effektiviseringsarbeten och fort diskussioner
sinsemellan om arbetsupplagg etc. De kommer fortsétta utvecklingsarbetet i
andra processer sjalva. Har gatt in i genombrottsmetoden for att fortsatta titta
pa hur de kan effektivisera andra processer och fragor utan projektform.
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5 Analys

| detta kapitel analyseras resultatet fran fallstudien med utifran den valda
teorin om micro och mesosystem, sloseri enligt Lean och e-tjansters
mognadsmodeller.

5.1 Micro och mesosystemens placering

Enheterna som processen ans6kan om trygghetstelefon passerar genom
visualiseras i Nelson et. al (2007) upp-och-nedvidnda” pyramid, se figur 5.1.
Socialtjansten &r den stora pyramiden dar microsystemet bistandsenheten ar
placerad Overst i frontlinjen i néra kontakt med kunden. Samma placering
géller for larmpatrullen som framst har en kontakt med kunden vid
larmutryckningar. 1 den hédr processen daremot &r kontakten mellan
larmpatrull och kund begrdansad.  Avgiftshandlaggaren &r placerad pa
mesonivd som en administrativ resurs till processen. Installatéren och
larmtjanst tillhér andra organisationer utanfér kommunen och ar darfor
placerade i omvarlden. Trots att bada microsystemen, bistand och larmpatrull
ar placerade pa samma niva har de inte samma narhet till varandra i
praktiken, vilket bekraftades i intervjuerna. Bistand som bestéllare och
larmpatrullen som utforare traffades normalt aldrig. Daremot har
larmpatrullen och installatéren en narmare kontakt da de arbetar i samma
lokaler.

Bistand

Microniva
Enheter i
frontlinjen

Utvecklin

Mesoniva
Administrativ
Chefer Ekonomi niva

Macroniva
Ledning och
forvaltningschef
Lednings
grupp

Kommunen |
Omvarlden

-

A e g
Nationell avdelning

IT-

strategi
SKL-

Socialstyrelsen

Lagar
Riktlinjer

Figur 5.1 Trygghetslarmsprocessens olika aktorer enligt Nelson et al.
omvanda pyramid (Nelson et al. 2007).
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5.2 Utvecklingsarbetet enligt Lean - perspektiv

Den genomgang och utveckling av processen som genomfordes innan e-
tjanstens inférande kan jamféras med vad ett utvecklingsarbete enligt Lean
modellen innebé&r. Personalen som deltog i projektet kom till insikt om
processens utseende och borjade ifragasatta pa vilket satt den genomfordes,
vilket &r en huvudprincip. Borjade finna fel och brister som innebar ett sloseri
av tid och resurser och tog bort flera av dessa. Enhetschefen poéngterar
vikten av att de medverkande aktorerna i processen sitter tillsammans och gor
kartlaggningen. Inte att varje enhet sitter for sig och gor sin egen del. Det
rekommenderas ocksa av Nelson et al. (2007) for att personalen som arbetar i
processen ska fa en Okad insikt och kunskap om processen, forsta
processflodet och de olika aktiviteterna som ingar samt vem som gor vad.
Utvecklingsarbetet i projektet gav ocksa foljdeffekter genom att personalen
sjdlvmant har fortsatt att effektivera &ven andra processer utan projektform.
Vilket &r den andra huvudprincipen, att skapa en kvalitetsmedvetenhet som
medfor fortsatt forandringsarbete for att na ett perfekt och jamnt processflode
(Petersson et. al, 2009) (Liker, 2009). En framgangsfaktor enligt Lean &r att
forhallningssatt alltid ska genomsyra verksamheten och inte bara under
specifika utvecklingsprojekt (Liker, 2009). Det som stdder detta i Jarfalla
kommun &r deras uttalade e-strategi och det engagemang som enhetschefen
berattar om fanns fran politikernivd och ned genom hela i verksamheten
under projektets gang. Férhoppningsvis har det goda resultatet gett mersmak
for fortsatt engagemang och delaktighet i framtida utvecklingsarbete.

53 Identifierat sléseri i informationsfléde och
informations hantering

For att beskriva sloseriet har informationsflédet och den praktiska
informationshanteringen i hela processen studerats, bade innan och efter
utvecklingsarbetet. Utgangspunkten ar Lean kategorierna av sloseri enligt
tolkning av Petersson et al. (2009) och Hicks (2007).

