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Abstract 

Today organizational management work is largely done with the help of computer 

technology. However, there are inefficiencies in how these management efforts are performed 

in various computer systems which has led to higher costs for less-generated benefits for 

customers. In the public sector, these customers are the residents. 

This study examines how the municipality of Huddinge works with case management in 

various forms of media, what influences the case management in and between these media 

forms and the problems that arise in the case process as a result of these. The study addresses 

how sociotechnology and human-computer interaction cooperate within the field of 

information systems and data management in relation to users and case management. 

Observations and interviews were conducted at three municipal administration units and the 

Service center in Huddinge.  

The results show that case management within the municipality is dependent on various forms 

of media, where the information systems usability and functionality affects how safe, 

consistent and reliable case handling takes place. Recurring problems regarding duplication of 

work, unfinished cases and inconsistent data collection and registration of data linked to case 

work can be identified. The results can be used by the municipality of Huddinge when 

defining requirements and purchasing information systems intended for case management. 

Limitations have been made regarding the number of represented administration units within 

the municipality. Other units within the municipality can use other forms of media, and 

therefore have other experiences regarding the use of these when working with case 

management. 

Keywords: case management, information system, usability, data management, municipality 
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Inledande sammanfattning 

Idag sker organisatoriskt administrationsarbete till stor del med hjälp av datoriserad teknik. 

Det finns dock en ineffektivitet i hur detta administrationsarbete går till i olika datasystem 

vilket lett till högre kostnad för mindre genererad nytta åt kunderna. Inom den offentliga 

sektorn är dessa kunder invånarna.  

Denna studie undersöker hur Huddinge kommun arbetar med ärendehantering i olika 

medieformer, vad som påverkar ärendehanteringen i och mellan medieformerna, samt vilka 

problem som uppstår i ärendeprocessen till följd av dessa. Studien tar upp hur socioteknik och 

människa-dator interaktion samverkar inom ramen för informationssystem och datahantering i 

förhållande till användarna och ärendehantering. Observationer och intervjuer har genomförts 

vid tre förvaltningar, samt Servicecenter på Huddinge kommun. Resultatet visar att 

ärendehanteringen inom kommunen är beroende av flera olika medieformer där 

informationssystemens användbarhet och funktionalitet påverkar hur säkert, konsekvent och 

tillförlitligt ärendehanteringen sker. Återkommande problem gällande dubbelarbete, 

oavslutade ärenden och inkonsekvent datainsamling och registrering av data kopplat till 

ärenden kan identifieras. Resultaten kan användas av Huddinge kommun vid kravställning 

och inköp av informationssystem ämnade för ärendehantering.  

Avgränsningar har gjorts gällande antalet representerade förvaltningsenheter inom 

kommunen. Övriga förvaltningsenheter kan använda sig av andra medieformer och ha andra 

erfarenheter gällande användning av dessa vid ärendehantering. 

Nyckelord: ärendehantering, informationssystem, användbarhet, datahantering, kommun 
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1 Inledning 
Digitalisering medför en förändring i samhället som påverkar demokrati, trygghet, jämlikhet 

och välfärd samt tillväxt och hållbarhet (Digitaliseringskommissionen 2016, 26). I ett 

digitaliserat samhälle är det en självklarhet med digital kommunikation samt interaktion 

mellan människor och verksamheter (ibid.) vilket till stor del sköts via olika informations-

system, webb- och IT-lösningar (Valacich & Schneider 2015, 46). Kontakten mellan 

användarna och dessa system och lösningar sker via gränssnittet (ibid. 367). Medieteknik är 

ett tvärvetenskapligt ämne som innefattar interaktionsdesign, vilket står i direkt relation med 

discipliner som människa-dator-interaktion (MDI) och informationssystem (IS) (Preece, 

Rogers & Sharp 2015, 10). Medieteknik är därmed relevant för interaktiva produkter som 

smartphones, applikationer, sociala medier och arbetsverktyg i form av e-post, intranät, IT-

system och andra digitala möjligheter som används av en användare (ibid. 6). MDI anses 

därför vara allt viktigare att ta hänsyn till vid IT-utveckling för att öka de positiva aspekterna 

gällande användarupplevelsen (ibid.1-2). För detta krävs även ett perspektiv på sociala behov 

hos människor och samhället i stort. När denna typ av sociala behov adderas till MDI inom 

ramen för IT-system talar man om socio-tekniska system (STS) (Whitworth 2009a). Ett 

sociotekniskt system kopplar samman IT-tjänster och infrastruktur i form av hård- och 

mjukvara med människor, organisationer och samhälle (ibid.). Sett till området för 

medieteknik handlar detta om hur information, visualisering och teknik förs samman i och via 

olika medieformer som intressenter interagerar med. 

1.1 Problemdiskussion 

IT-system möjliggör för organisatoriska förändringar där administratörer ersätts med 

datoriserad teknik (Forssell & Ivarsson Westerberg 2014, 234). Detta har lett till att 

administreringen för övrig personal ökar i och med att organisationer ägnar sig åt fler 

arbetsuppgifter, som ekonomi, analys och kvalitetsmätning, än kärnverksamheten (ibid.). 

Medan IT-systemen genererar ett ökat administrativt deltagande tvingas allt mer personal utan 

utbildning inom administration att arbeta med administrativa uppgifter, vilket innebär att allt 

fler resurser förbrukas enbart för administrering trots att produkten och/eller tjänsten är 

densamma (ibid.). Detta är ett problem, speciellt inom offentlig sektor där skattebetalarna får 

stå för kostnaden som tas från pengar avsedda för produktions- och/eller tjänstearbete (ibid.). 

Ineffektiviteten i hur administrationsarbetet går till i olika IT-system leder alltså till en högre 

kostnad för mindre genererad nytta åt kunderna som inom den offentliga sektorn är invånarna. 

Sveriges kommuners kärnverksamhet är att erbjuda och ansvara för samhällsservice som 

ligger under den kommunala verksamhetens ansvarsområde (Sveriges Kommuner och 

Landsting 2016), bland annat skola, äldreomsorg, vägar och energifrågor (Regeringskansliet 

2015a). Detta kräver ett välfungerande system för ärendehantering, som utgörs både av 

processer för hur arbetet med olika ärenden ska gå till, samt användning av informations-

system (IS) för ärendehantering för att stödja administration och handläggning av ärenden. IS 

för ärendehantering (se avsnitt 2.1) samt definierade processer kvalitetssäkras genom 

mätningar utifrån olika parametrar, exempelvis tid och antal ärenden. Detta har lett till en 
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medialt inriktad demonstrationseffekt, där demonstrationen av handlingen är viktigare än 

själva handlingen i sig (Hall 2012, 253-254). Det leder till dubbelarbete i och med att arbets-

uppgifterna först ska genomföras för att sedan dokumenteras, vilket anses vara en följd av nya 

medietekniker (ibid.).  

Det talas om ett sociotekniskt gap, som belyser klyftan mellan sociala aktiviteter (samtliga 

aktiviteter som utförs) och de aktiviteter som faktiskt stöds av teknik (Ackerman, 2000). Att 

gå tillbaks till en manuell ärendehantering med papper, pärmar och utbildade administratörer 

är idag problematiskt på grund av den digitalisering Sverige har genomgått. Fokus måste 

istället riktas åt hur IS kan användas och utvecklas för att stödja verksamheter fullt ut utan 

onödigt dubbelarbete och möjliggöra för organisationer att i så stor mån som möjligt ägna sig 

åt kärnverksamheten och kunderna. Enligt Söderström (2015, 102) skulle många system vara 

bättre om tillverkare av IT-system förstod de problem som finns. Detta kräver kartläggning av 

både sociala och tekniska aspekter och relationen dessa emellan, vilket ryms inom området 

för socioteknik. Att organisera system som ser till att användarna kan utföra sina arbets-

uppgifter på rätt sätt och tar hänsyn till nödvändig interaktion gällande hur en arbetsuppgift 

kan genomföras så effektivt som möjligt kräver kompetens som ligger inom området för MDI 

(Söderström 2015, 92-102). De sociotekniska aspekterna bör därav rimligen ligga till grund 

för utformningen av de IT-system som ska användas inom en organisation och översättas i 

form av god MDI. 

1.2 Syfte och frågeställning 

Detta arbete ämnar synliggöra kopplingen mellan socioteknik och MDI genom en fallstudie 

av Huddinge kommun (se avsnitt 1.3) och deras användning av medieformer, vid ärende-

hantering. Med medieformer menas samtliga medierande former som används för att 

förmedla information, exempelvis IS, e-post, brev och telefon. Förhoppningen är att 

undersöka hur dessa två områden samverkar, och på så sätt identifiera ett antal faktorer som 

bör tas hänsyn till vid kravställning och inköp av IT-system för ärendehantering. 

Syftet med uppsatsen är att undersöka hur ärendehanteringen påverkas i och mellan olika 

medieformer, som används vid ärendehantering inom Huddinge kommun, vad det beror på, 

samt vad det får för konsekvenser för arbetet med ärendehantering. Frågor som uppsatsen 

ämnar besvara är: 

 Hur arbetar Huddinge kommun med ärendehantering via olika medieformer? 

 Vad påverkar ärendehanteringen i och mellan de olika medieformerna? 

 Vilka problem uppstår i ärendeprocessen i och mellan de olika medieformerna? 

1.3 Avgränsning 

Uppsatsen består av en fallstudie genomförd på Huddinge kommun för att kartlägga deras 

arbete med ärendehantering via IS för ärendehantering och andra medieformer. Fallstudien 

har fokuserat på ärenden inkomna via Servicecenter, samt ärenden inkomna direkt till berörd 

förvaltning.  
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De användare som har studerats har titeln registrator eller handläggare och anses ha en 

nyckelposition inom kommunens ärendehantering. Observationer har genomförts på ett 

begränsat antal förvaltningsenheter, som under perioden 20161121-20161209 haft möjlighet 

att delta, för att skapa en övergripande bild över hur ärendehanteringen inom kommunen går 

till och vilka olika medieformer som används. Studien begränsas därmed i sitt resultat som 

endast kan tala för de förvaltningsenheter som ingår i studien, Kommunstyrelsens förvaltning, 

Barn- och utbildningsförvaltningen, Natur- och byggnadsförvaltningen och kommunens 

Servicecenter, samt de medieformer som används av dessa. Övriga förvaltningsenheter kan 

använda sig av andra medieformer och ha andra erfarenheter gällande användning av dessa 

vid ärendehantering. Samtliga ärenden som studerats har valts ut slumpmässigt under 

observationernas genomförande. Resultatet utgår därmed från ett begränsat antal ärenden som 

endast tar upp en del av de situationer ärendehanteringen inom kommunen berör. Studien kan 

därför inte säkerställa att alla problem som finns kopplade till användning av medieformer vid 

ärendehantering har identifierats.  

1.4 Disposition 

Det första kapitlet, Inledning, introducerar och motiverar ämnet för uppsatsen. Följande 

kapitel, Bakgrund, är en fördjupning av ämnet. Tredje kapitlet, Teoretisk referensram, berör 

teorier och analysmodeller som utgör ram för tolkning och diskussion av resultatet. Det fjärde 

kapitlet, Metod, redogör för valda metoder, datainsamlingstekniker samt genomförandet. I 

femte kapitlet, Resultat, presenteras de resultat som framkom under datainsamlingen. I sjätte 

kapitlet, Analys och diskussion, tolkas och analyseras resultaten i förhållande till den 

teoretiska referensramen. Vidare följer kapitel sju, Slutsats, som presenterar de slutsatser 

resultatet bidragit till. Uppsatsen avslutas med Referenser och Bilagor. 

1.5 Begreppsdefinitioner 

Tabell 1. Beskrivning av begrepp 

Agresso Web Har bytt namn till Unit 4 och är idag ett molnbaserat 

affärssystem för tjänsteorganisationer (Unit 4 u.å.), 

innefattar bland annat kundfakturor. 

Beröringspunkt (s.k. touchpoint) Beröringspunkten uppstår i interaktionen mellan två 

parter och visualiserar var dessa möts (Kalbach & 

Kahn 2011, 3). 

ByggR Ett ärende- och dokumenthanteringssystem som 

stödjer bygglovsprocessen (Sokigo u.å.).  

Demonstrationseffekt Innebär att redogörelsen för utfört arbete är viktigare 

än själva arbetet och dess resultat (Hall 2012, 253-

254). 

Enterprise Content Management-

system  

Hjälper företag och organisationer att organisera sin 

hantering av information genom hela dess livscykel, 

från inkommande till arkivering (Formpipe 2016a).  



Sida 9 av 85 

 

Ecos Ett ärendehanteringssystem och verksamhetsstöd för 

de kommunala miljö- och hälsoskyddskontorens 

tillsyns- och kontrollarbete (Tekis 2014). 

Extern kund De som traditionellt betraktas som kunder och befinner 

sig utanför organisationen (Grönroos 2015, 340). 

Handläggare Tjänsteman som (självständigt) vidtar åtgärder i ett 

ärende (Svensk Ordbok, 1956) 

Intern kund Utgörs av användare-leverantör-relationer inom en 

organisation och mellan olika nätverkspartners 

(Grönroos 2015, 340).  

Informationssystem (IS) Datasystem avsedda för att samla in, lagra och 

bearbeta data för att ge nödvändig information och 

kunskap inom en organisation, de utgörs av hårdvara, 

mjukvara och telekommunikationsnätverk (Valacich 

och Schneider 2015, 46).  

Kundo  En forumtjänst med syftet att minska antalet ärenden 

genom att erbjuda svar till kunder (Kundo u.å.). 

Människa-dator-interaktion 

(MDI) 

Historiskt sett ett område för användbarhet men har 

senare blivit ett område för att förstå, designa för samt 

utvärdera aspekter av användarupplevelser (Preece, 

Rogers & Sharp 2015, 19). 

Medieformer Alla medierande former som används vid 

ärendehantering, såsom IS, tjänster, programvaror och 

intranät samt kontaktmedier (telefon, e-post, brev, 

fysiska möten, övriga webbaserade kontaktvägar). 

Moduler Komponenter som kan adderas till ett grundläggande 

system för att utöka systemets funktionalitet (Valacich 

och Schneider 2015, 291). 

Offentlighetsprincipen Offentlighetsprincipen innehåller bestämmelser om 

rätten att ta del av allmänna handlingar. Innefattar 

även bestämmelser om sekretess samt tystnadsplikt 

(Regeringskansliet 2015). 

Primärt IS för ärendehantering Det IS som används för att registrera och avsluta ett 

ärende. 

Procapita Ett verksamhetsstöd inom kommunal verksamhet för 

vård och omsorg (Tieto 2016). 

Processtyrning Processtyrning avser att identifiera ett optimalt 

arbetssätt, för att fokusera på de arbetsmoment som 

bidrar till produktens kvalitet (Söderström 2015, 65) 

Registrator Person som registrerar med uppgift att mottaga och 

registrera inkommande handlingar samt anteckna 

vidtagna åtgärder (Svenska Akademiens ordbok 1957) 
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Solen Orbit Solen Orbit är ett system som effektiviserar och 

kvalitetssäkrar ärendehanteringen i en verksamhet 

utifrån ett geografiskt perspektiv (Cartesia u.å.). 

Standalone-system Fristående system med fokus på att lösa enskild behov 

inom en organisation (Valacich och Schneider 2015, 

287).  

Sociotekniska system (STS) Sociotekniska system är ett helhetssystem som består 

av både sociala- och tekniska system (Whitworth 

2009b, 1). 

W3D3 Ett Enterprise Content Management-system för 

organisering av bland dokument, ärenden och 

handlingar. Stöd till verksamhetens 

informationshantering (Formpipe 2016b).  

Ärendehanteringssystem (ÄHS) Ärendehanteringssystem har funktioner för 

organisationer att skapa, genom att tilldela ärende-

nummer, bevaka, statusmärka och prioritera ärenden. 

 

2 Bakgrund 

2.1 Informations- och ärendehanteringssystem 

Informationssystem (IS) är avsedda att samla in, lagra och bearbeta data för att ge nödvändig 

information och kunskap inom en organisation (Valacich och Schneider 2015, 46). De 

använder informationsteknologi och utgörs av hårdvara, mjukvara och telekommunikations-

nätverk, som möjliggör för två eller fler datorer att länkas samman (ibid.). Inom området för 

IS ingår ärendehanteringssystem (ÄHS) med funktion för organisationer att skapa, genom att 

tilldela ärendenummer, bevaka, statusmärka och prioritera ärenden. Det finns även IS för 

ärendehantering som inte klassas som ÄHS1. 

Organisationer blir i och med digitalisering allt mer beroende av olika IS för att utföra olika 

arbetsuppgifter, samt hantera dessa. Systemen behövs för att integrera och interagera både 

med kunder och leverantörer samt göra kommunikationen mellan dem hållbar, pålitlig och 

effektiv i så stor mån som möjligt. Många IS-lösningar, däribland ÄHS, bygger på moduler 

som anpassats till ett företags eller organisations övergripande behov, där modulerna löser 

olika uppgifter (aktiviteter) (Information system 2016). Moduler är komponenter som kan 

adderas till ett grundläggande system för att utöka systemets funktionalitet (Valacich och 

Schneider 2015, 291). Exempel på moduler är verktyg som arkivexportering, möteshantering 

och fil-konvertering (Formpipe 2016c). Systemen är, trots att de löser primära behov, sällan 

så anpassade att de tar hänsyn till varje specifik organisations sätt att arbeta (Valacich och 

Schneider 2015, 358-362). Detta är viktigt vid både inköp och implementering om systemet 

ska vara framgångsrikt, vilket ställer krav på användbarhet och hur användbarhet kan 

                                                 
1 Exempelvis W3D3 (tillåter ärendehantering men klassas som ett Enterprise Content Management-system). 
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integreras utifrån enskilda organisationers sätt att arbeta (ibid.). Ärendehantering kräver ett 

dynamiskt arbetssätt, vilket oftast inte stöds av traditionella IS utan behöver IS som anpassats 

för ett mer rörligt sätt att arbeta istället för fördefinierade processer (Benner-Wickner et al. 