5.3.1 Overproduktion

Enligt Hicks (2007) definition &r detta sloseri kopplat till den tid och de
resurser som anvands for att kompensera en Gverdriven mangd insamlad
information, flow excess. For mycket tillganglig information gor det svart att
hitta utan informationen behdver pa olika satt struktureras vilket skapar
merarbete. En 6verproduktion enligt Leans grund definition (Petersson et al.
2009) hanger samman med en osdkerhet dver vad uppdraget &r och vilka
behov och forvantningar som kunden har. Om man inte vet dessa finns ocksa
risk for att mer information an vad processen egentligen kréaver samlas in och
dokumenteras. Malet med processen var dven innan projektstarten relativt

27(47)



tydlig och enkel, varfor det inte har samlats in sa mycket onddig information
som kunde leda till sloseri. Pa det sattet som e-tjanstens ansokan ar utformad
idag, med faststallda kriterier och fragor begransar den i sig effektivt att
overproduktion ska uppsta i framtiden. Bara den informationen som anses
vara relevant for processens genomforande samlas in, att kundens behov av
ett larm ska tillgodoses. Den tendens till 6verproduktion som eventuella
tidigare kunde ske vid telefonsamtal och besok, var handlaggarnas noteringar
om andra behov av stdd och hjalp som kunden sjalv kanske inte var medveten
om. Om man strikt utgar fran Leans tankesétt gagnade den informationen
inte den aktuella processen utan var ett merarbete som kunde i princip
medfora att installationen forsenades.

5.3.2 Vantan

Om relevant information saknas eller inte &r ratt uppdaterad medfor det
vantan, failure demand (Hicks, 2007). | den process som inleds med e-
tjanstens har vissa delar av véntan tagits bort. Exempelvis kunde kunden
tidigare fa vanta pa beslutet som nu beviljas automatiskt i och med ansokan.
Avgiftshandlaggaren behover inte langre vénta pa att kunden ska acceptera
avgiften utan detta sker ocksa i och med ansokan. Det &r latt att hitta sloseri
pa grund av vantan i informationsflodet. Speciellt om den inte &r digitaliserad
utan hanteras manuellt. Vantan uppstar nar en aktor i processen inte har gjort
sin del i processen. | processens fortsattning som utférs mer manuellt finns
fortfarande flera sadana exempel. Larmpatrullen skulle kunna inleda sitt
arbete sa snart en ansokan kommit in om de haft tillgang till kundens alla
uppgifter i Procaptia. Men eftersom funktionalitet for det saknas ar de
beroende av att handlaggarna faxar dessa. Om en ansokan kommer in under
en helg far processen vanta tills handlaggarna ater ar i tjanst pa mandag. Ju
fler moment i process som kan starta parallellt med varandra forkortas
process tiden och kundens véntan pa installation.

5.3.3 Overarbete

Hicks (2007) definierar denna form av sloseri, flow demand vilket &r de
arbetsmoment som kompenserar en informationsbrist. Ett exempel pa detta ar
handlaggarna som for att kunna fatta ett ratt beslut fick lagga tid pa att
komplettera de skriftliga ansokningarna genom telefonsamtal till kunden.
Enligt Leans grunddefinition av Gverarbete (Petersson et al. 2009) kan det
ocksa vara en ineffektiv bearbetning av produkten som skapar onddiga
arbetsmoment. Eftersom kunden via denna mer mognare e-tjanst kan utfora
en transaktion som innebar att handlaggning och myndighetsutévning har
tagits bort och informationen fran ansékningen registreras automatiskt in i
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Procapita har verarbete minimerats. Fallet hade troligtvis varit det omvéanda
om e-tjansten istéllet hade varit en digitaliserad blankett, haft en lagre
mognadsniva. Handldggarna hade da behovt utfora ytterligare ett
arbetsmoment med att hantera den digitala blanketten eftersom de 6vriga
ansokningssitten fortfarande finns kvar och inte kan tas bort. Ovriga exempel
pa minskat merarbete ar alla de onddiga arbetsmoment som handlaggarna
utfort for “sdkerhetsskull”, extra e-post eller extra fax. 1 och med
integrationen fran ansokningen till ProCapita har flera dokument tagits bort
fran handlaggarna. Men fortfarande kvarstar merarbete hos 6évrig personal
som larmpatrullen eftersom de maste registrera om personuppgifter till sitt
eget register och blanketter som ska faxas vidare. Pa grund av detta behdvs
ocksa fler uppdateringar i register goras, vilket ocksa kan anses vara
overarbetet. Jamfort med om alla personuppgifter istallet funnits pa ett stalle.

5.3.4 Defekter

Enligt Hicks (2007) ar fel som sker pa grund av brister i informationsflédet
en stor orsak till sloseri, failure demand. | intervjuerna framkom som tidigare
nadmnts, att personalen hade utfort extra arbete for att just kompensera dessa
brister och forsakra sig om att inget skulle ga fel i processen. Processen var
okand och man litade inte pa att nasta microsystem hade kontroll pa sin del.
Nu ndr processen &r kand och genom det standardiserade formatet som e-
tjansten innebdr gar det lattare att hitta brister som eventuellt kan uppsta.
Exempelvis om ett falt i ansokan inte har fyllts i korrekt far handlaggaren
meddelande om detta och kan kontakta kunden osv. Andra defekter &r det
merarbete enligt beskrivningen ovan som uppstar om nagot gar fel i
processen genom att informationen uppgifter finns lagrade pa flera stallen
eller att information missas i 6verféringarna mellan microsystemen.

5.3.5 Transport

De féljande tre Lean kategorierna for sloseri menar Hicks (2007) &r svarare
att dverfora till den digitala hanteringen enbart utan finns i den manuella
hanteringen som personalen utfor runt de digitala systemen. Sloseri i
transport menar forfattaren kan vara svarigheten att finna relevant
information i massutskick som e-post. Enligt Leans grunddefinition kan
transport ocksa vara en produkt som forflyttas fran en plats till en annan
medan den &r i arbete (Petersson et al. 2009). Men for att verkligen minimera
sléseri inom transport menar forfattarna att det inte &r transporten i sig som
ska effektiviseras utan det dr behovet av att behdva transportera information
som ska tas bort. Exempel pa sloseri inom transport ar information som
forflyttas genom fax och e-post istédllet for att personalen gar in och laser i
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ProCapita. Hos handlaggarna som kan l&sa i ProCapita ar tanken att en
meddelandefunktion automatiskt ska skicka ut ett e-postmeddelande till den
berérda handlaggaren som en “trigger” om ga in och ldsa ans6kan har
kommit in i ProCapita. Meddelandet ska hamna i respektive personals inkorg.
Ett framtida sloseri kan uppsta nar fler e-tjanster infors och handlaggarna far
en okad méngd e-post i inkorgen som de ska ta stallning till. Sléseri kan
ocksa uppstd genom den administrativa rutin som kan behdvas for att
sakerstalla s meddelandet nar fram till en annan handlaggare om ordinarie ar
franvarande. For att inte administrationen av dessa transporter av information
ska forflyttas fran ett omrade till ett annat bor meddelandefunktionen vara sa
automatiserad och integrerad i ProCapita som mojligt &r.

5.3.6 Lager

Det sloseri som identifierats i den manuella informationshanteringen i
processen &r att mangden pappersdokument har minskat och i och med detta
resurser for arkivering och lager. Men kategorin skulle ocksa ga att oversatta
till mangden information som lagras digitalt pa servrar. Den 6kade mangden
digital information pagrund av dubbelregistreringar av ex. personuppgifter
och att orelevant data lagras for sdkerhetsskull kan forsvara hanteringen.
Trots att det ar enkelt hanteringsméassigt och inte innebar nagra storre
kostnader for att lagra kan sléseri uppsta for administrering och lagring.
Hicks (2007) menar att stora lager paverkar anvandarnas mojligheter att hitta
relevant information varfor det kan pa sikt behdvas effektivare mjukvaror for
sokning. Utifran den har aspekten &r det viktigt att minimera sloseriet genom
att inte registrera mer information &n vad processen behdver, vilket e-
tjanstens ansokningsformuldr begransar. En Okad digital integration av
informationsflodet mellan bestéllare och utférare kan pa sikt ocksa minska
méangden lagrad information.

5.3.7 Rorelse

Sl6seri i den har kategorin anser Hicks (2007) vara att inte ha tillgang till ratt
information pa ratt plats nar man behover den utan maste ga och hamta eller
ga och fraga. Innan processen for handlaggarna sags over var det manga sma
moment som gjordes dér flera flyttningar ingick. Till skrivaren, till faxen, till
arkivet, till hdngmapparna osv. vilket tar tid. ldag finns deras information i
ProCaptia och behovet att flytta sig har minskat. Daremot for larmpatrullen
kvarstar nagra av dessa moment som innebér att de behdver ga eller hamta
och lamna information i faxen. Bland annat pa grund av att en datamodul
saknas i ProCaptia.
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5.4 Utveckling av informationsflodet i processen

Nelson et al. (2007) poangterar vikten av att skapa smidiga och effektiva
overgangar mellan de olika micro och mesosystemen for att informationen
ska floda jamt och processen inte ska avstanna. For att en process ska
avancera framat menar Andersson (2007) att det ar viktigt att den forses med
ratt och relevant information.

| intervjuerna beréttar handlaggarna att de tidigare kunde behdva kontakta
kunden for att komplettera ansékan med mer information for att kunna fatta
ett riktigt beslut. Detta trots att malet med processen dnda var ganska tydligt.
Vilket ledde till att processen fick stanna i vantan pa mer information. Genom
att processens mal i och med utvecklingsarbetet har blivit tydligare och
kunskapen om processens flode dkat har det ocksa skapat en insikt om vilken
information som ar relevant, vilket ar i enlighet med Nelson et al. (2007)
rekommendationer. | utvecklingsarbetet lades det enligt enhetschefen ner
mycket tid pa att ta fram vilka kriterier som skulle vara styrande for att
ansokan ska beviljas. Ansokningens utformning sakerstaller ocksa att den
information som behdvs i processen kommer in redan i processens inledning.
Handlaggarna behover i normalfallen inte langre géra nagon komplettering.
Installatoren ar egentligen den enda som kompletterar med information fran
kunden om tid for installation. En risk med att samla in information pa det
hér sdttet dr som taleséttet sdger ”som man ropar i skogen far man svar”, att
information man inte efterfragar kan missas men och som senare kan visa sig
vara viktig. Detta var ocksd en farhdga som handlaggarna hade, att
information som framkommit vid personlig kontakt inte kan fangas in via e-
tjansten och istallet far sakerstallas med nya rutiner och arbetssatt.