2014). 

2.2 Digitalisering inom offentlig sektor 

2012 tillsatte regeringen Digitaliseringskommissionen vars syfte är att främja digitaliseringen 

i Sverige (Regeringskansliet 2015b). Målet är att göra Sverige “bäst i världen på att använda 

digitaliseringens möjligheter”, där fyra strategiska områden ligger till grund för arbetet med 

utgångspunkt i IT-användarens perspektiv (Näringsdepartementet 2011, 6-16). Dessa fyra 

områden är: lätt och säkert att använda, tjänster som skapar nytta, infrastruktur samt IT:s roll 

för samhällsutvecklingen (ibid. 16). Inom ramen för dessa områden har fokus på ökning av 

tillgänglighet och användbarhet av offentliga e-tjänster specificerats (ibid. 6). 

Utöver den nationella agendan finns regionala länsbundna digitala agendor (Digitaliserings-

kommissionen 2015). Stockholms län fokuserar på den digitala infrastrukturen, kompetensen, 

marknaden och den offentliga sektorn (Kommunförbundet Stockholms Län 2015, 7). Detta 

innebär bland annat väl utbyggda tekniska förutsättningar för att möjliggöra informations-

digitalisering, som konkret betyder omvandling av information till digital form (ibid. 9). Detta 

ställer i sin tur krav på förmåga och möjlighet hos system, organisationer och verksamhets-

processer, att de kan samverka digitalt för att föra utvecklingen framåt (ibid.10). 

2.3 Ärendehantering på Huddinge kommun 

Kommunal verksamhet, däribland Huddinge kommun, ingår i offentlig sektor, vilket innebär 

att den finansieras av skattepengar. Huddinge kommun har idag 407 olika datasystem och 

programvaror inom verksamheten, dessa finns dokumenterade i en systeminventarie (se 

Bilaga 1). Bland dessa system återfinns ett antal IS avsedda för ärendehantering däribland 

W3D32, Solen Orbit3, ByggR4, Ecos5 och Procapita6. Det mest omfattande systemet som 

används vid ärendehantering inom kommunen är W3D3, ett system avsett för ärendehantering 

och diarieföring. Systemet implementerades i verksamheten 2008. Ärendehanteringen inom 

kommunen är beroende av samtliga IS för ärendehantering, då de tillhandahåller olika typ av 

information och säkerhet i förhållande till sekretessbelagd information. 

Huddinge kommun hanterar ärenden för sina invånare, som 2015-12-31 var 105 311 personer 

(Statistiska Centralbyrån 2016). Hur många ärenden det årligen rör sig om finns ingen 

officiell statistik på i dagsläget. Dessa ärenden ingår i kommunens ansvar att tillhandahålla 

service till kommuninvånarna. Servicen utförs av kommunens fem förvaltningar; Kommun-

styrelsens förvaltning (KSF), Barn- och utbildningsförvaltningen (BUF), Kultur- och 

                                                 
2 http://www.formpipe.com/sv/Produkter/W3D3/ (Tillgänglig 2016-12-31) 
3 http://www.cartesia.se/produkter/solenkonceptet/solen-orbit/ (Tillgänglig 2016-12-31) 
4 http://sokigo.com/vara-produkter/byggr/ (Tillgänglig 2016-12-31) 
5 http://www.tekis.se/index.php/produkter/tekis-r-arendehantering-3/ecos (Tillgänglig 2016-12-31) 
6 https://www.tieto.se/branscher/halsa-och-valfard/vard-och-omsorg-tieto/procapita-voo-tieto (Tillgänglig 2016-12-31) 

http://www.formpipe.com/sv/Produkter/W3D3/
http://www.cartesia.se/produkter/solenkonceptet/solen-orbit/
http://sokigo.com/vara-produkter/byggr/
http://www.tekis.se/index.php/produkter/tekis-r-arendehantering-3/ecos
https://www.tieto.se/branscher/halsa-och-valfard/vard-och-omsorg-tieto/procapita-voo-tieto
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fritidsförvaltningen (KUF), Natur- och byggnadsförvaltningen (NBF), samt Social- och 

äldreomsorgsförvaltningen (SÄF). KSF ansvarar för central administration och samordnar 

samhällsbyggnadsfrågor, utvecklingsprojekt och tillhandahåller stöd och service till övriga 

förvaltningar inom kommunen. Ärenden som förvaltningen hanterar kan inkomma från 

privatpersoner, företag och andra organisationer inom offentlig sektor. BUF har huvudansvar 

för förskoleverksamhet och skolbarnomsorg, grundskola, särskola, gymnasieskola och vuxen-

utbildning. BUF-ärenden berör bland annat klagomål gällande förvaltningens verksamhet, 

diskriminering, konflikter, rätt till skolskjuts och särskilt stöd samt övergripande ärenden 

gällande förvaltningens arbete. NBF har huvudansvar över natur, miljö, trafik, kartor, 

lantmäteri och bygglov och handlägger samtliga ärenden som berör dessa. Vanliga ärenden 

inom NBF berör skadegörelse, vägar, snö, viltfrågor, bygglov samt interna och externa 

remisser. SÄF ansvarar för arbetsmarknadsåtgärder, omsorg för personer med funktions-

nedsättning, individ- och familjeomsorg, serveringstillstånd och sociala/medicinska 

bostadsförturer. KUF främjar kulturutbudet genom att stötta kommunens föreningsliv och 

bibliotek och ansvarar för kommunal fritidsverksamhet - fritidsgårdar, fritidsanläggningar, 

leder och strövområden. Utöver detta hanterar Servicecenter olika typer av ärenden som inte 

kräver handläggning eller som inkommer till dem men som kräver vidare hänvisning inom 

kommunen (se figur 1).  

 

Figur 1. Processkarta över ärendehantering på Huddinge kommun. 

 

3 Teoretisk referensram 

3.1 Relaterad forskning 

3.1.1 Organisatorisk informations- och datahantering 

Informationshantering är ett gemensamt uttryck för administration, oavsett om den är muntlig, 

skriftlig, informell, formaliserad, genomarbetad eller ad hoc (Forssell och Ivarsson 

Westerberg 2014, 178-179). Detta innebär att all kontakt och interaktion mellan verksamheter 

och människor i form av befintliga och potentiella kunder, samarbetspartners, leverantörer 

och anställda kräver administration i någon form. Dessa administrativa aktiviteter är tids-

krävande främst på grund av behov av formaliserad dokumentation med krav på registrering i 
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ett IS (ibid.). Rutinerna för dokumentation är en avgörande del för organisationers överlevnad 

i och med att de utgör stora delar av det organisatoriska minnet (Nelson och Winter 1982, 

104-105). Organisationer måste därför göra sig oberoende av de människor, såväl grundare 

och sakkunniga som andra anställda, som arbetar i dem för tillfället, trots att de är beroende 

av dessa människors erfarenheter och kompetens samt deras vetskap om hur organisationen 

ska drivas (Forssell & Ivarsson Westerberg 2014, 180). Detta oberoende möjliggörs idag 

genom dokumentation och rutiner främst i olika IS vilket anses vara standard och omfattar 

nästan alla knutna till en organisation, även externa kunder (ibid. 179, 209).  

Söderström (2015, 66) talar om hur IT är en förutsättning för processtyrning inom service-

organisationer, men utformas utifrån logiska steg i arbetet som inte stämmer överens med 

verkligheten när oförutsägbara situationer uppstår. Arbete definieras i arbetsflöden och 

processer och har i syfte att effektivisera, på så sätt kan arbetet kontrolleras och det blir tydligt 

var i en arbetsprocess det kan finnas brister. När arbetsflöden och processer fördefinierats 

trots otillräcklig kunskap om ett optimalt arbetssätt kan effektiviseringen utebli (ibid. 68-70). 

Forssell och Ivarsson Westerberg (2014, 211) resonerar liknande och menar att IS inte 

uppfyller de behov som specifikt finns inom offentliga organisationer då många IS primärt 

utvecklats för andra verksamheter samt att det finns ett kunskapsgap mellan de som utvecklar 

systemen och användarna. Hall (2012, 253-254) beskriver hur ökad administration och 

införandet av nya medietekniker som arbetsverktyg lett till medialt inriktade demonstrations-

effekter vilket innebär att redogörelsen, bland annat dokumenteringen, för hur arbetet utförs 

blir viktigare än resultatet av arbetet. Detta leder till dubbelarbete då arbetet först måste göras 

för att sedan dokumenteras (ibid.). 

3.1.2 Ärendehantering och informationssystem 

Ärendehantering handlar om åtgärder som behöver vidtas gällande en situation i en specifik 

kontext för att uppnå ett önskvärt resultat (Object Management Group 2014, 5). Den har en 

fundamental roll för många organisationer, inte minst inom kommunal sektor där ärende-

hanteringen är en del av kärnverksamheten (se avsnitt 2.3). Trots detta saknas det ofta 

stödjande verktyg och programvara som tar hänsyn till systemförbättring, optimering och 

analys (Wang och Traoré 2014). Strikta processer för ärendehantering kan inte tillskrivas alla 

typer av ärenden på grund av skiftande karaktär (Benner-Wickner et al. 2014), vilket beror på 

dess olika natur, kontext och omgivning. Exempelvis hanterar kommunal verksamhet ärenden 

inom olika områden, bland annat förskola, gatuunderhåll och budget, vilket ställer olika krav 

på ärendehanteringen även om vissa delar av processen är liknande. Idag finns så kallade 

adaptiva system för ärendehantering, som tar hänsyn till ett konstant skiftande arbetsflöde sett 

till ny information och miljö (Brantley 2012). Dessa system stödjer hantering av 

återkommande ärenden (ärenden av samma eller liknande karaktär), tar tillvara på ny 

information i dynamiska miljöer och bevarar tillkommen kompetens inom organisationen 

(ibid.). 

Benner-Wickner et al. (2014) menar att även om det finns avancerad teknologi inom området 

för IS som stödjer olika arbetsflöden och ärendehantering så är det svårt att införa sådana IS 

inom en organisation, då de förlitar sig på hur heterogen data hanteras inom den specifika 



Sida 14 av 85 

 

organisationen. Befintliga IS som stödjer ärendehantering prioriterar inte, eller ignorerar helt, 

data som under ärendets gång utväxlas (Badouel et al. 2015) med andra system och 

medieformer (exempelvis papper, fax, e-post). Däremot kan data, nödvändig för ett ärende, 

integreras i ett systems kontrollflöden, vilket kan leda till direkt nytta för beslut och ärende-

hanteringen i sin helhet (ibid.). Badouel et al. (2015) belyser hur intressenter (alla som 

interagerar med systemet) ofta förbises, vilket leder till mindre flexibla systemlösningar, som 

inte tillåter nya flöden och ny typ av data. Dessa system med oförmåga att kommunicera 

sinsemellan leder till att antalet datasystem som anställda måste använda för att utföra sitt 

arbete hela tiden ökar vilket resulterar i missnöje (Forssell och Ivarsson Westerberg 2014, 

211). Trots detta finns det stora effektiviseringsmöjligheter med den teknik som idag finns 

utvecklad (ibid. 212). 

Till en början implementerades IS inom organisationer för att uppfylla specifika behov ofta 

knutna till en särskild enhet (Valacich och Schneider 2015, 287). Dessa s.k. Standalone-

system fokuserar på att lösa enskilda enheters behov och är oftast inte utvecklade tekniskt för 

att kommunicera med andra system (de talar olika språk eller saknar lämpliga gränssnitt) 

(ibid.). Även om aktiviteter inom en enhet kan utföras och slutföras effektivt blir det problem 

när information ska förmedlas till andra delar inom organisationen. Personal tvingas 

interagera med olika system för att lösa en uppgift vilket leder till tidsförlust (ibid.). 

Möjligheten att integrera data mellan två olika Standalone-system är begränsad och kräver 

oftast manuell uppdatering vilket innebär risk för datainkonsekvens mellan systemen, 

dessutom är en integrering ofta kostsam (ibid. 288). Idag ersätts många Standalone-system 

med Enterprise-wide IS som tillåter integrering av olika applikationer med olika funktionalitet 

vilket innebär att en hel organisation kan arbeta i samma system och all data kan ligga i 

samma eller delade databaser (ibid. 288-289).  

3.1.3 Socioteknik, MDI och användbarhet 

Begreppet Socioteknik härstammar från behovet att påvisa hur sociala system bestående av 

människor med behov påverkas av tekniska system bestående av maskiner med tekniska 

behov (Eason & Abdelnour-Nocera 2009, 66). Sociotekniska system är ett helhetssystem som 

består av sociala- och tekniska system (Whitworth 2009b, 1). Tekniska system är utformade 

för att stötta en verksamhets arbetsprocesser där det finns brister. Detta innebär att tekniska 

system implementeras i ett redan existerande sociotekniskt-system och måste anpassa sig efter 

befintliga arbetssätt (Eason & Abdelnour-Nocera 2009, 69). Om ett tekniskt system baseras 

på fördefinierade arbetsprocesser kan det vara svårt att få det att stämma överens med det 

redan antagna arbetssättet. Resultatet blir att medarbetarna tvingas hitta sätt att arbeta runt de 

aspekter som inte matchar (ibid.). Det tekniska systemet riskerar därmed att inte accepteras av 

medarbetarna (ibid). Återkommande introduceras system, som utformats genom att studera 

vanliga arbetsprocesser och som har standardfunktioner, i en existerande verksamhet utan en 

utvärdering av de behov som finns i den verkliga situationen (ibid. 71). Ur ett sociotekniskt 

perspektiv bör ett tekniskt system därför vara flexibelt och erbjuda möjlighet till anpassning 

till de behov som finns i verksamheten (ibid. 72). 
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Det sociotekniska perspektivet fokuserar på en grupp eller organisation (Dillon 2000, 2). MDI 

syftar istället till användbarhet och förståelse samt design och utvärdering av användar-

upplevelser av system utifrån användaren (Preece, Rogers, Sharp 2015, 19). MDI är en del av 

interaktionsdesign och har en grundläggande designprocess som innefattar att konkretisera 

krav från användarna, utforma designalternativ, skapa interaktiva prototyper och utvärdera 

användbarhet och tillgänglighet utifrån tilltänkta användare (ibid. 330). Inom ramen för 

användbarhet ryms sex användbarhetsmål. Dessa är effektivitet (hur väl produkten stödjer 

användaren i den aktivitet som ska utföras), kraftfullhet (hur väl produkten gör det den ska), 

säker (hur säker produkten är att använda och förhindra användaren att göra fel), nytta (om 

produkten erbjuder rätt funktionalitet), om produkten är lätt att lära sig och om den är lätt att 

komma ihåg och känna igen sig i (ibid. 19). Användarupplevelse syftar till hur användaren 

upplever en produkt (ibid. 23).  

STS-teorin ämnar fokusera på utvecklingen av en implementeringsstrategi med fokus på att 

förbättra användarnas arbetsliv genom teknologin (Dillon 2000, 2) istället för den enskilda 

användaren. Interaktion med en produkt som är användbar och effektiv kan medföra högre 

produktivitet (Kim 2015, 2). Bättre gränssnittskvalité minskar upplärningstiden, risken för fel 

och förbättrar användarens acceptans mot systemet eller programvaran (van der Veer & van 

Vliet 2001, 1). System som anses användbara riskerar att väljas bort om användaren uppfattar 

att ett system tar kontrollen över arbetsuppgifterna eller minskar självständigheten. Genom att 

kombinera MDI och STS-teorin kan designprocessen utvidgas (Dillon 2000, 6). Söderström 

(2015, 92) beskriver hur gränssnitt och interaktion påverkar användare och deras arbete, 

ibland även negativt, även om systemet i sig utför rätt uppgifter. Gränssnitt och interaktion 

kan delas upp i den arbetsprocess som krävs för att genomföra en uppgift i klick eller 

valmöjligheter vilket görs genom att förutse användarens beteende och behov (ibid.). 

Anledningar till att system inte fungerar väl i en organisation kan bero på otydliga mål och 

krav från organisationen som upphandlar systemen (ibid. 157). 

3.1.4 Interna kunder 

Externa kunder är de som traditionellt betraktas som kunder och befinner sig utanför 

organisationen medan interna kunder är en del av verksamheten (Grönroos 2015. 340). De 

interna kunderna utgör servicefunktioner som stöttar verksamheten i mötet med de externa 

kunderna, deras prestation är en viktig del av tjänsten och dess kvalitet (ibid.). Trots detta 

utvecklas och tillämpas sällan systematiska processer för att förstå de interna kundernas 

behov (Marshall, Baker & Finn 1998). De interna kunderna har samma behov av service som 

de externa kunderna (ibid.). Fokus på de interna kunderna kan resultera i att organisationen 

presterar bättre och blir mer effektiv vilket leder till lägre kostnader och en bättre service till 

de externa kunderna (ibid.). Alla interna enheter inom en organisation bidrar till en helhet 

med mål att tillfredsställa externa kunder, där varje separat enhet är medskapare till en 

produkt/tjänst som sedan levereras den externa kunden (ibid.).  

För att driva olika arbetsprocesser inom en organisation krävs resurser i form av information, 

personal och olika IS. Målet för dessa processer är att skapa värde åt interna och/eller externa 

kunder och tillfredsställa dessa med så lite resursåtgång som möjligt (Bergman och Klefsjö 
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2012, 457-458) utifrån de krav och riktlinjer som finns definierade för och inom en 

organisations verksamhet. IS måste idag stödja dessa arbetsprocesser och möjliggöra för 

informationsutbyte mellan olika parter (Valacich och Schneider 2015, 287). 