Ytterligare tre forandringar av informationsflodet har genomforts for att tka
effektiviteten och smidigheten i Gvergangarna mellan de olika meso och
microsystemen. Den forsta av dessa forbattringar ar att personalens dkade
medvetenhet har medfort att deras osakerhet har minskat. 1 och med den nya
standardiserade  drendebehandlingen har informationséverforingen
sakerstallts och gor det enklare for aktérerna att upptacka nar brister uppstar i
overlamnandet. Kunskapen om processflodet har ocksad medfort att onddiga
overlamnanden har tagits bort vilket & den andra forbattringen. Genom att
hela processen sdgs Gver fran start till slut och omstrukturerades genom att
hela processteg togs bort eller flyttades far processens ett rakare flode rakt
mot slutmalet och onddigt arbete minskas. Att ta bort hela processteg menar
bade Liker (2009) och Nelson et. al (2007) ar ett viktigt moment for att na
maximal effektivitet i processen och inte bara ta varje steg for sig
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Nagra exempel pa detta ar informationsflodet mellan kund och handlaggare
som dandrat riktning i och med e-tjansteansokan. | den traditionella processen
gick flodet fran kund till handlaggare och sist till Procaptia. Nu gar
informationsflodet istallet direkt fran kund till ProCapita och nar
handlaggaren sist. Mellanstationen handldggaren och Overlamnanden i
samband med detta har tagits bort. Darmed har ocksa risken for att
missforstand och feltolkningar ska uppstda i informationsoverféringen
minimerats. Nu ar det kundens egna formuleringar som registreras jamfort
med tidigare da en handlaggare skrev in dessa i systemet. Ett annat
overlamnande som ocksa tagits bort ar mellan kund och avgiftshandlaggare.
Arbetsmoment att kunden ska acceptera avgiften har flyttats fram genom e-
tjdnsteansokan och ligger nu i inledningen av den processen. | den
traditionella processen lag momentet i slutet. Genom att samla in denna
information redan inledningsvis tas onddiga arbetsmoment bort. Detta visar
pa vikten av att ga igenom processen innan en digitalisering for att ta bort
problemomraden och onddiga &verlamnanden (Goldkuhl & Rostlinger,
2010). Samt vikten av att se dver processtegens turordning sa fel och brister
inte permanentas och som sedan kan bli svara att férandra.

Den tredje forbattringen ar meddelandefunktionen som vid intervjutillfallet
inte helt var igang. Men syftet ar att den ska initiera och pakalla
uppmarksamheten hos den berorda aktoren att nagot har hant i processen
Meddelandefunktionen skapar ett processorienterat informationsflode
parallellt med processen. Man kan anta att syftet ar ocksa att knyta samman
de informationsbar som finns ute i microsystemen. Meddelandena i sig
skapar en sammanhédngande dokumentation 6ver vad som hént i processen
som gor det enklare for aktorerna att félja (Juell-Skielse & Wohed, 2010).
Eftersom ett integrerat informationsflode inom och mellan olika
verksamhetssystem i processen innebdr kostsamma investeringar (Goldkuhl,
Sjostrom & Ohrwall Ronnback, 2009) ar detta ett kanske ett enklare
alternativ pa losning.

For att fortsdtta sékerstalla informationsflodet i Gverlamningar samt minska
pa sloseri i form av exempelvis vantan och Gverarbete, ar forsta steget att
utveckla ProCapita sa ocksa larmpatrullen kan fa tillgang till all
kundinformation och uppgifterna behéver inte langre faxas. Far dessutom
larmpatrullen mojlighet att digitalt 6verfora uppgifter fran ProCapita till
larmtjanst och installatéren minskas sloseriet an mer. Men eftersom dessa tva
tillnér en annan organisation som inte har tillgang till programmet finns
storre hinder for detta. Intressant att dock att notera ar att det finns en naturlig
kommunikation och delvis integrerat informationsfléde mellan larmpatrullen
och installatoren trots att de inte tillh6r samma organisation. Pa grund av att
de befinner sig pa samma geografiska plats har de hittat en gemensam
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I6sning dar installatéren kopplar upp sig med sin dator och darigenom kan na
larmpatrullens dataregister.

5.2 E-tjdnstens plats

For att kunna beskriva vilken niva av mognad som e-tjansten har uppnatt
utgar jag fran mognadsmodellerna i teorin. Utifran Statskontorets (2000)
utvecklingstrappa ar min beddémning att e-tjansten hamnar pa det tredje
steget. Den ger en méjlighet till tvavags kommunikation som ar andra steget,
vilket innebdr att kunden kan fa svar fran myndigheten samt att kunden ocksa
kan hamta och Iamna personlig information genom en transaktion, vilket ar
det tredje steget. Informationen registreras och behandlas och kunden far ett
personligt besked om resultatet. Daremot saknas en mdéjlighet till samverkan
med andra myndigheter och samhalliga insatser som &r sista steget i trappan.

Enligt Layne och Lees modell fran 2001 (Andersen & Henriksen, 2006)
berommer jag e-tjansten uppfyller niva tva eftersom den stoder online
transaktioner. Det tredje steget &r integration mellan flera system inom
samma omrade och i samma e-tjanst. Exempelvis att den ansokande ocksa
kan se fakturan for trygghetslarmen fran ekonomisystemet i e-tjansten, vilket
inte gick vid intervjutillfallet. Utan kraver ytterligare integrationer. En &n
hogre mognad far e-tjansten nar flera processers informationsflode ar
integrerade digitalt och sammankopplade. E-tjansten servar kunden utifran
dennes behov och visas i samma e-tjanst, oavsett vilket system som lagrar
vilken information.
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6 Diskussion
| detta kapitel diskuteras och besvaras uppsatsens problemfragor.

6.1 Hur kan sloseri identifieras i processens
informationsflode och informationshantering?

| flodet av information inom och mellan enheter i en process uppstar olika
former av arbetsmoment och sé&kerhetsrutiner som i fallstudiens exempel
utfordes for att sakerstalla informationsbehovet bade inom den egna enheten
och sjalva informationsflodet fran en enhet till nasta i processen.
Arbetsuppgifter som egentligen inte tillférde processen ett mervarde utan var
sloseri. Anledningen till varfor sloseri uppstatt var bland annat en
kunskapsbrist hos personalen. Trots att de dagligen arbetade i processen,
hade de inte en komplett forstaelse om processens innehall, syfte och mal och
visste inte fullt ut vilka arbetsuppgifter och vilken information som var
relevant. Vilket ledde en stérre informationshantering an nodvandigt for
processens avancemang. Detta &r ingen ovanlig foreteelse inom storre
organisationer dar processens arbetsuppgifter delats upp pa flera funktioner
eller enheter som sallan eller aldrig fysiskt traffas och diskuterar
arbetsuppgifternas utférande. Inom respektive enhet skapas rutiner som ska
sékerstélla det egna informationsbehovet men Overgripande sett leder till
merarbete och ineffektivitet i processen. Ju stdrre osékerheten ar hos
personalen om vem som ansvarar for vad, desto stérre blir omradet eller
grazonen i informationshanteringen dar sloseri kan uppsta (se figur 6.1).

PROCESS >

Mesosystem
Avgifts
handlaggare

Microsystem Microsystem
Bistand Larmpatrull

Omraden for sloseri vid
informationsoverforing

Figur 6.1 Gransomraden dar risk for sloseri kan uppsta vid informationséverféringar inom en process.
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Processkartlaggning ar en metod for att tydliggora en process innehall. |
fallstudien utférdes den av personer som arbetade i processen och hade
detaljkunskap om innehallet. En metod som stods av Petersson et. al (2009)
och Liker (2009) som menar att dessa personer endast kan avgdra om ett
arbetsmoment tillfér processen mervarde eller ar sloseri. Men for att &ven
identifiera det som finns i grazonen, i informationsoverféringen mellan
microsystemen kravs en komplett forstaelse om hela processens innehall.
Detta kan inte ett enskilt microsystem astadkomma utan alla enheter maste
delta for att tillsammans komplettera varandra med sin kunskap tills hela
processen ar Kkartlagd. | fallstudien var detta en av projektets
framgangsfaktorer. Att personal som normalt inte traffades fick den
mojligheten. Nar personalen berattar om sina arbetsuppgifter Oppnas
granserna upp mellan microsystemen och de andra kan ”se in” och kan dar
upptacka onddiga arbetsmoment eller felhanteringar som paverkar
informationsflédet negativt. Metoden Overbrygger den organisatoriska
stuprérsuppbyggnaden och tydliggor det horisontellt processinriktade flodet.
Detta tyckte de intervjuade var en larorik process, att fa en insikt om
varandras arbetsuppgifter och en insikt om vad som var sléseri och kunde
forandras. Ju mer kunskap personalen har om processen desto troligare ar det
att grazonen mellan microsystemen minskar och med det sl6seriet. Inte bara
vid ett specifikt utvecklingstillfalle utan aven fortsattningsvis. Kunskapen
okade ocksa deras motivation att fortsatta utveckla processen sjdlva och att
darmed omradet storlek fortsatter hallas litet. En utveckling som annars inte
varit mojlig.