3.2 Teoretisk förklaringsmodell 

3.2.1 Alignment diagram 

Alignment diagram (AD-karta) är ett samlingsnamn för diagram som används för att 

visualisera beröringspunkter i affärsprocesser (Kalbach och Kahn 2011, 1). Syftet är att fånga 

in kundbeteende och faktorer som anses värdeskapande för kunden genom att visa på vad som 

erbjuds (ibid.). Service Blueprint (se figur 2) är en variant av en AD-karta som visualiserar en 

organisations kundinriktade aktiviteter (Shostack 1984). Det finns även andra AD-kartor, 

bland annat Customer Journey Map (se figur 3) och Mental Model (se figur 4) (Kalbach och 

Kahn 2011, 4-5). AD-kartor har egenskap att visualisera kundundersökningar, viktiga 

research-insikter, kundinteraktion, abstrakta koncept och ge en sammanhängande bild vilket 

kan bidra till att lösa olika problem inom en organisation (ibid. 10). Genom att använda 

visualiseringstekniker, inom området för informationsarkitektur, design för 

användarupplevelse och servicedesign, kan kundbehov länkas samman med vad ett företag 

erbjuder på ett fördelaktigt sätt (ibid. 1). Ökad avkastning och värdeskapande (lean 

consumption) kan skapas genom att fokusera både på kunden och på den som står för 

erbjudandet (värdeskapande design) (Womack och Jones 2005).  

 

Figur 2. Exempel på en AD-karta med namn Service Blueprint som består av kundens aktiviteter i den övre 

delen och företagsprocesser i den nedre delen (Kalbach & Kahn 2011, 3-4). Delarna är avgränsade med en 

interaktionslinje som representerar beröringspunkter där värde skapas mellan kunden och företaget (ibid.).  
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Figur 3. En Customer Journey Map för företaget Lego där kundens aktiviteter, kundens behov och kundens 

upplevelse visualiseras (Temkin 2010, 6-7). 

 

 

Figur 4. Exempel på en AD-karta med namn Mental Model Diagram. Kartan skapas genom att kartlägga 

kundens aktiviteter som kategoriseras i den över delen, i den nedre delen staplas produkter som stödjer kundens 

aktiviteter (Young 2008, 7-9). 

 

Förutsättningarna för företagsledningar har genomgått stora förändringar på grund av behovet 

att koppla samman olika områden och system inom organisationer (Kalbach och Kahn 2011, 

8-9). Visualiserade kundinsikter har förmågan att ta bort den komplexitet som uppstår i 
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kundens aktiviteter så att dessa kan undersökas på ett greppbart sätt (Erwin 2011, 7). Den 

kritik som förts fram i relation till användning av AD-kartan är att metoden inte kan garantera 

framgång, trots detta stödjer den ett mer sammanhängande organisatoriskt tankesätt kring det 

område som visualiserats (Kalbach & Kahn 2011, 2). 

För att skapa en AD-karta krävs en kartläggning av kunden som ger insikter kring kundens 

agerande inom ett fördefinierat område. Insikterna organiseras och förs sedan in i en visuell 

modell. Utöver detta behövs en kartläggning av de delar av verksamheten som kan ställas i 

direkt relation till insikterna om kundernas beteende (ibid.10). Visuellt består AD-kartor av 

två delar, en del som visar kundens beteende, känslor och tankar och/eller kundens steg-för-

steg i en process, svårigheter och mål. Den andra delen visar verksamhetens process och 

verksamhetens erbjudande till kunden. Där de två delarna möts sker interaktionen mellan dem 

(ibid. 3). AD-kartor kan se olika ut beroende på vilken typ av data som ska behandlas och vad 

syftet med visualiseringen är, det viktiga är att kunden och verksamheten särskiljs i två olika 

delar och att beröringspunkterna visualiseras (ibid. 7-8).  

3.2.2 Anpassad AD-karta för analys  

För att påvisa hur ärendehanteringen påverkas i och mellan olika medieformer måste 

interaktionen, beröringspunkter (s.k. touchpoints), mellan de interna kunderna (användarna), 

och de system som används i ärendehanteringsprocesserna (medieformerna) identifieras. För 

detta ändamål har en anpassad AD-karta tagits fram (se figur 5) och grundar sig på en Service 

Blueprint. Målet är att identifiera faktorer som är värdeskapande vilket görs utifrån fokus på 

de interna kunderna och på de olika medieformerna. 

I AD-kartan ska ärendehanteringsprocessen visas som en helhet med direkt koppling till de 

interna kundernas aktiviteter vid ärendehantering samt de medieformer som står i direkt 

relation till dessa. AD-kartan kan på så sätt visualisera den komplexitet som finns i hur 

Huddinge kommun arbetar med ärendehantering samt när ärendehanteringen påverkas i och 

mellan de olika medieformerna. På så sätt kan ärendehanteringsprocessen undersökas och 

analyseras på ett greppbart sätt i relation till vad som påverkat ärendehanteringen i och mellan 

medieformerna. Därmed kan olika aspekter som bör tas hänsyn till vid kravställning och 

inköp av IS ämnade för ärendehantering identifieras. 

Den anpassade AD-kartan består av två delar som särskiljs av en horisontell interaktionslinje. 

Den övre delen representerar de interna kunderna som arbetar med ärendehantering. Den 

undre delen representerar olika medieformer som används vid ärendehantering. 
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Figur 5. Illustration av AD-karta anpassad för studien på Huddinge kommun. 

 

 

Tabell 2. Förklaring av den anpassade AD-kartans delar. 

Process Visar den övergripande ärendehanteringsprocessen, när 

ett ärende inkommer, när ett ärende registreras, 

handläggarens ärendehanteringsprocess samt ärendets 

avslutande. 

Kundens aktiviteter Beskrivning av de handlingar som utförs av den interna 

kunden under ärendehanteringsprocessen. Aktiviteter som 

kräver interaktion med medieformerna för 

ärendehantering visualiseras genom en vertikal linje till 

berörd medieform. 

Interaktionslinje Horisontell linje som skiljer de interna kunderna och 

medieformerna åt där beröringspunkter 

(interaktion) mellan de interna kunderna och 

medieformerna kommer visualiseras. 

Primärt IS för ärendehantering Det IS som används för att skapa och avsluta ett ärende. 

Övriga medieformer Symboliserar övriga IS och medieformer som används 

under ärendehanteringsprocessen och som stöttar det 

primära IS för ärendehantering när det når sina 

begränsningar. 
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3.2.3 Fiskbensdiagram 

För att påvisa orsakerna till de olika problem som uppstår ärendeprocessen i och mellan de 

olika medieformerna kommer Fiskbensdiagram att användas. Fiskbensdiagram (även kallat 

orsaks-verkan-diagram eller Ishikawadiagram efter Kaoru Ishikawa som introducerade 

diagrammet 1943) möjliggör systematisk analys gällande vilka orsaker som kan ligga bakom 

ett problem (Bergman & Klefsjö 2012, 242). Fiskbensdiagram kan peka ut troliga orsaker till 

observerade problem och/eller ge tydliga indikationer på bristfällig data (ibid. 245-246). För 

att skapa ett fiskbensdiagram är det första steget att identifiera ett problem och därefter 

definiera vilka konsekvenser som problemet kan medföra, problemets primära och sekundära 

orsaker måste specificeras (se figur 6) (Ilie & Ciocoiu 2010). Visualisering av problem och 

dess orsaker i ett fiskbensdiagram kan medföra att det blir lättare att se lösningen till 

problemet (Bose 2012). En nackdel med diagrammet är att det finns en begränsning i vad som 

kan visualiseras, så som vad de primära och sekundära orsakerna beror på samt hur orsakerna 

har koppling till varandra (Bose 2012).  

 

   

Figur 6. Förklaring på fiskbensdiagrammets struktur. 

 

4 Metod och genomförande 
Intervju och observation har använts som metod för att få fram ett resultat gällande de 

frågeställningar detta arbete ämnat att besvara. 

4.1 Metodbeskrivning 

Detta arbete vill ge en fördjupad förståelse för hur ärendehantering påverkas i och mellan 

olika medieformer (se avsnitt 1.3), vad det beror på samt vad det får för konsekvenser. 
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Arbetet har genomförts i form av en fallstudie av Huddinge kommuns (se avsnitt 1.3) ärende-

hantering via, av dem, använda medieformer med syfte att exemplifiera hur detta arbete kan 

gå till. En fallstudie är en detaljerad undersökningsmetod som tillämpas för att studera något 

inom ett större forskningssammanhang och används ofta för särskilda studier av en 

organisation eller samhälle (Nationalencyklopedin 2016a). Kvalitativa metoder har tillämpats 

i form av intervju och observationer, för att undersöka olika handlingsmönster, reaktioner och 

resonemang. Syftet har varit att ge en helhetsbeskrivning genom att delta i den sociala 

verklighet som studerats och låta datainsamling och analys ske i växelverkan för att fånga 

handling och innebörd (Nationalencyklopedin 2016b). 

Semistrukturerad intervju användes för att ge en övergripande bild av Huddinge kommun och 

deras arbete kring ärendehantering. Semistrukturerade intervjuer utgår från fördefinierade 

frågor men ger möjlighet att ställa följdfrågor och utveckla respondentens resonemang (Bell 

2016, 192,194). Det ger respondenten en del frihet, fördefinierade frågor ställs men 

respondenten får även möjlighet att tala kring frågorna ur ett bredare perspektiv (ibid.). 

Observationer användes för att få fram exemplifierande data kring användning av olika 

medieformer vid ärendehantering. Observation är en metod som kan ge information om olika 

individer och grupper som vanligtvis är svår att få fram med andra metoder (ibid. 224). 

Metoden kan ge information om beteende och vad som faktiskt sker till skillnad från andra 

metoder som ger information om vad andra människor uppfattar (ibid.). Observationerna hade 

ett tydligt fokus med frågeställningar samt konkretiserat syfte, därmed användes en 

strukturerad form för att nå dessa insikter (ibid. 227). Alla observationer, oavsett 

observationsteknik, ska antecknas (ibid.). Ett observationsschema, i form av en checklista, 

dagbok, tabell eller loggbok, kan användas för att minimera de variationer som kan uppstå på 

grund av individuella uppfattningar hos de som observerades (ibid. 228).  

4.2 Genomförande 

4.2.1 Intervju 

Inledningsvis genomfördes en semistrukturerad intervju med en person på Huddinge 

kommuns IT-avdelning. Intervjuns syfte var att ge en övergripande bild av användningen av 

olika medieformer vid ärendehantering, organisations- och systemstruktur, samt hur 

kommunen arbetar med digitalisering. Målet med intervjun var att skapa underlag för 

kommande observationer och få en kvalitativ bild på ett teoretiskt plan av hur ärende-

hanteringen går till och vilka medieformer som används. Intervjun utgick från ett antal 

fördefinierade frågor i ett intervjuschema (se Bilaga 2), där respondenten tilläts styra in på nya 

områden vilket gav underlag till nya frågor och följdfrågor relevanta för arbetet. Intervjun 

genomfördes i par: den ena personen intog rollen som intervjuare, med syfte att ägna full 

uppmärksamhet åt det respondenten sade (ibid.196), medan den andra dokumenterade svaren i 

intervjuschemat. Intervjun spelades även in för att tillåta en mer djupgående innehållsanalys 

och identifiering av områden och detaljer i efterhand, för detta transkriberades inspelningen i 

efterhand (ibid. 196-197) (se Bilaga 3).  



Sida 22 av 85 

 

Urval för intervjun gjordes i samråd med nyckelpersoner inom Huddinge kommuns 

ärendehantering, de rekommenderade en person inom verksamheten som dagligen arbetar 

med frågor som rör digitalisering och IS.  

4.2.2 Observationer 

Den inledande intervjun gav underlag att ta fram en enkel mall (se Bilaga 4) för genom-

förandet av strukturerade observationer. Observationerna genomfördes med syfte att få fram 

exemplifierande data kring hur Huddinge kommun arbetar med ärendehantering via olika 

medieformer och vad som påverkar, samt vilka problem som uppstår i hanteringen i och 

mellan medieformerna. Åtta observationer genomfördes med personer som aktivt arbetar med 

ärendehantering via olika medieformer inom Huddinge kommun. Observationer genomfördes 

med registratorer och handläggare vid Kommunstyrelsens förvaltning, Barn- och utbildnings-

förvaltningen samt Natur- och byggnadsförvaltningen. En observation genomfördes med en 

medarbetare på Huddinge kommuns Servicecenter.  

Observationerna ägde rum i naturlig arbetsmiljö. De som observerades ombads utföra sitt 

arbete med ärendehantering och berätta förklarande och detaljerat om bakomliggande 

arbetsprocess (vad de gör och i vilket syfte detta görs) i IS för ärendehantering. De ombads 

även att slumpmässigt ta fram exempel på avslutade och pågående ärenden och visa vilka 

aktiva handlingar som varit nödvändiga för ärendehanteringsprocessen, både i och utanför 

primärt IS för ärendehantering. Observationerna dokumenterades, utifrån vad den som 

observerades och sades, i löpande text och strukturerades i efterhand in i observationsmallen 

samt i steg-för-steg ärendehanteringsprocesser. 

Urvalet för vilka registratorer som skulle ingå i observationen skedde på rekommendation 

från huvudregistratorn vid Kommunstyrelsens förvaltning. Till en början rekommenderades 

en kontakt med Servicecenter som även initierades av huvudregistratorn. När den första 

observationen på Servicecenter genomförts kontaktades registratorer vid övriga av 

kommunens förvaltningar via e-post. En av dessa registratorer rekommenderades av 

huvudregistratorn. De handläggare som observerades kontaktades efter rekommendation från 

registrator på respektive förvaltning. 

4.2.3 Metodkritik 

Syftet med de metoder som användes i studien var att ge arbetet en så hög reliabilitet 

(tillförlitlighet) och validitet som möjligt. Reliabilitet står för hur känslig metoden är för 

slumpmässigt inflytande, hög reliabilitet innebär låg risk för slumpmässigt inflytande 

(Andersson 2001, 22). Validitet talar om hur väl metoden mäter det den ska, hög validitet 

innebär att metoden är väl anpassad för sitt ändamål (ibid.). Studien har på förhand begränsats 

till Huddinge kommun med tydliga frågeställningar och avgränsningar där valet av intervju- 

och observationsmetod utgår från data som varit nödvändig att samla in. Studien tar hänsyn 

till hur arbetet med ärendehantering via olika medieformer sker inom ett begränsat antal 

kommunala enheter och kan inte garantera att det ser likadant ut på andra enheter inom 

kommunen och/eller andra kommuner. Observationerna har utgått från personer med en 

nyckelposition inom Huddinge kommuns ärendehantering men representeras endast av 
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personer som varit intresserade av och/eller haft tid att delta. Dessa personers intresse av att 

delta i studien har i viss mån kunnat påverka resultatet. Studien fokuserar dock på arbetet i 

olika medieformer sett till övergripande processer för ärendehantering inom Huddinge 

kommun. Observationerna har utgått från syftet att identifiera återkommande och 

gemensamma faktorer sett till sociotekniska och MDI faktorer som upprepas på samtliga 

enheter som studerats och som inte är personberoende. Detta bör kunna visa på ett rådande 

mönster inom den studerade organisationen.  

Den största delen av datainsamlingen utgörs av strukturerade observationer. Genomförandet 

av strukturerade observationer riskerar alltid ett subjektivt och därmed skevt resultat för vad 

som verkligen händer på grund av ett förbestämt fokus (Bell 2016, 227). Denna typ av 

observationer utgår dock från förutbestämda frågeställningar där beteende registreras och 

utgör en del av resultatet vilket är av central vikt och står för en nyanserad bild av den givna 

situationen (ibid.). Intervjun i denna studie utgör en begränsad del av resultatet där 

informationen anses ha en hög reliabilitet sett till intervjupersonens kunskap och roll inom 

Huddinge kommun.  

 

5 Resultat 
Fallstudiens resultat presenteras i två huvuddelar: en intervjudel som fokuserar på Huddinge 

kommuns arbete med digitalisering, samt en observationsdel som fokuserar på resultatet från 

genomförda observationer gällande användningen av olika medieformer vid ärendehantering 

inom kommunen. 

5.1 Intervju med IT-avdelningen, Huddinge kommun 

IT-sektionens prioritering är att föra utvecklingen framåt, så att både interna och externa 

kunder ska få det bättre. Med enkla medel kan ärendeprocesser på så sätt effektiviseras. Varje 

år inkommer tusentals ärenden till Huddinge kommun. Eftersom det är en verksamhet som 

finansieras av skattepengar gäller det att utnyttja varenda krona. Idag har kommunen cirka 

104 000 invånare. År 2030 beräknas invånarantalet stiga till 150 000. Troligtvis kommer inte 

antalet anställda öka i samma takt, därför måste de kommunanställda lära sig ett annat 

arbetssätt för att hantera den ökade mängden ärenden som kommer att genereras. 

En viktig del av IT-arbetet på Huddinge kommun innefattar digitalisering. Digitalisering 

syftar både till implementering av teknik i kärnverksamheten, samt förändring av tillhörande 

arbetsprocesser. Den främsta utmaningen är att skapa tid för digitaliseringsarbetet. Enligt 

intervjupersonen prioriteras inte digitaliseringen då kärnverksamheten i form av praktiskt 

arbete tar upp all tid. Tillsammans med en rådande kompetensbrist gällande digitalisering och 

IT-användning är detta ett stort problem. 

Huddinge kommun har en E-strategi från 2013 som inom snar framtid ska uppdateras med 

ledorden att “IT ska vara bekymmersfritt” (Bilaga 3, 60) och ”Den nya e-strategin ska ha 

användaren i fokus” (ibid. 63). Detta innebär att användaren ska ha tillgång till teknik och 
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system som fungerar, samt få den kunskap som krävs för att hantera tekniken och systemen. 