Ett satt att fa en Okad forstaelse om processen ar att kombinera Leans teori
for att identifiera sloseri (Petersson et. al, 2009) (Liker, 2009) (Hicks, 2007)
med teorin om microsystem (Nelson et al. 2007). Den sistnamnda ger en
detaljerad bild av var processens microsystem befinner sig organisatoriskt.
Bade vilken roll de har; som micro, meso eller macrosystem och hur
sambanden mellan dem ser ut. Tillhdr de organisationen eller befinner sig
utanfor (se figur 3.1). Kombinationen har varit ett stéd for mig under
analysfasen men skulle likval kunna anvandas av en verksamhet i deras
analys av ett processkartlaggningsresultat. Metoden fortydligade hur
processens vag sag ut, hur den gick mellan microsystemen bade interna och
externa. Pekade ut dvergripande organisatoriska hinder och forutséattningar
for en fortsatt utveckling. Beskrivningen ger en forstaelse for processens
komplexitet och kan vara ett diskussionsunderlag for att hitta vilka insatser
och utvecklingar som bor goras for att minska eller ta bort sléseri.
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| studien har sloseri identifieras som redan fanns i processen. Men efter att e-
tjansten inforts kan nya former ha uppstatt som personalen annu inte hade
upptackt vid intervjutillfallet. Utvecklingsarbetet ledde till en ©kad
digitalisering av informationsflodet som i sin tur stéaller krav pa att tekniken
ar tillganglig nar informationen behdvs. Det stéller i sin tur ckade krav pa
drift och kontinuitet och datortillganglighet. Men &ven krav pa datorvana hos
anvandarna for att informationséverforingar och informationsflode ska
sékerstallas. Annars finns en risk att personalen infor andra sékerhetsrutiner
som ska sakerstalla den bristen och som genererar annat merarbete och
sloseri. Vid e-tjanstens inférande hade personalen vid testforsoken
identifierat vissa brister bland annat i rutiner som behévdes forandras. Nagra
andra brister namndes inte och var inte heller nagot jag specifikt fragade efter
i intervjuerna; om de eventuellt gjort nagra ytterligare atgarder for att
forhindra detta. Min egen medvetenhet om behovet har dock véackts under
studiens gang. Men det kan vara svart att upptacka framtida sloseri enbart
Lean metoden eftersom den pekar ut omraden och sléseri som redan finns i
processen. Inte lika vél det eventuella framtida som annu inte finns. Utan
behover kompletteras med en risk och konsekvensanalys for att identifiera
vilket sl6seri forandringarna kan medfora efter inforandet. Just detta omrade
skulle vara ett intressant amne for fortsatta studier. Att studera om
processforandringen och e-tjansten skapat nya former av sloseri eller inte.
Eller om de kan uppmarksammas och undvikas genom personalens kunskap
om processen som gor det mojligt for dem att ifragaséatta arbetsuppgifternas
relevans for processen.

6.2 Pa vilket sditt har processen informationshantering
och flode fordndrats efter e-tjdnsten inforande?

Sammantaget  tyder  fallstudiens  resultat pa att  processens
informationshantering och informationsflode blivit smidigare och effektivare
efter e-tjanstens inférande. Ett antagande som inte helt kan sakerstallas i
studien men som stods av personalens uppfattningar fran testforséken. Samt
av Nelson et al. (2007) som menar att forutsattningen for att fa en effektiv
process ar att skapa smidiga dverféringar mellan de olika microsystemen i
processen. De forandringarna som skett gar i linjen med detta, vilket ger stod
at antagandet. Informationsflodet har identifierats vilket gjort det majligt att
skapa ett flode som bade underlattar informationshanteringen och sékerstaller
informationsbehovet i processen.

| analysavsnittet beskrevs vilka former av sléseri som identifierats.
Exempelvis o6verproduktion av information. Att samma personuppgifter
dubbeldokumenterades pa flera stallen, vilket kan skapa problem med att
hitta relevant och uppdaterad information (Hicks, 2007). Sékerhetsrutiner
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som utfordes for att undvika defekter men som i sig orsakade Overarbete
eftersom de visade sig vara onddiga. Sloseri i kategorin vantan da
information saknades och processen inte kunde ga vidare. Det fanns ocksa
sloseri i informationshanteringen runt de digitala systemen (Hicks, 2007).
Exempel var information som skickats via fax, internpost eller e-post. En
hantering som genererade sloseri kategorierna transport och i rérelse nar
personalen fick ga och hamta information i fax eller postfack istéllet for att ha
den vid arbetsplatsen. All manuell informationshantering genererade &ven
sloseri i kategorin lager som allménna kostnader for papper och arkiv.

Vid inforandet valde projektet att inte digitalisera den befintliga
ansokningsprocessen. Ett annars enkelt alternativ for att skapa en e-tjanst.
Men som troligen bevarat det tidigare arbetssattet utan att ge en férandrad
informationshantering och informationsflode. Resultatet hade gett
medborgaren ett nytt satt att skicka in ansékan och en ny ansokningskanal till
handlaggarna Déremot inga forkortade handlaggningstider eller mindre
administration som var syftet. Utan utvecklingen hade snarare generat mer
administration da inget annat tagits bort. Men istéllet tog projektet ett
helhetsgrepp om processen i kartlaggningen. En metod som rekommenderas
av Goldkuhl och Réstlinger (2010) for att kunna kritiskt granska det tidigare
arbetssattet och gora fordndringar innan e-tjansten infors. Nar 1T-tekniken vl
ar pa plats ar det svarare att goéra forandringarna eftersom processen
cementeras som bevarar det gamla arbetssattet. Att gbra en ordentlig
processkartlaggning av nulaget och darifran hitta férandringsomraden till en
smidigare och effektivare process innan e-tjansten infors, var en viktig
erfarenhet fran fallstudien. Forandringsarbetet ledde till att processen fick ett
nytt utseende. Flera omvéagar togs bort vilket gav processvagen ett rakare
utseende och forkortade den totala processtiden, det vill sdga den ansdkande
kunde fa snabbare besked om ans6kan. Omvagar i fallstudien var onddiga
arbetsmoment som togs bort. Exempelvis o6kad digitalisering minskade
informationshanteringen. Andra fick ny placering, som da den ansokande
gjorde &rendehantering och myndighetsutdvning istéllet for handlaggarna.
Den nya vagen har darmed fatt en ny och mer andamalsenlig
informationshantering och informationsflode innehallande mindre sléseri
som e-tjansten sedan stodde.

Det fordndrade processutseendet har tillsammans med IT-teknikens
mojligheter dven gett medborgaren farre antal ingangar till processen. Det vill
séga, tidigare kunde fler handldggare i olika microsystem kontakta den
ansOkande for att deras hamta deras specifika information, gora
kompletteringar eller fa paskrifter. Information som inte fanns i ansokan
Eftersom processen informationsbehov identifierades i kartlaggningen har e-
tjanstens ansokningsblankett ocksa forandrats till att tacka en storre del av
dessa behov. Aven om behovet finns i ett annat microsystem. Detta ar ocksa
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en forutsattning for att en e-tjanst ska na det hogsta steget i Layne och Lees
utvecklingsmodell (Andersen & Henriksen, 2006) (se figur 3.2).
Medborgaren ska kunna lamna information pa en plats och kanske vid ett
tillfalle som sedan técker hela processens behov genom att fléda horisontellt
och smidigt genom alla microsystemen oavsett organisatorisk tillhorighet.
Den informationen som hamtades in i fallstudiens ansdkningsformuldr tackte
handlaggningsprocessen men inte processen fullt ut till alla utforande
microsystem. Exempelvis montoren fick separat kontakta den ansékande for
att boka en tid for montering. Han hamtade aven in en blankett med paskrift
fran den ansdkande om att larmpatrullen hade fatt ta emot en dorrnyckel. | en
framtida utveckling kan ténkas att dessa microsystems informationsbehov
ocksa kan integreras i e-tjanstens informationsfléde. D& kan hela processen
na det hogsta steget i Layne och Lees utvecklingsmodell.

38(47)



7 Avslutning

| detta kapitel bevaras fragestallningarna i slutsatsen pa ett mycket kortfattat
och déarefter beskrivs nagra av mina reflektioner fran studien.

7.1 Slutsats

Vid 6verforingen av information mellan enheter eller microsystem uppstar
ofta sloseri. Sloseri enligt Lean metoden (Petersson et. al, 2009) (Liker, 2009)
(Hicks, 2007) ar olika former av merarbete och Overproduktion som &r
onddiga for processens avancemang. | det har fallet informationshantering,
men som utfors danda av sakerhetsskull beroende pa en osékerhet hos
personalen om vilka arbetsmoment respektive enhet utfor och ansvarar for.
Exempelvis sakerhetsrutiner som upprattas for att sékerstélla sjalva
informationsoverforingen eller det egna informationsbehovet. Den har
formen av sloseri som uppstar i 6verforingarna ar svart for en enskild enhet
att identifiera. Utan kréver att alla som utfor processen ar representerade i en
processkartlaggning. Genom att bidra med information sina egna
arbetsuppgifter skapas en forstaelse hos deltagarna om varandras
ansvarsomrade. Nar hela innehallet blivit kant kan de tillsammans sedan
avgora vilka arbetsmoment som &r relevanta och ska utféras och vilka som &r
sloseri och bor tas bort. For att 6ka forstdelsen om var och varfor sloseri
uppstar i processen och var forandringar bor sattas in for att minska eller ta
bort mer slOseri, &r ett satt att kombinera Lean metoden med teorin om
microsystem (Nelson et al. 2007). Den sistndmnda kan ge en mer visuell bild
av hur processens vag ser ut genom organisationen och beskriva vilka
eventuella organisatoriska hinder och forutsattningar som finns for fortsatt
utveckling som tillsammans med Lean kan ge ytterligare forklaringar varfor
sloseri uppstatt.

Nar en process integreras i en e-tjanst ar det en fordel att ga igenom
processen innan inforandet for att skapa en smidigare informationshantering
och informationsflode. Risken &r annars att IT-tekniken cementera ett
ineffektivt arbetssatt innehallande sléseri som sedan &r svart att forandra
efterat. | fallstudien togs mycket av det identifierade sloseriet bort ibland
annat overforingarna, vilket skapade en smidigare och troligen mer effektiv
process for bade verksamhet och den ansokande. Detta ar ett antagande som
inte helt gar att bekréfta. Men som stods dels av personalens erfarenheter fran
testforsoken samt av Nelson et al. (2007) som menar att smidiga dvergangar i
processflodet mellan microsystemen &r forutsattningen for en effektiv
process. Genom att ha tagit bort onddig administration, dragit om processens
vdg genom organisationen och darmed bland annat minskat eller tagit bort
antalet  informationsoverfoéringar ~ och  informationshantering  har
handlaggningstiden forkortats och personalen fatt farre arbetsuppgifter.
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7.2 Reflektioner