E-strategin berör de interna kunderna och deras arbete i den kommunala verksamheten. För 

användare utanför organisationen, externa kunder som i detta fall är invånarna, finns andra 

riktlinjer för tillgänglighet och användbarhet. Kommunen ska sträva efter att använda 

”molnet” för att tillgodose framtida kapacitetsbehov. Målsättningen med den nya E-strategin 

är att fokusera på varje förvaltning och deras enskilda verksamhetsstrategier. Inom samtliga 

verksamhetsstrategier ska digitalisering vara en naturlig del och integreras i det dagliga 

arbetet med användarbehov i fokus. Inom Huddinge kommun är förvaltningarna 

decentraliserade, vilket innebär att varje förvaltning är självbestämmande, detta påverkar när 

riktlinjer införs centralt på kommunen. En transkribering av intervjun återges i Bilaga 3. 

5.2 Observationer 

Denna del presenterar resultat från genomförda observationer. Resultatet redogörs i för-

hållande till den förvaltning där observationerna genomfördes. 

5.2.1 Kommunstyrelsens förvaltning 

Kommunstyrelsens förvaltnings (KSF) ärenden inkommer till registrator via e-post kopplad 

till webbplats samt Huddinge kommuns officiella e-postadress. Samtliga inkomna ärenden 

registreras i W3D3 (se figur 7 och 8), KSF:s IS för ärendehantering. Detta görs automatiskt 

genom att använda Office Add-in, ett plug-in som kopplar samman samtliga Microsoft Office 

produkter inom kommunen till W3D3 bland annat e-post, Word och Excel. Ärenden inkomna 

via e-post skickas med ett fåtal knapptryck in i W3D3:s inkorg. Där öppnas ärendet och 

kompletteras med information kring vilken typ av ärende det är, vilken enhet inom för-

valtningen det berör, ärendestatus (pågående), samt vem som ska handlägga ärendet. Det utses 

alltid en primär handläggare med huvudansvar för handläggningen och en sekundär som kan 

ta över ansvaret vid behov. När informationen sparas skapas ett ärende med ett tillhörande 

ärendenummer och skickas till handläggaren som får en avisering i sin e-post att ett ärende 

tilldelats i W3D3. Registratorn tappar därmed sin övergripande kontroll över vilken 

information som läggs till i ärendet, ansvaret går istället över på handläggaren. Både 

registrator och handläggare är beroende av olika manualer, riktlinjer och planeringsscheman 

för den kommunala verksamheten som återfinns digitalt i olika mappar via det interna 

nätverket samt i tryckt form. 
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Figur 7. Vy över W3D3:s startsida som kan anpassas efter användarens behov och preferens 

 

 

Figur 8. Vy över ärendekort i W3D3 där all information av relevans inom ett ärende bör samlas. 

 

Interna utredningsärenden hanteras av KSF. Denna typ av ärenden tilldelas en teamledare för 

en grupp med handläggare inom förvaltningen som tilldelar ärenden till tillgänglig eller 

berörd handläggare. Handläggaren inleder handläggningsprocessen med att skapa en 

handlingsplan och bifogar arbetsdokument (se figur 9) som kan användas i utredningsarbetet. 

För att ha möjlighet att följa resonemanget i utredningen krävs att handläggaren använder 

W3D3:s funktion för arbetsdokument och anteckningsfunktionen som tillåter anteckningar av 

informell karaktär. Anteckningsfunktionen används inte alltid och inte av alla på grund av 
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olika rutiner. Resultatet i en utredning är en utredningsrapport som skickas till beställaren för 

beslut (se figur 10 för ärendeprocess).  

 

 

Figur 9. Vy över funktionen Arbetsdokument  

 

 
 
Figur 10. Exempel på ärendehanteringsprocessen för ett utredningsärende. 

 

Innan ett beslut tas kan utredningsrapporten behöva granskas av flera parter inom kommunen. 

Varje gång ärendet skickas mellan olika parter får handläggaren en avisering i sin e-post och 

W3D3. Detta innebär ibland att handläggaren kan få omkring 20 aviseringar gällande samma 

ärende utan direkt innebörd för dennes arbete. Ibland har en handläggare flera samtidiga 

ärenden liggandes för beslut. När beslut är taget återkommer ärendet till handläggaren för 

komplettering eller fastställande av beslut. Vid fastställande av beslut ska handläggaren gallra 

samtliga arbetsdokument som inte är av relevans för beslutet eller utredningsrapporten. Denna 

gallring genomförs inte alltid på grund av bristande rutin. När ett beslut är fastställt av 

handläggaren kontaktas registratorn som genomför en avslutande kontroll av ärendet och 

tillhörande dokument innan ärendet avslutas i W3D3. Registratorn kan göra en uppskattning 

gällande vilka arbetsdokument som finns, saknas eller är relevanta i ett ärende kopplade till ett 

beslut men har inte djupare kännedom kring detaljerna i själva ärendet.  

Det händer att beslut inte fastställs direkt trots att beslut är taget. Detta beror på att hand-

läggaren missar beslutsaviseringen som inkommer på samma sätt som övriga aviseringar. Det 

finns ingen rutin för fastställande av arbetsdokument och avslutande av ärenden. På grund av 

skillnader i arbetsrutiner går en del av registratorns arbete åt att leta efter handlingar och 

påminna handläggare om återkoppling i ärenden. Transkribering av genomförda observationer 

på KSF återges i Bilaga 5. 
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5.2.2 Barn- och utbildningsförvaltningen 

På Barn- och utbildningsförvaltningen (BUF) inkommer ärenden främst via webbformulär på 

kommunens webbplats (se figur 11), telefon eller e-post. Likt hanteringen på KSF går 

samtliga ärenden till en registrator som registrerar ärendet i W3D3 och kompletterar med 

nödvändiga uppgifter. En del ärenden hamnar fel, exempelvis genom felkategorisering i 

webbformuläret av den externa kunden. Registratorn skickar dessa ärenden till rätt enhet. 

Ärendehandläggningen inom BUF är beroende av olika funktioner som inte tillhandahålls via 

W3D3 utan finns i andra IS som används inom kommunen eller helt externt. Exempelvis är 

handläggarna inom förvaltningen till stor del beroende av elevdatabasen, nästan i samtliga 

ärenden, i systemet Procapita (se avsnitt 2.3). Handläggaren måste då öppna upp Procapita 

och ta fram nödvändig information för att sedan lägga in denna manuellt i W3D3. En del 

ärenden, exempelvis de som berör skolskjuts, behöver data utifrån en kartfunktion liknande 

den som finns i Solen Orbit (se avsnitt 2.3) som används av NBF. Istället får handläggare leta 

denna information på egen hand exempelvis via Google Maps och förlita sig på denna. 

Oavsett om handläggaren måste använda sig av andra IS för ärendehantering eller inte visade 

observationerna att många arbetsuppgifter, nästan alla som observerades på samtliga 

förvaltningar, kräver ett stort antal klick innan själva arbetsuppgiften kan genomföras, det vill 

säga data läggas in eller extraheras i det primära IS för ärendehantering.  

 

Figur 11. Vy över webbformulär, här för klagomål inom förskola. 
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Ärenden som inkommer till BUF är främst klagomålsärenden från medborgare, de som 

inkommer direkt via webbformulär hamnar direkt i W3D3 under “inkomna handlingar”. 

Klagomål som inkommer på annat sätt, exempelvis via telefon eller e-post, måste föras in 

manuellt. Detta ska göras av registratorn via webbformuläret så att nödvändig information 

hamnar i W3D3. Den som skickar in ett klagomål får alltid en bekräftelse på att ärendet är 

inskickat till kommunen. 

Främst sker handläggningsprocessen utanför IS för ärendehantering via telefon eller e-post. 

Handläggarna ska arbeta utifrån relevanta arbetsdokument samt lägga in arbetsanteckningar 

som berör information och dialog som förts med olika parter i ärendet så att hela 

arbetsprocessen dokumenteras. Anteckningsfunktionen används inte alltid på grund av olika 

arbetsrutiner hos handläggarna. Detta leder till att det ibland är svårt för exempelvis 

registratorn eller en nytillsatt handläggare att följa ärendet och utläsa nödvändig information. 

Inte all information som en handläggare har/får in är av relevans för ett ärende. Vid ett 

yttrande (beslut) fastställs de arbetsdokument som anses vara av relevans för beslutet, dessa 

övergår till att bli allmän handling i ärendet, vilket innebär att de faller under 

offentlighetsprincipen7. Anteckningar kan inte fastställas utan måste vid behov läggas in som 

arbetsdokument, detta görs manuellt.  

Handlingar som kan innehålla sekretessbelagd information måste registreras, endast en 

registrerad handling kan beläggas med sekretess, vilket visualiseras genom ett hänglås i 

W3D3. En oregistrerad handling som ej belagts med sekretess kan begäras ut i sin helhet 

enligt offentlighetsprincipen och kan därmed sprida känslig (för privatperson eller 

verksamhet) information till allmänheten. Sekretessärenden adresserade till en myndighet och 

ibland inom den egna förvaltningen/nämnden måste signeras och skickas per post eller 

internpost då detta inte kan göras på ett säkert sätt via digitala hjälpmedel, exempelvis med 

hjälp av E-signatur eller säker e-post. Förvaltningen har även ett fysiskt arkiv där ärenden 

arkiveras, detta medför att handlingar kopplade till ett ärende ska skrivas ut och placeras i sin 

specifika mapp/pärm i arkivet. 

Ärenden som hanteras av BUF har strikta riktlinjer gällande återkoppling. Den externa 

kunden ska få återkoppling att ärendet är mottaget inom två arbetsdagar. På BUF läggs en 

påminnelse av registratorn var 30:e dag för att påminna handläggaren om att det finns ett 

pågående ärende. För att generera påminnelser används funktionen “Bevakningsdatum” i 

W3D3 (se figur 12). Påminnelser försvinner inte när ett ärende har avslutats, vilket innebär att 

dessa måste tas bort manuellt för att undvika påminnelser i ärenden som är avslutade och inte 

kräver uppföljning. En del ärenden har behov av uppföljning efter att ärendet avslutats. Detta 

sker oftast inte, vilket i vissa fall leder till att den externa kunden behöver återkomma i 

ärendet, en orsak till detta är att W3D3 saknar funktion för uppföljning av ett avslutat ärende. 

För en del handläggare är lösningen att arbeta med påminnelser och uppföljningar via sin 

kalender.  

 

                                                 
7 http://www.regeringen.se/informationsmaterial/2013/01/offentlighetsprincipen-och-sekretess/ (Tillgänglig 2017-01-08) 

http://www.regeringen.se/informationsmaterial/2013/01/offentlighetsprincipen-och-sekretess/
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Figur 12. Vy över ärendekort i W3D3, inom den röda markeringen syns funktionen Bevakningsdatum. 

 

Det finns idag en processkarta för hur samtliga ärenden ska hanteras inom kommunen. Trots 

detta arbetar alla olika vilket leder till inkonsekvens enligt de personer som observerats. 

W3D3 tillåter möjligheten att lägga in olika mallar (se figur 13) för hur olika ärenden ska 

hanteras, exempelvis klagomålsärenden. Funktionen skulle enligt de som observerats kunna 

användas i högre utsträckning och kunna innehålla fler mallar då mycket “kommer gratis” 

med dessa. Vid användning av mallar behöver handläggaren endast fylla i ärendespecifik 

information, allting annat genereras automatiskt, exempelvis datum, ärendenummer, lagar och 

bestämmelser och/eller annan information av relevans. Mallarna används inte enhetligt inom 

förvaltningen på grund av olika rutiner. Enligt de som observerats beror detta på att W3D3 

används olika frekvent av olika handläggare. En del handläggare gör allting via W3D3 medan 

andra väljer att hantera sina ärenden helt utanför systemet för att sedan lägga in informationen 

i efterhand. Detta leder till att inte all information läggs in i systemet. En del handläggare 

placerar utskrivna arbetsdokument i ansvarig registrators postfack för registrering inför ett 

avslut. Detta beror på orsaker som bristfällig kunskap, rädsla att göra fel och/eller prestige 

enligt de som observerades. Många ärenden innehåller bristfällig information kring 

ärendeprocessen och djupare information gällande vad ett beslut grundar sig i.  

W3D3 talar inte om vad och hur någonting ska göras, användaren måste själv känna till eller 

testa sig fram vilket leder till olika hantering av ärenden. Observationerna visade på svårighet 

att navigera i W3D3 så fort en åtgärd som inte utförs så ofta skulle genomföras då symbolerna 

i gränssnittet och menyn saknar tydlighet och innebörd i användarens ögon. Detta ledde i ett 

antal fall till att användaren gav upp (sköt upp arbetsuppgiften) och istället valde att fokusera 

på andra arbetsuppgifter. När en handläggningsprocess är klar markerar handläggaren att 

ärendet är avslutat. Registratorn ser detta och tar bort ärendet från listan för pågående 
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ärenden. Det finns ärenden som är avslutade men ej borttagna, detta beror på att de inte har 

markerats som avslutade i W3D3. 

 

 

Figur 13. Vy över funktionen Mallar 

 

Ärenden som överklagas inkommer oftast via brev då underskrift krävs och ingen digital 

funktion i W3D3 eller inom kommunen erbjuder detta. Remissärenden, ett standardärende där 

exempelvis Regeringen kan be myndigheter och kommuner att yttra sig om ett förslag, måste 

förhålla sig till nämndens fastställda årsschema. När registratorn registrerar dessa ärenden 

måste handläggningen ske utifrån detta schema. Schemat med angivna datum ligger utanför 

systemet vilket innebär att registratorn måste leta på annan plats efter information gällande 

aktuell tidsram.  

W3D3 erbjuder möjlighet via funktionen “Sökbyggaren” (se figur 14) att uthämta statistik 

gällande ärendehanteringen i förhållande till olika parametrar, exempelvis klagomålstyp, 

åtgärd, status och kön på den externa kunden, antal registrerade ärenden och/eller ärenden i 

förhållande till en specifik handläggare. Statistiken exporteras från W3D3 i form av en 

osorterad lista i Excel-format. Informationen i Excel filen sorteras av berörd avdelning. Detta 

tar olika lång tid och kan vara mycket tidskrävande beroende på tidigare vana för att sortera 

denna typ av data. Transkribering av genomförda observationer på BUF återges i Bilaga 6.  
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Figur 14. Vy över funktionen Sökbyggaren 

 

5.2.3 Natur- och byggnadsförvaltningen 

På Natur- och byggnadsförvaltningen används W3D3, ByggR (se figur 15) för bygglov och 

Ecos för miljötillsyn samt Solen Orbit (se figur 16) för exempelvis trafik-, väg- och 

belysningsfrågor. 

 

 
 

Figur 15. Vy över ByggR med sökfunktion, ärendelista, ärendekort samt förhandsgranskning av dokument. 
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Figur 16. Vy Solen Orbit med ärendelista, ärendekort samt karta över berört område för felanmälan där 

ärendeplatsen ska markeras. 

 

Ärenden inkommer främst via e-post och kan med funktionen Office Add-in importeras direkt 

till W3D3 och hamnar då i inkorgen för inkomna ärenden. Många ärenden kan lösas 

omgående medan andra ärenden drar ut på tiden oftast på grund av överklagan. Handläggarna 

på NBF arbetar med ärenden utifrån det IS för ärendehantering som är relevant för ärendets 

typ. En del av ärendehanteringen på NBF går via externa aktörer, exempelvis belysnings-

ärenden. Frågor av enklare karaktär registreras inte, det vill säga sådant som berör information 

som finns på kommunens webbplats eller som kan besvaras av Servicecenter. 

På NBF kompletterar registratorn ärendet med nödvändig information samt tilldelar en 

handläggare. Vanligt förekommande är att avsändare (extern kund) samt plats för vart ett 

problem har uppstått, exempelvis trasig belysning eller hål i väg, saknas. Detta gör det 

problematiskt att fördela handläggare som utgår från specifika geografiska arbetsområden. 

Detta kan innebära att ärenden hamnar hos fel handläggare samt att handläggare får åka ut och 

leta var ett problem kan ha uppstått. På NBF tilldelas endast en handläggare. Om ett problem, 

exempelvis sjukdom, uppstår i handläggningen av ett ärende löses detta med muntlig 

kommunikation inom den berörda enheten på förvaltningen. Vissa handläggare har svårt med 

användningen av IS för ärendehantering. I dessa fall hjälper registratorn till med 

arbetsuppgifterna knutna till systemet/systemen.  

På NBF är ärendehanteringen ofta beroende av information som endast finns befintlig inom 

ett annat system än det primära IS för ärendehantering. I de fall där ärendet hanteras utanför 

primärt IS för ärendehantering ska en handlingspost skapas i W3D3, exempelvis vid 

beställning av en nybyggnadskarta. Ärendet hanteras i ByggR men kräver att ärendet skapas i 

W3D3. NBF hanterar en hel del akuta ärenden, exempelvis när träd fallit ner eller utebliven 
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snöröjning. Denna typ av ärenden meddelas oftast via telefon direkt till berörd handläggare. 

Det saknas prioriteringsfunktion i samtliga IS för ärendehantering som observerats på 

förvaltningen. Handläggarna ansvarar själva för prioritering av egna ärenden. Remisser med 

krav på svarstid prioriteras med hjälp av bevakningsdatumsfunktionen i W3D3.   

 

Figur 17. Vy över ärende i Solen Orbit. Den röda markeringen visar var handläggare kan markera ärendestatus.  

 

Trafikhandläggarna använder primärt Solen Orbit som utöver en desktopversion även har en 

tillhörande mobil applikation. Applikationen tillåter handläggarna att arbeta med hela 

handläggningsprocessen utanför kontoret. Trots detta avslutas oftast ärenden inne på kontoret 

där de även uppdateras eftersom det upplevs som lättare att skriva in nödvändig information 

på dator. I Solen Orbit avslutar handläggaren sina egna ärenden genom att markera ärendet 

som avslutat (se figur 17). Många ärenden avslutas långt i efterhand eller inte alls trots att de 

är avklarade. Trafikhandläggarna arbetar utifrån egna geografiska områden. Det finns endast 

en handläggare per område och varje handläggare sköter endast sitt område men täcker upp 

för varandra vid behov. Handläggarna för anteckning över sådant som är relevant gällande 

olika ärenden (se figur 18). Dessa anteckningar görs via traditionella anteckningsböcker (av 

papper) och förs i efterhand in i Solen Orbit. En del trafikärenden berör sådant som måste 

hanteras via W3D3 och upplevs som tidsödande eftersom systemet kräver många klick. Detta 

leder många felklick enligt den trafikhandläggare som observerades.  

 

 
 

Figur 18. Exempel på ärendehanteringsprocess i ett ärende gällande felparkering. Handläggningsprocessen är 

ofta utdragen. För dessa ärenden gäller noggrann dokumentation för att kunna följa upp ärendet på rätt sätt.  
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En del ärenden, exempelvis de som rör belysning, är beroende av underentreprenörer som inte 

har tillgång till IS för ärendehantering (se figur 19). För att ett ärende samt relevant 

information ska förmedlas till ansvarig underentreprenör måste handläggaren för dessa 

ärenden ta en skärmdump i systemet och skicka den via e-post. När ärendet är löst skickas en 

återkoppling med relevant information gällande genomförd åtgärd. Informationen förs då in i 

Solen Orbit. Det händer att ärenden har lösts av en underentreprenör som inte skickar någon 

återkoppling, vilket innebär att korrekt ärendestatus inte visas i ärendehanteringssystemet. 

Många ärenden kan därmed vara oavslutade i systemet trots att de är avslutade i praktiken. 

Riktlinje för åtgärd av problem är en till tre dagar. Den handläggare som sköter samtliga 

belysningsärenden hanterar cirka 2000 ärenden per år. 

 

 
 
Figur 19. Exempel på ärendehanteringsprocess i ett oavslutat ärende gällande trasig gatubelysning.  

 

Lantmäteriavdelningen använder ByggR som IS för ärendehantering. I ByggR sker all 

registrering manuellt då Microsoft Office Add-in saknas. Information som ska gå in i ett 

ärende läggs in steg för steg. Det finns en officiell process för hur registreringen ska ske i 

ByggR, vid registrering genereras ett ärende. Registratorn måste sedan skriva ut ärendet och 

överlämna fysiska dokument till lantmäteriavdelningen eftersom det inte skapas en 

automatisk notifikation till tilldelad handläggare. Dokumentet lämnas in i Lantmäteri-

avdelningens brevlåda vilket innebär att registratorn fysiskt måste gå dit.  

När ärenden på NBF avslutas skrivs handlingarna ut av registratorn då samtliga ärenden inom 

förvaltningen måste arkiveras i ett fysiskt arkiv eftersom kommunen saknar ett e-arkiv. De 

utskrivna handlingarna läggs i aktuell akt påskrivna av registratorn med det aktuella datumet 

för dagen. Samma procedur görs i IS för ärendehantering. Den observerade registratorn 

hanterade cirka 1600 ärenden under 2015. Transkribering av genomförda observationer på 

NBF återges i Bilaga 7. 

5.2.4 Servicecenter 

Arbetet på Servicecenter skiljer sig från övrig ärendehantering inom kommunen. Samtliga 

frågor inkomna till Servicecenter betraktas som ärenden och registreras i berört IS. Detta 

gäller även frågor som inte kräver handläggning vilket definierar övriga ärenden inom 

kommunen. Servicecenters ärenden inkommer via Facebook, Servicecenters frågeforum, 

telefon, webbformulär, e-post eller via besök på kontoret. Samtliga ärenden på Servicecenter 

registreras i Interaction Client, ett IS speciellt utformat för Servicecenter i arkiveringssyfte. 
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Om ett ärende berör generella frågor som inkommit via Servicecenters frågeforum hanteras 

detta i Kundo8 (se figur 20), ett system för att bedriva kundservice. Ett ärende skapas i 

samband med att en extern kund skapar/skickar in en fråga. Ärenden som kräver 

handläggning registreras i berörd förvaltnings IS för ärendehantering. I de flesta fall innebär 

detta att ärendet skickas till den berörda förvaltningens registrator som då tar över hanteringen 

av ärendet. 

 

 

Figur 20. Vy över Servicecenters frågeforum, för interna kunder (medarbetare). 

 

För felanmälningsärenden sker manuell registrering i systemet Solen Orbit. Servicecenter tar 

emot ärendet och markerar adressen för vart någonstans felet har uppstått på en karta. Om 

adressen inte angetts får Servicecenter göra en uppskattning och/eller efterforskning vilket 

område/adress det kan gälla. Därefter öppnas ett nytt ärende där uppgifter om anmälaren 

registreras, vad ärendet gäller (exempelvis belysning), felkod (exempelvis släckt lampa) samt 

vilken handläggare på NBF som ska ansvara för ärendet. Detta leder till ett automatiserat  

e-postmeddelande som genereras och skickas till angiven handläggare samt till den externa 

kunden som gjort felanmälningen. E-postmeddelandet till den externa kunden går inte alltid 

iväg på grund av ett fel i systemet som inte kan förklaras. Enligt Servicecenter fungerar inte 

Solen Orbit på alla datorer, vad detta beror på vet inte personen som observerades. På de 

datorer där Solen Orbit fungerar visade samtliga observationer att användaren ofta får vänta 

på systemet när olika arbetsuppgifter ska genomföras då det laddar upp informationen 

långsamt. 

Servicecenter har även tillgång till andra IS för ärendehantering där de kan kontrollera och 

lämna ut uppgifter av enklare karaktär. I dessa IS kan Servicecenter endast se information 

som inte är sekretessbelagd. I Procapita kan Servicecenter exempelvis ta fram uppgifter kring 

schema för förskola och fritids för kommunens invånare. I Agresso Web9 (går under namnet 

                                                 
8 https://en.kundo.se/ (Tillgänglig 2017-01-01) 
9 http://www.unit4.com/se/losningar/cfo/business-world-ekonomisystem (Tillgänglig 2017-01-06) 

https://en.kundo.se/
http://www.unit4.com/se/losningar/cfo/business-world-ekonomisystem
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Unit 4 idag) kan uppgifter kring kundfakturor för exempelvis förskola tas fram. I ByggR kan 

Servicecenter se vart ett bygglovsärende befinner sig. Servicecenter sköter även lokalbokning 

inom kommunen. När en extern kund vill boka en lokal i kommunens regi görs en bokning 

via ett webbfomulär på kommunens webbplats. Detta genererar ett mail till Servicecenter som 

sedan gör om bokningen i ett liknande internt system, först då bokas lokalen och den externa 

kunden meddelas. Transkribering av observationen på Servicecenter återges i Bilaga 8. 

 

6 Analys och diskussion 

6.1 Resultatanalys 

För att ge en helhetsbild av resultatet och möjliggöra analys har en AD-karta tagits fram (se 

figur 21). AD-kartan visar hur ärendehanteringen går till inom Huddinge kommun, hur den 

förhåller sig till olika medieformer och hur medieformerna står i relation till varandra. 

Fiskbensdiagram har använts för att tydliggöra vilka återkommande problem som uppstår i 

ärendeprocessen i och mellan de olika medieformerna samt vad dessa beror på (se figur 22, 23 

och 24). 

6.1.1 AD-analys 

I AD-kartan visualiseras en övergripande ärendehanteringsprocess som utgör ärende-

hanteringen inom Huddinge kommun. Sammanfattat sker ärendeprocessen i fyra steg: ärende 

inkommer, ärende registreras, handläggning av ärende, ärende avslutas. Oavsett av vilken 

förvaltning ett ärende behandlas och åtgärdas kan ett antal handlingar identifieras och kopplas 

samman med användning av olika medieformer. Denna koppling visualiseras som punkter på 

AD-kartans interaktionslinje och kan ses som en interaktion mellan den interna kunden 

(användaren) och medieformerna (se figur 21). Oberoende vilket IS för ärendehantering som 

primärt används inom en förvaltning finns ett antal andra medieformer som påverkar 

ärendehantering när ärendet inkommer, registreras samt handläggs. Det finns minst fem 

beröringspunkter (se figur 21) i interaktionen mellan den interna kunden och medieformerna. 

Dessa beröringspunkter berör samtliga ärenden. Beröringspunkten i anslutning till hand-

läggningsprocessen bör dock ses som en till flera punkter eftersom information gällande ett 

ärende i nästan samtliga fall kräver en flerfaldig interaktion mellan handläggaren och övriga 

medieformer innan beslut kan fattas. AD-kartan använder sig av en grafiskt förenklad 

visualisering av detta. Målet under handläggningsprocessen är att samla in data nödvändig för 

att slutföra utredningen och/eller åtgärden ärendet kräver vilket inte går att specificera i 

förväg.  

Ett ärende kan inkomma via Facebook, Servicecenters frågeforum, direkt e-post, e-post via 

webbformulär, telefon eller brev samt via fysiska möten. Alla inkomna ärenden kräver 

manuell registrering i det primära IS för ärendehantering (se avsnitt 2.2). Ärenden kan 

inkomma med fullständig eller bristfällig ärendeinformation. Vid bristfällig information måste 
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registratorn inhämta nödvändig information från andra IS inom kommunen eller på annat sätt 

med hjälp av telefon, externa källor på webben eller e-post för att ärendet ska registreras med 

nödvändig tillhörande information. Handläggning av ärenden kräver tillgång till primärt IS 

för ärendehantering, andra IS för ärendehantering inom kommunen, e-post, telefon, brev, 

fysiska möten och andra webbkällor, exempelvis Google Maps. All information som 

inkommer under handläggningen på annat sätt än e-post (gäller endast W3D3) eller som via 

databas inte finns kopplad till det primära IS för ärendehantering kräver registrering i primärt 

IS för ärendehantering. Information som inkommer via e-post kan läggas in via Office Add-in 

i W3D3. All nödvändig ärendedata måste finnas inlagd i primärt IS för ärendehantering för att 

ärendet ska kunna avslutas. Alla ärenden inom kommunen kräver arkivering vilket medför att 

ärenden, bland annat de som hanteras av NBF, måste skrivas ut och arkiveras i pappersform 

trots att det finns ett IS för ärendehantering. 

 

Figur 21. AD-karta som visualiserar interaktionen mellan de interna kunderna och de medieformer som används 

vid ärendehantering inom Huddinge Kommun. 

 

6.1.2 Problemanalys 

Utifrån genererat resultat kan tre återkommande problem identifieras. Dessa berör 

datainsamling och registrering av data för utredning/åtgärd (se figur 22), oavslutade 

avslutade ärenden (se figur 23) och dubbelarbete (se figur 24). Problemen uppstår under 
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ärendehanteringen i interaktionen mellan den interna kunden och medieformerna som måste 

användas för att ärendet ska slutföras och/eller åtgärdas. De tre problemen har ett antal 

återkommande faktorer som bidrar till problemens uppkomst.  

Datainsamling och registrering av data för utredning/åtgärd berör problemet att koppla 

nödvändig data till ett ärende kontinuerligt under hela ärendeprocessen (se figur 22). En orsak 

till detta är att informationen måste inhämtas från andra IS för ärendehantering, intranät och 

externa webbplatser vilket både kräver kunskap kring andra IS samt var den nödvändiga 

informationen finns. Utöver detta genereras data via kommunikation med berörda parter 

vilket sker via telefon, e-post eller fysiska möten. På grund av antalet olika källor till 

information och ingen standardiserad rutin för implementering av data i det primära IS för 

ärendehantering registreras mycket data vid sidan av systemet. Detta sker både på papper och 

i olika dokument som ligger lokalt på handläggarens dator och läggs ofta in i efterhand i 

primärt IS. Det finns även kompetensbrist gällande användning av nödvändiga IS för 

ärendehantering som beror på att systemen inte används dagligen eller andra anammade vanor 

bland de interna kunderna. Detta leder till att datainsamlingen och registreringen av denna 

data sker olika. För en del ärenden finns färdiga mallar implementerade i systemet vilket dels 

ger en indikation kring vilken data som behövs men även tillhandahåller viss standarddata 

vilket minskar arbetsbördan gällande registrering av information. Dessa mallar används olika 

på grund av olika rutiner, kompetens och vana. Samtliga orsaker leder till stor variation kring 

vilken data som finns i det primära IS för ärendehantering under ärendeprocessen samt vid 

avslutandet av ett ärende.  

 

 

Figur 22. Fiskbensdiagram över spridd datainsamling och oregistrerad ärendeinformation. 

 

Återkommande i samtliga IS för ärendehantering är oavslutade ärenden som berör problemet 

att ärenden inte avslutas i systemet trots att de avslutats i praktiken (se figur 23). Problemet 

orsakas av att berörd registrator eller handläggare inte får information gällande att ärendet är 
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avslutat. Vid användning av extern leverantör måste handläggaren i ärendet meddelas av 

denna att ärendet är åtgärdat vilket inte alltid görs. Den externa leverantören saknar tillgång 

att lägga in denna information i IS för ärendehantering själv. I W3D3 skickas en avisering till 

handläggaren när ett beslut tagits i berörd instans inom kommunen. Denna avisering sker på 

samma sätt och ser likadan ut som övriga aviseringar vilket gör det svårt för handläggaren att 

lägga märke till den. Detta inträffar på grund av antalet övriga aviseringar som i många fall 

saknar innebörd. På så sätt kan handläggaren missa att ett ärende som i praktiken är avslutat. 

En del ärenden avslutas därmed officiellt först långt i efterhand. Ibland beror detta på att 

ärenden har många anslutna dokument som ska gallras och fastställas. Detta tar tid och leder 

till att handläggaren prioriterar andra arbetsuppgifter. I vissa ärenden är det handläggaren 

själv som genomför samtliga åtgärder och informationen gällande att ett ärende är avslutat går 

endast mellan handläggaren och registratorn. I andra ärenden åtgärdas ärendet av andra 

interna och/eller externa parter vilket leder till att informationen gällande avslut först skickas 

från dessa till handläggaren för att sedan skickas vidare till registratorn. 

 

 

Figur 23. Fiskbensdiagram över oavslutade ärenden 

 

Dubbelarbete är ett återkommande problem som främst beror på avsaknad av relevanta 

funktioner i IS för ärendehantering, olika, avsaknad av eller bristande rutiner under 

handläggningsprocessen och anlitandet av underleverantörer (se figur 24). Behovet av fysiska 

dokument orsakas av avsaknad av e-arkiv samt e-signatur. Samtliga ärenden inom kommunal 

verksamhet kräver arkivering vilket bland annat på NBF innebär arkivering i fysiska arkiv. 

Detta kräver utskrift och signering av ärendeinformation som finns i primärt IS för 

ärendehantering. Ärendehandlingar som skickas till myndigheter kräver underskrift från 

handläggaren. Handläggaren måste skriva ut dokumenten som skickas till berörd myndighet. 
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När ärenden sedan återkommer måste samtliga handlingar skannas in då de signerats av 

myndigheten och läggas in i ärendet igen. Sekretessärenden som ska från en medarbetare till 

en annan, inom den interna verksamheten, måste även dessa skrivas ut och skickas via 

internpost eftersom e-posten inte anses uppfylla nödvändiga säkerhetskrav. När 

ärendehandlingarna återkommer måste även dessa skannas in på nytt och läggas tillbaks i 

ärendet. Det sker även dubbelarbete under handläggningsprocessen då arbete systematiskt 

görs vid sidan av IS för ärendehantering där relevant ärendedata dokumenteras på en eller 

flera medieformer innan det skrivs in i primärt IS för ärendehantering. Data måste även 

inhämtas i andra medieformer för att sedan föras in i ärendet då det primära IS för 

ärendehantering saknar tillgång till nödvändig data på grund av att systemen inte är 

kompatibla med varandra. 

Vid användning av externa underleverantörer måste handläggaren hämta information i primärt 

IS och skicka den till underleverantören via annan medieform då underleverantörerna saknar 

tillgång till kommunens IS för ärendehantering. För att ärendet ska avslutas måste 

underleverantören skicka tillbaks relevant ärendeinformation som handläggaren sedan skriver 

in i ärendet. I en del fall måste handläggaren skicka information via e-post om att ett ärende är 

redo att avslutas i det primära IS för ärendehantering till registratorn som då går in och 

avslutar ärendet och eventuellt skriver ut handlingarna för arkivering.  

 

 

Figur 24. Fiskbensdiagram över orsaker som leder till dubbelarbete. 

 

En del dubbelarbete berör även registratorernas jobb då de arbetar med övergripande kontroll 

av ärendehanteringsprocessen. Detta dubbelarbete beror på att ärendehanteringen måste 

säkerställas, men även på grund av bristande och/eller avsaknad av rutiner hos olika 

handläggare samt avsaknad av prioriteringsfunktion. Registratorn dubbelkollar och påminner 

handläggaren att ett ärende måste slutföras eller har en tidsram att förhålla sig till. Detta beror 
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på att handläggaren själv har svårt att hålla reda på all information på grund av övrig 

arbetsbelastning och antalet ärenden under bearbetning. 

 

6.2 Diskussion 

Ärendehanteringen inom Huddinge kommun är beroende av flertalet olika medieformer där 

informationssystemens (IS) användbarhet och informationsmöjligheter samt kompatibiliteten 

dessa emellan direkt påverkar hur säkert, konsekvent och tillförlitligt ärendehanteringen sker. 