FOor min del har studien varit larorik. Arbetet har gett mig insikt om vilka
moment som foregar inforandet av en e-tjanst; processkartlaggning,
identifiering av processens innehall utifran mal och syfte etc. Vilket tidigare
inte varit sa tydligt. Speciellt om syftet ar att skapa en mer avancerad e-tjanst
som forutom att 6ka medborgarens tillganglighet till offentlig service ocksa
kan effektivisera handlaggning och minska administration. Parallellt med
studien har jag i mitt arbete ocksa haft formanen att leda en likande
processkartlaggning infor en upphandling av ett verksamhetssystem.
Erfarenheterna fram fallstudien har gett mig en grund att sta pa som har starkt
mitt agerande. Den teoretiska kunskapen har jag kunnat anvénda for att
forklara och beskriva exempelvis vad som intraffar nar en process passerar
flera enheter som har mycket liten kdnnedom om varandras arbete. En
situation har stor igenkanningsfaktor i kommunal omsorg och &r en orsak till
mycket merarbete och ineffektivitet. Men kunskapen har ocksa gjort det
mojligt for mig att hitta forslag pa insatser som behovs goras for att skapa en
battre process som sedan IT-tekniken eller en e-tjanst kan stodja.
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BILAGA 1 —tidigare process

Snecification ID: tngohetstelefon, MetID: Nulige

installationstid

Utfdtare

i

{8

Beslut
tas  expedieras arkiveras

Bestillning Larmnummer Larmnummer  Installation Installationskontrakt ~ Nycklar  Installation
vilisioch  till utfdrare  tilldelas faxastill  bestills hos och nycklar tas tillderas  registreras i
installation  skickas via Trygohetsjouren  CareTech emot from skapplats  Procapita
bestil|s (via fax i Malmé CareTech och ldggs in
Procapita) i skap
2 8 8 o N 8 £ . £ 8 8 8 2 8 8
O -0~ - -E a0 i -
Ansbkan  Ansdkan  Utredning Beslutfattas Besl Avgiftshandliggning Inkomstférfrigan  Inkomstuppgifter  Inkomstuppgifter Kundkort Fakturering Beslutsunderlag Avgiftbeslut Beslut
ankommer aktualiseras  inleds (i expedieras bestills skickas till RFY fran RFV (Fran skapas (dvs  startdatum [dmnas till
iProcapita  Procapita) (dvs kund (Inkomstblankett kommer in inkomsthlankett) Kund ldggs  sitts, avgift  handliggare
meddelas) [dmnas till lggs till (i ini berdknas,
avgiftsassistent) Procapita) Procapitas  beslutunderlag
avgiftsmodul) tas fram
i
Journalanteckning Brendet
gors arkiveras
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BILAGA 2 - Nya automatiserade processen

Specification |D: EmergencyTelephane, Met ID: EmergencyTelephone

— i

Start manual
process

7

Applicaton
confirmation

Booking
confirmation

Appointment
reminder

Canceled
Inform
customer

Canceled
Inform ESC

]

\\ Canceled
\\ Inform
\ Installer
it

existing account holder

® ol {F

Submit Service

@

Request Send Installer reminder Install
Application Prerequisites alarmnumber jnstallation calls cust timeout
Fulfilled from the order and books
Emergency time

Service : G ]‘

Centre Installer to
resolve
problem

L
Customer to

resolve
problem

Ro6tt — medborgaren/kund

Blatt — kommunens handliggare
Gron — undetleverantéren

Gul - trygghetsjouren i Malmo

Ingen firg- steg som gors automatiskt.

disable Receive
cancel keys and
allocate

storage place

E

Add Calculate

Inform finalise
customerto  starttime for customer case
Accounting payment

System



Bilaga 3 Intervjufragor
Intervjufragor forsta omgangen handlaggare/enhetschef:

Overgripande fragor -

Hur har e-tjanstens inférande har pdverkat rutiner, arbetsuppgifter,
kommunikation?

Hur har informationsflodet i processen paverkats genom inférandet?

Beratta lite kortfattat om varfor ni boérjade satsa pa e-tjanster?
Sag verksamheten behovet av e-tjdnsten?

Hur kan inférandet och satsningen beskrivas?

Vad har forandringsarbetet lett till?

Beskriv den tidigare processen?

e arbetssattet

totala antalet ansokningar?

tidigare problemomraden?

orsaken till dessa?

antal stdllen som information fanns pa eller himtades fran?
processens tid da?

6. Beskriv den nya processen?

e arbetssattet

e antalet ansdkningar via e-tjansten?

e anvands processen till alla ansokningar?
e fordelarna?
[ ]

[ ]

[ ]

[ ]

V1 Wi

svarigheterna?
skillnad mellan da och nu?
processens tid idag?
antal stallen som information finns pa eller hamtas fran idag?
7. Effektivisering som e-tjansten inneburit?
e arbetsuppgifter och rutiner?
e mer eller mindre information om brukaren idag?
e vad dgnas overbliven tid till idag?
8. Anvandningen av programmet?
e ny programvara?
integration?
funktionalitet?
fler administrativa arbetsuppgifter ex. uppdatering?
finns stod for att inte ha post-it lappar?