Resultaten visar på återkommande problem gällande datainsamling och registrering av data 

kopplat till ärenden, möjligheten att avsluta ärenden samt dubbelarbete. IS:en för 

ärendehantering hjälper kommunen att hantera och överblicka den stora mängd av ärenden 

som hela tiden inkommer, samtidigt påverkas den faktiska nyttan mot den externa kunden 

negativt. Detta sker på grund av att systemen inte tar hänsyn till den enskilde medarbetarens 

sätt att arbeta samt de behov olika ärenden kräver. 

Inom Huddinge kommun finns en övergripande ärendeprocess för hur samtliga ärenden ska 

hanteras. Denna process ställer krav på registrering, handläggning och avslut av ärenden. 

Resultaten visar på ett totalt beroende av olika IS för ärendehantering för att detta arbete ska 

kunna utföras. Samtidigt saknas tydliga riktlinjer för informationsutbytet mellan den interna 

kunden, övriga medieformer och de olika systemen samt dokumenteringen av denna. Detta 

resulterar i olika informationshantering och att ärendedata ofta finns dokumenterad på flera 

ställen exempelvis i e-post, flera olika IS och/eller lokalt hos den berörda anställda på papper 

och/eller i digitala dokument. Denna information förs i efterhand in i de primära IS för 

ärendehantering och kräver i vissa fall även arkivering vilket innebär att ärendedata måste 

skrivas ut och läggas i ett fysiskt arkiv. Detta leder till ett kontinuerligt dubbelarbete, benämnt 

som demonstrationseffekter (Hall 2012, 253-254), de interna kunderna för in och ut samma 

information mellan olika medieformer för att dokumentera arbetet vilket sker vid sidan och på 

bekostnad av det faktiska arbetet med att lösa det inkomna ärendet.  

Viss ärendedokumentering måste ske eftersom det utgör en del av det organisatoriska minnet 

(Nelson och Winter 1982, 104-105) och är avgörande för organisationers överlevnad. 

Organisationer måste göra sig oberoende av de människor som arbetar i dem för tillfället 

(ibid.) vilket är i direkt motsats mot hur arbetet sker inom Huddinge kommun. Resultaten 

visar hur data som berör ärenden, och är av direkt relevans för beslut och/eller åtgärd, 

återkommande förs in i slutet av handläggningsprocessen eller inte förs in alls i primärt IS för 

ärendehantering. Ärendehanteringen blir på så sätt sårbar och känslig eftersom ärendedata inte 

är tillgänglig för andra som kan behöva få insyn, exempelvis vid sjukdom. Det orsakar ett 

personberoende då endast handläggaren som “äger” ärendet har kunskap om utredningens 

arbetsgång med tillhörande information som inhämtats från olika parter och medieformer.  

Problemen gällande oavslutade ärenden, oregistrerad information, spridd datainsamling och 

dubbelarbete är oberoende av vad ärendet avser samt vilken förvaltning som hanterar ärendet. 

Problemen står i relation till olika centrala funktioner inom Huddinge kommuns 

ärendeprocess däribland registrator och registrering, handläggare och handläggningsprocess, 
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IS för ärendehantering, övriga medieformer som används vid ärendehantering samt rutiner för 

ärendehantering. Detta innebär att hela ärendeprocessen berörs av dessa problem vilket utifrån 

resultaten för denna studie kan härledas till avsaknad av och/eller bristande rutiner. De 

bristande rutinerna berör ärendehantering, primärt IS för ärendehantering samt övriga 

medieformer som används vilket berör informationshantering och dokumentering. Både 

arbetet i den övergripande organisationen och på decentraliserad nivå inom förvaltningarna 

påverkas negativt.  

Problem knutna till registrator och registrering samt handläggare och handläggningsprocess 

påverkas av den mänskliga faktorn och avsaknaden av rutiner men kan även kopplas till 

individens arbetssätt och interaktionen med gränssnittet vid användning av IS för 

ärendehantering. Varje handläggare anammar, utifrån kompetens och erfarenhet, ett arbetssätt 

utifrån egna förutsättningar och möjligheter. Olika övergripande och egna rutiner, tillgång till 

information och kunskap, vana och trygghet gällande användning av IS för ärendehantering 

samt övriga nödvändiga medieformer påverkar därmed varje enskilt ärende. Detta kan leda till 

inkonsekvent ärendehantering inom kommunen som resulterar i oavslutade ärenden, saknade 

ärendehandlingar och olika ärendegång (tidsåtgång, kontakt och bedömning) mot den externa 

kunden. Även registratorer anammar egna arbetssätt men detta leder sällan till märkbara 

problem då deras arbete anses vara mer rutinbundet. 

Ärendehanteringen inom kommunal verksamhet kräver att IS som används vid 

ärendehantering har tillgång till olika funktioner, exempelvis kartfunktion och register med 

personuppgifter. De interna kunderna förbises ofta då organisationer väljer att implementera 

oflexibla systemlösningar (Badouel et al. 2015) vilket direkt leder till att de anställda tvingas 

använda allt fler IS för att kunna utföra sitt arbete (Forssell och Ivarsson Westerberg 2014, 

211).  På Huddinge kommun har lösningen varit att ta in olika IS för ärendehantering, alla 

med tillgång till olika funktioner. De flesta av dessa system står inom ramen för Standalone-

system och saknar möjlighet till utbyte med andra IS inom kommunen samt integrering av 

nya funktioner när behoven för ärendehanteringen vidgas. Detta har lett till att handläggare 

och registratorer ofta måste interagera med flera IS för ärendehantering, externa webbtjänster 

och intranät för att lösa enkla arbetsuppgifter vilket leder till tidsförlust och frustration. 

Exempelvis kan det handla om att hämta in fullständiga personuppgifter för den externa kund 

ärendet avser, mäta avstånd mellan hemmet och skolan för att se om ett barn har rätt till 

skolskjuts eller planera ärendet i förhållande till kommunens årsplanering. 

Badouel et al. (2015) talar om hur befintliga IS för ärendehantering inte prioriterar eller helt 

ignorerar data som under ett ärendes gång tillförs och/eller utväxlas. Detta exemplifieras i 

samtliga IS för ärendehantering som observerats inom Huddinge Kommun där 

informationshanteringen saknar konsekvens på grund av begränsad funktionalitet och 

användbarhet. Huddinge kommun har behov av IS för ärendehantering som tar hänsyn till 

olika ärendeflöden och behov och hjälper till med befintliga svårigheter gällande insamling 

och dokumentering av ärendedata. Exempelvis finns adaptiva IS för ärendehantering som tar 

hänsyn till skiftande arbetsflöden och ärendedata och har möjlighet att över tid lära och 

anpassa sig efter en organisations olika behov och sätt att arbeta (Brantley 2012). Detta skulle 

kunna vara en bra lösning för Huddinge kommun och även andra kommunala verksamheter 
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med liknande behov och problem. Dessa system kräver dock tydliga fungerande och 

anammade rutiner för hur informationen hanteras inom organisationen vilket inte finns inom 

Huddinge kommun idag. Även om det idag finns avancerad teknologi som löser olika 

problem med ärendehantering så finns det svårigheter med att införa sådana system inom en 

organisation eftersom de förlitar sig på hur heterogen data hanteras (Benner-Wickner et al. 

2014).  

Rutiner för dokumentering och användning av IS och andra medieformer är en ledningsfråga 

som måste prioriteras innan nya IS för ärendehantering kan upphandlas och implementeras. 

Vid eventuell upphandling av nya IS för ärendehantering bör även systemlösningar som 

tillåter integrering av olika applikationer med olika funktion prioriteras. Detta innebär att 

samtligt arbete med ärendehantering så småningom skulle vara kopplat till en och samma 

databas och även ligga inom ramen för integrering av ett e-arkiv. Om all ärendehantering 

kunde kopplas till endast en databas skulle riskerna för dubbelarbete minska då ärenden 

endast skulle behöva registreras i ett IS för ärendehantering samt skapa förutsättningar för en 

mer konsekvent ärendehantering då samtliga ärenden skulle ha tillgång till samma funktioner. 

Detta skulle i sin tur möjliggöra en mer likvärdig mätning och utvärdering av 

ärendehanteringen både på ett övergripande samt decentraliserat plan inom kommunen. Det 

kan sedan leda till ytterligare förbättringsåtgärder gällande ärendeprocessernas mål att skapa 

värde åt de externa kunderna.  

De problem som uppstår under ärendeprocessen i användningen av olika medieformer beror 

direkt på bristande förståelse inom organisationen för hur informationssystem fungerar, vikten 

av rutiner gällande informationsdokumentering samt rutiner för interaktionen dessa emellan. 

Inom ramen för IS för ärendehantering kan problemen även härledas till faktorer som rör 

användbarhet med avsaknad av funktioner samt att en stor del av arbetsprocesserna kräver 

manuella åtgärder. Exempelvis finns behov av prioriteringsfunktion, beslutsavisering, 

möjlighet till notering gällande uppföljning av avslutade ärenden och möjlighet för ärendedata 

att automatiskt kopplas till och läggas in i ett ärende från andra medieformer. Resultaten från 

genomförda observationer visar även på bristande användbarhet då samtliga observerade IS 

inte stödjer ärendehanteringen fullt ut sett till interaktionen med andra medieformer och 

dataregistrering. Systemen upplevs dessutom som tidskrävande när de inte används dagligen i 

arbetet vilket kan härledas till plottriga gränssnitt med många ikoner och funktioner som 

saknar relevans och innebörd för användarna.  

Marshall, Baker & Finn (1998) talar om hur de interna kundernas prestation är avgörande för 

tjänstekvalitén, då de stöttar verksamheten i mötet med de externa kunderna . De interna 

kunderna bör förses med hög service eftersom de presterar bättre och blir mer effektiva vilket 

leder till lägre kostnader (ibid.). Då Huddinge Kommuns kärntjänst är att ge sina invånare 

service i form av bland annat god ärendehantering bör detta tas extra hänsyn till, speciellt 

eftersom verksamheten bekostas av skattepengar. En användbar interaktion mellan 

användaren och produkten leder till högre produktivitet (Kim 2015, 2), samtidigt minskar 

gränssnittskvalitén risken för användaren att göra fel vid interaktionen med ett system eller 

programvara (van der Veer & van Vliet 2001, 1). Användbarhetsmål bör därför vara en 

självklarhet vid upphandling av nya system inom kommunen, både med de interna och 
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externa kunderna i åtanke. Men även om användbarhet utifrån den enskilda individen bör 

prioriteras bör hela arbetet med att hitta passande IS för ärendehantering alltid utgå från 

organisationens övergripande behov vilket står inom ramen för STS-perspektivet. STS-teorin 

fokuserar på helheten gällande utveckling av en implementeringsstrategi för att förbättra 

användarnas möjlighet att genomföra sitt arbete genom användning av teknologi (Dillon 

2000, 2). På så sätt sammanfattas all berörd teori ovan och bör vara utgångspunkten för 

Huddinge kommuns IS för ärendehantering. 

Det går inte med säkerhet säga att den problematik som finns kopplad till IS för 

ärendehantering inom Huddinge kommun kan tillskrivas alla kommunala verksamheter. 

Sannolikheten är dock stor att det finns andra kommuner med samma eller åtminstone 

liknande problem då det inte förrän de senaste åren utvecklats mer konkreta riktlinjer för 

digitalisering inom offentlig sektor i samband med tillsättningen av Digitaliserings-

kommissionen under 2012 (Regeringskansliet 2015b). För att ta tillvara på skattebetalarnas 

pengar måste ärendehanteringen inom Sveriges kommuner vara effektiv, konsekvent och 

pålitlig vilket möjliggörs med robusta och användbara IS för ärendehantering som tar hänsyn 

till de interna kunderna.  

Denna studie har genomförts för att visa på en övergripande problematik gällande 

användningen av IS vid ärendehantering. Resultaten går därför inte på djupet kring olika 

möjligheter och förbättringar som är nödvändiga att genomföra. Bland annat måste det 

genomföras studier som enbart tittar på användbarhet i förhållande till användare med olika 

arbetsvanor och kunskaper gällande användning av IS för att definiera tydliga riktlinjer. Dessa 

riktlinjer bör ingå i kravställningen i upphandlingen av alla nya IS för ärendehantering. Varje 

enskild förvaltnings behov, vilka rutiner som saknas för att få en konsekvent och robust 

ärendehantering samt vilka tekniska funktioner som är nödvändiga och vilka som saknas i 

förhållande till existerande IS för ärendehantering måste även fastställas genom fler 

observationer. Trots dessa brister redogör denna studie för ett mönster som visar på hur 

användningen av IS för ärendehantering går till inom Huddinge kommun. Studien tydliggör 

tre problem som uppstår i ärendeprocessen i och mellan olika medieformer som används vid 

ärendehantering vilka får negativa konsekvenser inom den interna verksamheten såväl som 

mot de externa kunderna. 

 

7 Slutsatser 
Denna studie visar att Huddinge kommun är beroende av flera olika medieformer vid 

ärendehantering men att arbetet saknar tydliga riktlinjer för dokumentering samt 

informationsutbytet mellan medieformerna och användarna. Detta resulterar i olika 

informationshantering och att ärendedata ofta finns dokumenterad på flera ställen. Orsakerna 

blir återkommande problem gällande dubbelarbete, möjligheten att avsluta ärenden samt 

avsaknad av konsekvens sett till datainsamling och registrering av data kopplat till ärenden. 

Användbarheten och funktionaliteten i de IS som används vid ärendehantering tar inte hänsyn 

till den enskilde medarbetarens sätt att arbeta, samt de behov olika ärenden kräver vilket i 

slutändan påverkar nyttan mot den externa kunden.  
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För att Huddinge kommun framgångsrikt ska kunna köpa in och implementera nya IS för 

ärendehantering samt bedriva en säker, konsekvent och tillförlitlig ärendehantering krävs 

tydliga rutiner för dokumentering och användning av IS och andra medieformer. Samtliga 

systemlösningar för ärendehantering bör vara kopplade till samma databas och tillåta 

integrering av olika applikationer med olika funktion. På så sätt kan kommunen minska 

riskerna för dubbelarbete och skapa förutsättningar för en mer konsekvent ärendehantering. 

Detta skulle även möjliggöra likvärdig mätning och utvärdering av ärendehanteringen inom 

hela kommunen vilket skapar förutsättningar för förbättringsåtgärder exempelvis i förhållande 

till arbetsprocesser. För att erbjuda sina invånare god ärendehantering inom ramen för sitt 

serviceuppdrag bör användbarhetsmål tas extra hänsyn till och specificeras i kravställning vid 

upphandling av samtliga nya IS för ärendehantering. Detta kommer leda till högre prestation 

bland de anställda vilket leder till lägre kostnader vilket står i skattebetalarnas intresse. 

Vidare bör studier som enbart tittar på användbarhet i förhållande till användare med olika 

arbetsvanor och kunskaper gällande användning av IS genomföras för att definiera konkreta 

användbarhetsmål. Fler observationer måste även genomföras för att kartlägga respektive 

förvaltnings behov gällande rutiner och tekniska funktioner vid ärendehantering vilket 

kommer ge konkret underlag för kravställning i upphandling av nya IS för ärendehantering. 
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9 Bilagor 

Bilaga 1 - Systeminventarie 

 

Syfte med listan: Huddinge kommuns systemlista innehåller information om samtliga 

system, applikationer, komponenter och ”configuration items” som utgör hela eller delar av 

IT-sektionens leveranser. Syftet med listan är att den ska vara en aktuell bild över vilka 

versioner av programvaror som finns tillgängliga för verksamheterna, vilka 

hårdvarukomponenter som utgör våra tjänster. Exempel på det är accesspunkter där vi 

använder ett par olika modeller vilket utgör stommen i tjänsten trådlösa nätverk. Det skall 

också med hjälp av informationen i listan gå att se vem som äger och ansvarar för ett system 

eller en komponent. 

Ansvariga för listan: 

Ägare - CIO 

Ansvarig för uppdatering av listan - FA, ändringskoordinator. 

När ett program eller ett system har verifierats och godkänts för användning på datorer inom 

Huddinge kommun registreras det i denna lista med ägare och ansvarig. Listan kommer att 

användas tillsammans med systemförvaltningen. 

 

Kommunstyrelsens förvaltning 

Adato 

Adobe Creative Suite 6 Design Standard 

KSF 

Agresso 

Agresso Milestone 4 

app Meetings 

Asynja 

Autocad Map 3D 2011 

Autocad/Novapoint version 17.20 

BITS plus 2.0 (Informationssystem - IDH) 

Boss 1.3.0 
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BOSS 1.40 

Buller Tåg 

Buller Väg 

Business Check 

CallGuide Admin 

Capcal 

Capella 

Demografen 7.3.0 

Demos 7.3.0 

DKAB Hantera Livs (tidigare Basera) 

DWG ThrueView 

E-avrop 

Epi-server 

Exigus 

Focus Detaljplan 

Heroma  

IBP 

Interaction Client 

JP Infonet 

KIA 

KIR  

Kolada 

LIME Easy  

Lime Easy 9.4 

LIS 

MIA 

Miljöbarometern 

Mötesportalen 

Nova Point 18:10 

NovaPoint 17:20 

Novapoint Vägmärken 

Närexdatabasen 

Proceedo 

R-Card Win, passersystem 

RedGate SQL Developer Bundle 

RS-excelerator 

ScanWizard Pro 

SimLab Composer 7 – Pro Edition 

Site vision 

SketchUp  

SPCS  

StarBoard Software 

Strada 

Tekis LTF 

Trio 

TROMAN 

UC Selekt 

UC X Point 

W3D3 

W3D3 Office add-in (programapp - IDH) 

W3D3 Organizer (programapp - IDH) 

Vals, valadministration   

Viacount II 

Wiagraph version 2010-09 

VisAlfa 

Vissim 5.30 

Visual Arkiv (Arkivförteckning) 

Wordpress 

Zebra GK420d 

 

Natur- och Byggnadsförvaltningen 

ABBYY FineReader 10 Corporate 

Edition 

Adobe Creative Suite 6 Design Standard 

MSB 

AGS admin 5.0.53 

AGS adminkonto 5.0.40 

AGS klient 1.2.6.3 

AGS Pro, admin, konto samt wiever 

AGS Viewer1.2.6.3 

Arken lantmäteriakter 

Arken Proxy 

Arken Proxy 3.0.3 

Arkiva Viewer 

AutoCAD 2012 - English 

BAB 

Base camp 

Batman Broregister 

Bentley View V8i 

Buller Tåg NMT 5.2 

Buller Väg II 1.2 

Buller Väg II 1.2.7 

Cadcorp 

Dialux 4.12 

DjVu Plugin 

DWG TrueView 2015 

Ecos 

FB-Avisering 
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FileZilla 

FME Desktop 

FME Desktop 2015 

Fugro Viewer 

GanttProjekt 

Geo 

Geo 2012 

Geobas/Geomedia 

Gismo 

Global Mapper 

Global Mapper 16 

GPAM LogCheckService 1.1.0.0 

ISM Admin, SDM och ISM adaptrar , 

ISM Client 

ISY case schakttillstånd 

KartX 

Kartärende 

Lantmäteriet 

Lina 

Mapbasic 

MapExtreme 7.1 

MapGuide Maestro 

MapInfo Pro, MapInfo Runtime 

Mångbruksplan 

NetCamp Office tidredovisning 

NumLocker 

Ocad 

Oracle 11.2 admin X86 Ecos X64 

Oracle 9 to 11 

Oracle databas och Enterprice Manager 

Console, Oracle klient och adaptrar 

Park Right 

ParkRight 4.0 

ParkRightService 1.3.0.0 

pgAdmin 

PR kort 

ProLocate Inventering 

PuTTy 

Simlabs Composer Animation 

SketchUp Make 2016 

SketchUp Pro 2015 

Solen 

Solen Admin (Per-system unattended) 

Solen Ags Arkiva 

Solen Arken Online (Solen Arken reg 

install) 

Solen Arken Online 6.6.1 

Solen Fast dll reg (Solen Fast dll reg) 

Solen Fast ver 6.11.0.50 

Solen Mapinfo pro Symbols (Solen 

Mapinfo pro Symbols) 

Solen Orbit 6.6.52 

Solen Orbit 6.7.0.51 

Solen Orbit 6.7.56 

Solen Pictometry uninstall 

Solen Report generator install 6.6 

Solen Teckenuppsättning x64 (Run 

command) 

Solen upgrade 140520 

Solen Urbex 141118 

Solen WMS 1.3.8 

SolenPro, SolenAdmin, och övriga 

moduler 

Swe-trans 

Tekis ByggR Klient  

Tekis Direktarkivering 

Tekis FB-Admin 

Tekis FIR, Tekis Byggnad, Tekis 

aviseringsklient 

Tekis Gata 

Tekis GI 

Tekis ImageViewer 

Tekis LTF 2.6 

Tekis LV 2.5.3.0 

Tekis nätredigerare 

Tekis Polt 

Tekis Security 

Tekis Webb 

Tekis-AGS Admin 5.0.43 

Tekis-AGS AdminKonto 5.0.35 

Tekis-AGS Viewer 1.2.6.2 

Tekis-FB Avisering 7.0.3 

Textpad 

Trimble Access 

Trimble Business Center 

Trimble DataTransfer 

Trimble Feature Definition Manager 

(FDM)  

TrimbleLink Engine 

Utsikten 

Vcarve Pro Ver 7.5 

WinSCP 

Virtual Box 4.3 

Vissim 5.40-13 
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Vissim 6.00-22 x64 Vissim 7.00-07 x64 

Barn- och Utbildningsförvaltningen 

Adobe 3D Studio Max 2015 

Adobe Creative Cloud BUF Admin 

Adobe Creative Suite 6 Web Design 

Premium Sjodal 

Adobe Creative Suite 6 x64 

Adobe Creative Suite Design Web 

Premium HGY 

Adobe Photoshop Elements 14 

Adobe Premiere CS6 

Aivo2000 

All Matte Virtual 

Amaya 

ArchiCad 

Autocad 2012 sjogy SP (Autocad 2012 

SP) 

AutoCAD Design Academy 2013 

Autodesk 2015 

Berätta NU! 

Bildbasen Tecken 

Boardmaker 

Boardmaker_v6 

Bokstavslek 

Cabri Geometre II Plus 

Cabri Geometri 3D 

Cassy 

Chefrens Pyramid 

Cheops Pyramid 

ClaroRead 

Colormunki Smile 

Communicate By Choice 

Communicate In Print 

Communicate Symwriter 

Communicate Symwriter Skogås 

Communicate Symwriter 

Tomtbergaskolan 

Communicate Symwriter Vistaskolan 

Communicate Symwriter Östra 

Gymnasiet 

Concept Cartoons 

Crystal Reports 2013 

Den Lilla Hjälpredan - ENGELSKA 

Den Lilla Hjälpredan - TYSKA 

Displaylink 

Easi Scope Web Ägg 

Easy EL 

Easy Reader 6.0.1 

Eclipse Crossword 

Eclipse Standard 

Edison Ekonomi Proffs 

EdWise 

E-smaker 

Espresso Kanalguiden 2 

Flygande mattan 

Fresko 

Fronter OES 

Fronter OES Active X 

Från Ord till Ord 

Geneious 

GeoGebra 4.4 

Gimp 

Google Sketchup 8 Free 

Google SketchUp Pro 8 

Grafmatte 

GrammaEngelska Fortsättningskurs 

GrammaEngelska Nybörjare 

Gustavas Ordböcker 

Hantera Livs 

Hot Potatoes 

In Print 2 

Kan serien Pro 8.5 

Kors och tvärs 

KostKoll 

Ladibug 

Lascar EasyLog 

Lexia med Provia 

Lynx 4.6 with Wordwall 3 

Läseboken 

Läsknep 

MatchWare OpenMind 2.0 Business 

Edition 

Matematik med kalkylblad 

Mattebiten 

Matteknep Nivå 2 

Mattelär 1 

MimioStudio 

Minneslek 
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Miro Converter 

Multimatte 

Netbeans 7.4 

Novaschem gr/gy/vux 2013 sp2 

Ordbygge 1 

Ordbygge 2 

Ordknep 

Passersystemet RCO 

Photo Story 3 

Photofiltre 7.1 

Procapita fsk/gr 

Procapita gy/vux 

Profdoc PMO 

QlickView, gymnasieintag 

Robomemo virtual 

Sebran 

SeHöraGöra 

Selingua 

Seterra 

Skol och Talavtal 2011 

Skola24 

Skolstil med Ljuda och Skapa 

skrivövningar 

Skriv NU! 

Smart Notebook 2014 

Smartboard 2014 Reader (Install) 

Smartboard Notebook 11.4 

Smartboard Notebook 16  

Smartsign 9 

SPCS 1000 

Speechmike Dictation 

Speechmike Transcription 

Spellright 

SpellRight 2 

SpellRight 2.0.22 

Sprakskrin1 

Språktillägg franska word 

Stava Rex 

StavaRex 1.1.9 

Stavia 

Stellarium 

Studieknep Engelska 

Svensk Grammatik Ordklasser 

Svenska Grammatik - Satsdelar 

Symbolbibliotek 2009 

SynchronEyes Student 7.0 

SynchronEyes Teacher 7.0 

Tabellerna 

Take Care 

Tangentbordsträning 

TopStyle Lite 

TPB Reader 

Träna NO 

Träna SO 

TypingCampus 2004 

TypingMaster Pro 

UEDB 

WAPtor 

Widgit Symbolskrift 2000 

Windows Live Essentials 2012 

Visma Administration 

Visual Studio 2010 Express C# 

Visual Studio 2010 Express C++ 

VisualBasic 6 SP3 

Word Read Plus 

Word to word 

Wordfinder 

WordReadPlus 6.5.2 

Words And Sentences 

Växtriket som växer 

Xampp 

Xmind 

XOR Compact S 

 

Social- och äldreomsorgsförvaltningen 

ADAD (minimaria) 

AIVO 1.16.2.0 

Aivo 2000 ÄOF 

Aivo beställare 

Alk-T 

AMEA webb 

Analysen 

Aseba 

ASI 

Beställningsportalen  

Bildbas Pictogram 4.0 

Bildfabriken 



Sida 56 av 85 

 

Bonigi 

BPSD 

Crytstal Reports 2008 

Dietist Net 

Echo Desktop för SmartPen 

EK 

Es-maker 

ExorLive 

Famrad 2000 

Foodsurf 

Hantera Livs (tidigare BASERA) 

InPrint 2.80.720 

Jaws 

KEYsafe, nyckelskpsadm 

Laps Care  

Mobilus Pro 

NPÖ 

Palliativa registret 

Pan Bemanning 

Pascal 

Phoniro Care  

Procapita IFO 

Procapita V&O 

Samsung Sidesync 

Senior Alert 

SPSS Statistics base ver 22 

Stava Rex SÄF 

Symfoni 

Take Care  

THEA 

WebCare    

Kultur- och fritidsförvaltningen 

Adobe Digital Editions 

AD-online 

AMIS 

Axiell CiCo Balingsnässkolan 

Axiell CiCo Huddinge Gymnasiet 

Axiell CiCo Östra Gymnasiet 

BIBTECH142 

Boka kultur 

Book-IT ver 8.0.22 

Calibre ebook management 

Easy Reader 

FINALE 

Finale 2014 

Fri 4, förening, bidrag och bokning, webb 

FRI4 4.0.20 

Jukebox 

Kassasystem Huddingehallen 

Mediearkivet 

Procapita B&U, KUF 

RFID-läsare och utrustning vid 

biblioteket  

Textview 

Tick Master 

UNG 

Webbplats Fullersta Gård 

Webbplats Huddingehallen 

Webbplats Kulturskolan 

Wink 
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Bilaga 2 - Genomförande av intervjuer 

1. Hur ser din roll/arbete ut på kommunen? 

Digitaliseringsfrågor (högt prioriterad inom kommunledningen) 

Kostnad och teknik är sällan ett problem. 

Problem är tid (konkurrera med linjär verksamhet)  

 

2. Vad/vilka är dina ansvarsområden? 

Se ovan 

 

3. Hur arbetar kommunen med ärendehantering? (Inom de enskilda förvaltningarna?) 

Nilex (IT), Orbit (NBF), ett antal olika. W3D3 Diarie- och ärendehanteringssystem. Operativt 

(nilex, orbit) för felanmälning och beställningar, lagstyrt (w3d3) för andra typer av ärenden 

som måste registreras… 

 

4. Berätta om kommunens IT-strategi/digitalisering? 

It ska vara bekymmersfritt, implementera ”molnet”. Uppdatera kompetensen i rätt takt. 

Strategi för varje nämnd. Digitalisering ska finnas i alla strategier som tas fram i olika 

nämnder och förvaltningar. Många kommuner i liknande i sin styrning – autonoma 

förvaltningar och en kommunstyrelse som vill digitalisera. Inför ITIL (strategidelen ligger till 

grund för IT-strategi) 

 

5. Hur ser arbetet med digitalisering ut? 

Arbete med varje förvaltning. Mer än bara att göra en blankett digital. Måste konkurrera med 

linjeverksamhet. 

 

6. Vilka ärendehanteringssystem används inom kommunen? 

(Var används de? Vad är specifikt för de enskilda systemen? Hur används systemen? 

Vad är nyttan för respektive system?) 

Nilex (IT), Orbit (NBF), ett antal olika. W3D3 Diarie- och ärendehanteringssystem. Operativt 

(nilex, orbit) för felanmälning och beställningar, lagstyrt (w3d3) för andra typer av ärenden 

som måste registreras… 

 

7. På vilket sätt stödjer systemet/systemen ert/kommunens arbete?  
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(Hur sker arbetet? Anpassat? Problem (återkommande?)? Fördelar? Önskescenario? 

Se ovan… 

Varje förvaltning bestämmer 

 

8. Hur går upphandlingen till av nya IS för ärendehantering? Kravställningen vid 

upphandling? (Hur går den till/ser ut? Finns övergripande/gemensamma krav?) 

Upphandlingsenhet. Krav från förvaltning.  

 

9. Hur förhåller sig era ÄHS (ev. IS) till: 

a.  Kvalitetsarbetet inom kommunen (hur ser kvalitetsarbetet ut?) 

”Q-teamet” – kvalitetsansvarig. Mål och budget: Mätpunkter som ska följas, inom många 

områden bl.a. digitalisering – Användning. Utvärdering, uppföljning görs ofta inte. 

Spekulation: Pga. att man inte inser nyttan med det.  

 

b. Till arbetsprocesser (är dessa fördefinierade alltid?) 

 

c. Interna kunder (medarbetarna)? 

 

 

10. Hur arbetar Huddinge kommun med användbarhet? Tillgänglighet? Finns 

riktlinjer? 

E-strategin har användaren i fokus. E-strategen stöttar med icke-funktionella krav. Vissa 

nämnder har egna IT-avdelningarna, men upphandlingen sker centralt utifrån förvaltningens 

krav (upphandlingslagen – över 5XX 000 behövs en regelrätt upphandling). 1-1-2015 infördes 

lag på tillgänglighetsanpassning för e-tjänster inom kommun, myndighet. (E-tjänst riktlinjer) 

 

11. Hur sker implementering av nya IS (ÄHS)? 

Specificering av acceptansperiod, utbildningar, manualer – finns med under upphandlingen.  
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Bilaga 3 – Transkribering intervju med IT-avdelningen, Huddinge 

kommun 

Hur ser din roll ut och ditt arbete här på Huddinge kommun? 

Jag arbetar bland annat med digitaliseringsfrågor, fast det är en jätte viktig fråga finns det inte 

så mycket utrymme ute i verksamheternas tid. Man måste konkurrera om samma tid som 

linjearbetet. Och ofta så är det undertecknad som går förlorande ur den striden. Dem måste 

sköta sitt dagliga jobb. Vilket gör att jag glider in på en massa annat också. Jag har en rätt så 

bred bakgrund inom IT-branschen så har jag jobbar lite inom det mesta, så jag får även lite 

andra uppdrag här.  

När det gäller digitalisering, här på kommunen, hur stort arbete har lagts ned på det? 

Rätt så stort arbete får vi säga. Även på kommunledningens håll har det prioriterats sen jag 

började här för två år sen. Men redan 2013 tog man fram en e-strategi. Så här vill vi göra för 

att den här kommunen ska bli en digital kommun. Som hänger med i framtida utveckling. Så 

från kommunledningen håll, från högsta håll, är det en jätte prioriterad fråga. Men ju längre 

ned i organisationen du kommer, desto mindre prioriteras det.  

Så du måste gå till alla olika avdelningar? Hur ser det arbetet ut? 

Det stämmer. I många fall får jag gå ut med stora håven, så att säga, fisk upp saker, försöka 

lyssna om jag hör något som jag misstänker kan leda. Och då börjar jag gräva i det. För det 

mesta göra det mesta av jobbet själv för att inte belasta den verksamheten. Då är de lite mer 

benägna att säga att: jo, det här ska vi göra. Även kostnads biten, det är inte alltid att de har 

budgeterat för sådana saker. Så jag försöker ta det på vår egen budget på IT-sektion, då är de 

mer benägna att göra saker och ting.  

Så när någonting ska digitaliseras, även om du gör arbetet, sen när det ska 

implementeras. Hur går det processen till? 

Ja, jag kan hjälpa till så mycket jag kan, men det tar tid från verksamheten. och det inser dem 

själv. Om man säger så här, när man digitaliserar, det som är viktigast är egentligen inte IT-

biten, digitaliseringen är det minsta jobbet, det som tar tid är att ändra arbetssätt eller ändra en 

process . Det är det som tar tid. Och alla förstår inte att det inte bara är att ta den här 

blanketten som vi haft sedan 30-talet och göra till ett formulär. Att det är att digitalisera.  

Är du med och tar fram nya processer och arbetssätt? 

Ja, förstås i samråd med verksamheten, jag kan inte gå in själv och bestämma över dem. Det 

är dem som kan sina saker själva. Även om jag tycker att det går att göras på ett annat sätt. 

Men då kan de säga att: nej, det finns den lagen som säger det här, och då kan vi inte göra så 

som du säger.  

När det gäller digitalisering handlar det mycket då om att implementera olika system 

också? 
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Kan vara så ja, ibland är det befintliga system som man kan använda precis som de är. Och i 

vissa fall måste man ändra någonting i ett system. Och i vissa fall har man ett helt nytt. 

Och det är också ditt ansvarsområde? 

Ja. Om man säger så här, när vi säger införa ett nytt, det behöver inte vara Office 365. Ibland 

är det bara en enkel e-tjänst. Det kan vara både stort och smått.  

Hur ser IT-strategin ut för Huddinge kommun? 

Vi håller precis på att ta fram en ny version utav den. Det den säger i praktiken, är att IT ska 

vara bekymmersfritt. Det här är ledordet just nu. Att du som är användare här borta ska inte 

behöva bry dig eller bekymra dig över hur saker och ting är beskaffade. Det ska fungera för 

dig. Och vi ska ha rätt kunskap förstås. Och nu börjar det tillkomma nya saker som inte fanns 

med i senaste, till exempel det där med molnet. Att vi ska sträva efter att saker ska finnas i 

molnet. Det är enklare. Nu försöker jag sammanfatta ett dokument på 37 sidor. Och just det 

där, även kompetens frågan på It-sektionen, att vi alltid ska se till att kompetensen uppdateras 

i rätt takt. Och att vi ska ha rätt kunskap att kunna hjälpa verksamheten. Och där har vi pekat 

väldigt hårt på att vi ska ha en högre verksamhetskännedom. Vi är inte bara IT-människor 

som sitter och jobbar med våra servrar och datorer här och inte behöver veta vad andra gör. 

Snarare tvärtom. Vi ska veta precis hur DIN verksamhet fungerar, vad de gör och vad de har 

för utmaningar etc. För att kunna hjälpa bättre.  

Har din roll funnits tidigare? 

Nej. Jag är den första att ha den. 

Och när började du med de här frågorna? 

2014. Innan det fanns det en som hade titeln EA, Enterprise Architect. Och då insåg man 

ganska snabbt att man hade fel fokus. Man började mitt i stegen istället för att börja längst 

ned. Han var jätte kompetent den där killen, men han var på mycket högre nivå än resten av 

organisationen. Vi måste lära oss gå innan vi kan lära oss att springa.  

För samtidigt, den bild vi har fått är ju att man i såna här organisationer, kommunala 

och statliga, var väldigt snabba med att ta in digitala lösningar.  

Ja, att ta in digitala lösningar är en sak. Att digitalisera är en helt annan sak. Vi är jättesnabba 

med att ta in nya system och e-tjänster och så.  

Och det är väl där någon stans, i alla fall sett till Huddinge kommun, vi har sett en viss 

problematik. För det som har blivit är att det har blivit lite av ett lapptäcke…? 

Det stämmer jättebra. Man måste tänka nytt, hur gjorde vi för hundra år sen? Idag har vi nya 

verktyg som inte fanns då. Behöver vi ändra vårt arbetssätt? Förenklar i arbetsprocessen? 

Vad är er största utmaning? Är det kostnader? 

Nej, kostnader och teknik är sällan ett problem. Inte i en kommun iallafall. Du får din budget i 

början av året och det är baserat på skattepengar. Det är en prioriterad fråga och tilldelas en 

del av budgeten. Det finns budget för det. Det är inte det som är problemet. Problemet är 
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snarare: 1. Folk har inte lärt sig att tänka på ett nytt sätt. 2. Tidsfrågan. Jag måste konkurrera 

om samma tid som linjär verksamhet. Till exempel finns e-strategin, som kommunen tog fram 

2013 där det stod att Huddinge ska bli en digital kommun, modern etc etc. Men det står inte 

hur vi ska göra det exakt, bara att vi ska ta fram en handlingsplan varje år inom de här 

områdena. Vilket gör att det blir ett lapptäcke. En verksamhet vill göra en sak, en verksamhet 

vill göra något annat. Nu är det tänkt att vi ska ta fram nya versionen av den, e-strategin, om 

två år. Jag har börjat lobba lite på kommunledningen om att vi inte ska ta fram en ny e-

strategi. Istället, inom varje förvaltning som har en egen verksamhetsstrategi, där ska 

digitaliseringen vara en naturlig del. En självklar bit av det dagliga jobbet, inte en separat 

process som vi jobbar lite med när vi hinner…  

Så man utgår från de behov som finns på respektive förvaltning?  

Så är det redan tänkt i e-strategin, användarbehov i fokus, men just nu känns det som en 

separat process med digitalisering. Jag gör det när han hinner. Så fort folk hör digitalisering 

tänker dem att det ska IT-sektionen göra. Jag vill inte göra en ny e-strategi - men 

digitalisering ska finnas i alla strategier som tas fram på respektive förvaltning. 

Hur ser ditt ansvarsområde ut, vad har du befogenhet att göra? 

Inte så mycket befogenheter, kan inte gå till en verksamhet och säga: Ni måste göra det här. 

Jag försöker alltid, man brukar prata om piskan och moroten, jag försöker alltid gå med en 

påse morötter och inte ha någon piska i handen. Och säga: Har ni tänkt på att om ni gör på det 

här sättet istället så kan ni få det här resultatet.  

Hur sker det mottagandet?  

Återigen, det är väldigt olika beroende på vad dem har att göra just då. Det gäller att pricka in 

rätt tid. Och gällande piskan så pekar jag bara på den: Om ni inte digitaliserar kommer det här 

att hända i framtiden - bara så ni vet. Jag tjänar ingenting på att säga: Ni måste göra det här. 

Jag är mycket beroende av verksamheternas välvilja.  

Men när ni väl tar fram riktlinjer - då måste dem följa? 

Det är en sanning med modifikation. Det går alltid att komma och säga att “det här krockar 

med den saken hos oss, så vi struntar i det den här gången”. I grundstrukturen i kommuner 

finns inte koncerntänket, respektive förvaltning är väldigt autonom. Det går även utöver 

förvaltningar, varje rektor är kung i sin egen skola.  

Men att den här decentraliseringen finns - ser du några fördelar med det? 

Fördelen är de kan sina frågor bäst. Det hjälper inte att vi trycker något från 

kommunledningen över dem när det gäller verksamhetsfrågor. När det gäller stödprocesser 

(personal, ekonomi osv) hade jag fått bestämma hade jag velat ha en diktator där. Där ska 

dem inte vara autonoma. Där ska centrala regler gälla hela vägen ner. Som det ser ut just nu, 

kan i princip vem som helst säga att “nej, det här ÄHS som ni använder passar inte oss, vi ska 

köpa det här istället”.  

 



Sida 62 av 85 

 

Hur ser egentligen e-strategin ut? 

En ny version ska tas fram, en fråga att besvara är om den ska vara för IT-sektionen eller för 

hela Huddinge kommun. Vi kom fram till att det inte går att ha en e-strategi för hela 

kommunen, just för att förvaltningar är autonoma och kan välja bort det som står i e-strategin. 

Då är vi inte betjänta av att ha en e-strategi som gäller alla, men som alla struntar i. Istället tar 

vi fram en för it-sektionen. Som det ser ut just nu, men vi ska göra det så pass bra att alla ser 

nyttan och hakar på det. Den är inte beslutad än. En av de viktigaste sakerna som e-strategin 

ska ta upp är att IT ska vara bekymmersfritt, det ska fungera helt enkelt. Man ska inte behöva 

bekymra sig. Det ska fungera och uppfylla behov. Ytterligare en sak som tas upp är att lagra i 

molnet, och e-strategin säger att det är en bra idé. Vi ska eftersträva att ha saker i molnet. Det 

har sina fördelar. Man kan anpassa kapacitet och annat. Det är mycket lättare än om vi ska ha 

egna servrar. Ha istället leverantörer som levererar nätkapacitet, bara att säga att man vill öka 

kapaciteten så ökar dem det ganska snabbt. Eller minska.  

Är då även tanken att övergå till molnbaserade IS också? 

Ja, det stämmer. Just nu sitter jag med ett jobb där vi ska upphandla ett nytt system för 

verksamhetsplanering. Än så länge är den processen väldigt manuell, man använder lite filer 

här och där, men man använder inget system som “digi puf” - digitalisera planerings- och 

uppföljningsprocessen. Då är det ett skallkrav att det ska vara webbaserat. I molnet. Och det 

är första gången det händer i den här kommunens historia. Stockholms kommun är nog den 

enda kommun som har en egen utvecklas e-tjänstplattform, alla andra kommuner köper en. 

Det finns ett antal ärendehanteringssystem, it-sektionen har nilex och nbf har orbit bland 

annat. Viktigt att skilja på ärende och ärende, i exempelvis Orbit/Nilex (ej lagstyrt) hanteras 

felanmälningar och beställningar som hör till det operativa arbetet och utgör en funktion för 

verksamheten. I exempelvis W3D3 (lagstyrt) är det andra typer av ärenden, ex. begäran av 

offentliga handlingar. Det stämmer att det är W3D3 som används mest. 

Hur ser kvalitetsarbetet ut i förhållande till IT-frågor? Gällande system osv.  

Ja, om jag ändå kunde ha ett bra svar på det. vi försöker förstås följa det som kvalitetschefen 

(Hanna Lundborg) säger - det som kommer från Hannas gäng som kallas för Q-teamet. Där 

sitter kvalitetsansvariga från hela kommunen + förvaltningar + hennes eget team. och det 

kommer diverse riktlinjer och modeller den vägen. Sedan har vi själva försöka anamma en del 

av dem och så har vi en del egna modeller. Och på den nivån behöver det inte bara vara 

funktionellt för IT-arbetet.  

Finns det där några riktlinjer kring att mäta olika resultat utifrån systemen som 

används? 

Nej, inte utifrån systemen. Men varje år finns något som heter “mål & budget” här, då tas det 

fram ett dokument. Först från politiskt håll och sedan tjänstemän: De här målen har vi, hur ska 

vi uppnå dem? Så finns det ett antal områden och mätpunkter som ska följas. Finns inom 

digitaliseringsområdet, då mäts användning av e-tjänster. SKL har tagit fram ett dokument 

med 150 frågor inom olika områden för att avgöra hur långt kommunen har kommit inom 
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specifika områden. Frågorna har tre svarsalternativ: Inte alls, Delvis och Uppfyller helt. Det 

resultatet tittar vi på varje år. Ingenting mäts i förhållande till ÄHS.  

Ligger mätning av ÄHS ute på förvaltningar?  

Det är mer än vad jag vet, Jag vill inte säga att ingen gör det, Men vad jag vet så görs inte det. 

Det stämmer att det är viktigt att göra uppföljning på ett implementerat system, även projekt, 

processer och allt möjligt. Det är i teorin.. Men i praktiken görs det inte. Kanske på vissa 

system, kanske. Tyvärr det där med uppföljning följer man inte.  

Vad beror det på? 

Skulle jag spekulera så inser man inte att nyttan motsvarar det arbetet man lägger ned. Men 

som sagt, teori är en sak men praktiken är en helt annan.  

Vad har ni för riktlinjer kring användbarhet? 

Den nya e-strategin ska ha användaren i fokus. Samma står i e-strategin för mitt arbete som 

har med digitalisering att göra. Om du inte vet vem du gör ett jobb för är du dömd att 

misslyckas. Förvaltningarna bestämmer helt själva, men vi kan stötta dem med icke-

funktionella krav som har med IT-miljön att göra. Ex. kryptering. 

Har förvaltningarna egna IT-avdelningar? Har dem även egna inköpsavdelningar? 

Vissa har egna IT-avdelningar, inköp sker centralt. Det finns en upphandlingsenhet.  

Upphandlingen för systemen beror på hur mycket pengar det handlar om, om man kan göra 

det själv eller om det måste vara en regelrätt upphandling. System som kostar mer än 554 000 

måste ha en regelrätt upphandling via upphandlingsenheten. Förvaltningen skapar då en 

kravlista, upphandlingsenheten sköter det lagmässiga - Hur upphandlingen ska göras, hur 

frågan ska ställas, så här kommunicerar man med leverantörer. Men upphandlingsenheten kan 

inte veta vad en förvaltning behöver, det gör förvaltningen själva och ibland i samarbete med 

IT-sektionen.  

Så om ni har riktlinjer gällande användbarhet och tillgänglighet så kan 

upphandlingsenheten bara se genom fingrarna? 

Ett konkret exempel är ett system som inte är levererat än, det kanske var det som Erik 

syftade på. På NBF är bygglovsprocessen inte digitaliserad, du söker på papper, och det har 

funnits ett krav om att det ska finnas en e-tjänst för det. Det finns en lag som kom i början av 

2015, som säger att allt som publiceras på en webbplats hos en myndighet eller kommun 

måste vara tillgänglighetsanpassad. Ex. synskadad med textuppläsning så ska e-tjänsten 

fungera. NBF hade i praktiken valt ett system innan de skulle göra upphandling. Systemet 

kostade under 554 000 och de begärde in anbud 2-3 leverantörer. Och det systemet var inte 

tillgänglighetsanpassat. Det blev diskussion ända upp till kommunledningen, men trots det 

valde dem ändå det system som inte var tillgänglighetsanpassat. Det betyder att det bryter mot 

både interna riktlinjer och mot lag. Man kan göra så, för att troligtvis händer det ändå 

ingenting… I bästa fall kommer Synskadades riksförbund eller liknande att klaga och då säger 

man bara “Tyvärr det har vi missat, men vi ska åtgärda det”. Det är för ett externt system, en 
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e-tjänst för medborgarna. Men det spelar ingen roll om det är intern, det är exakt samma krav. 

Kommunledningsdirektörens slutsats var att de andra systemen inte uppfyller de krav som 

NBF har lika bra, det är det systemet som passar deras behov bäst. Inom riktlinjer för e-

tjänster finns det ett fönster för “särskilda skäl” som gör att man kan bortse från riktlinjerna 

(så som tillgänglighet). 

Anpassas system om de inte uppfyller alla krav? 

Det är ett sätt att göra. Men det görs inte. Man kan också anpassa sina krav så pass mycket att 

man i slutändan hamnar på den leverantör man vill vid upphandling. Man får inte göra det 

enligt upphandlingslagen, men det görs ändå för man kan inte påvisa att så är fallet.  

Finns det riktlinjer för implementering? 

Sådana, exempelvis utbildning, specificeras i upphandlingsförfarandet. Om det finns på 

specificerat på papper så följer man det. Och specificeras utifrån hur verksamheten vill ha det, 

om de ställer såna krav eller inte. Upphandlingsprocessen går till så att förvaltningen ställer 

krav, 5-7 leverantörer användartestas av en grupp användare som utgår från specifika frågor 

gällande systemet. Och det är den bedömningen som är avgörande. Även om 

upphandlingsenheten inte rekommenderar det för det tar längre tid.  

Säkerställer man på något sätt att det finns relevant IT-kompetens ute på ex 

upphandlingsenheten som ändå ska gå igenom kraven eller delegerar dem ut det på er? 

Upphandlingsenheten går inte igenom kraven på egen hand, de har alltid med sig någon från 

förvaltningen och från IT-sektionen. SÄF och BUF har egna IT-enheter medan övriga 

förvaltningar har 1-2 personer.  

Vad skulle du tycka var mest intressant utifrån vårt syfte och mål?  

Kommunen skulle tjäna på om man var mer strikt gällande centrala stödprocesser som 

ekonomi, personal och it. Dessutom finns det massor i teorin som inte används men som 

skulle generera mycket om det användes i praktiken. Exempelvis uppföljning. Det är ungefär 

som att säga när man startar ett projekt att man inte har tid att planera. Vilket gör att man 

förlorar en massa mer tid.  

Finns det interna riktlinjer kring användbarhet eller tillgänglighet (om gränssnitt)? 

Inte på den nivån, nej… 

Pratar man om det? 

Det är en väldigt viktig sak som jag alltid tar med, för ”digi pufen” är det ett skallkrav det 

SKA vara tillgänglighetsanpassat. W3C har tagit fram riktlinjer hur ett webbaserat system ska 

vara programmerat och vara tillgänglighetsanpassat på tre olika nivåer A, AA, AAA. Vi väljer 

den mittersta, AA. A är för lätt och AAA är för komplicerat.  

Hur går tankarna kring W3D3? 

Vi har en upphandling, det går inte att förlänga avtalet längre, 2018 går det ut. Redan nästa är 

(2017) måste vi förbereda för upphandling. Jag har varit med på möten med leverantören och 
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vissa saker är vi inte nöjda med. Hur vill ni göra? Till saken hör att W3D3 är ett gammalt 

system. Formpipe, leverantören, har redan en ny version av den som heter Platina. 

Stockholms stad, Nyköping har t.ex. Platina. W3D3 satsar man inte på. Det utvecklas inte så 

mycket, man lappar bara ihop.  

Om man ser till dig eller till IT-sektion, hur ser din prioritering ut? Om du fick lista det 

viktigaste.  

Det viktigaste är att föra utvecklingen framåt. Så att både internt anställda och externa kunder 

ska ha det bättre. Jag är inte beredd att ta in något nytt om det innebär att någon av de här 

grupperna får det sämre. Det ska generera nytta åt båda hållen. När jag började här fick jag 

höra om något som hette skolskjuts, jag hörde att vi har 5000 ansökningar om året. och två 

tjejer som endast arbetade med dessa ansökningar. Ta emot pappersblanketter, läsa, mata in i 

ett system och skicka iväg ärenden till BUF som fattar beslut i ärendet. Jag började gräva i 

frågan, varför är det så många ansökningar? Det visade sig att det fanns ett politiskt beslut att 

vårdnadshavare måste skicka en ny ansökan varje år trots att inga omständigheter han 

förändrats. Jag gick till politikern i den nämnden och krävde att få veta varför det var på det 

sättet. Förklaringen var att det varit så hur länge som helst, men tillslut revs beslutet. Istället 

skickas nu en fråga i början på terminen: Behöver du fortfarande skjuts till dina barn? Och 

pappersblanketter togs bort, och en e-tjänst skapades som också integrerades med W3D3. 

Genom att göra detta sparades två heltidstjänster och resurserna kunde fördelas på viktigare 

områden. Kostnaden var min arbetstid. Och det är bara ett av många exempel. Jag kommer 

inte hit för att göra folk arbetslösa, det finns hur mycket jobb som helst. Idag är det 104 000 

invånare i Huddinge kommun, år 2030 beräknas dem var 150 000. Troligtvis kommer inte 

antalet anställda öka med 50 % så på något sätt måste de lära sig ett annat arbetssätt för att 

kunna hantera den ökade mängden ärenden som kommer att genereras. Därför ska det vara 

nyttigt internt och extern.  

Har du någon aning om hur många ärenden Huddinge kommun hanterar? 

Nej, det är nog ingen som har. Det är för många olika system. Bara ansökan om förskoleplats 

är ett par tusen per år. Vi är ju inte ett vinstdrivande företag, vi är en kommun som får 

skattepengar, det gäller att utnyttja varje krona på bästa möjliga sätt. Jag driver ett projekt nu, 

vi har sista styrelsemötet om några veckor. Tanken är att man ska titta på alla 

utvecklingsinitiativ och se vad som genererar mest nytta. Så vi kan fokusera mer på dem. Det 

har varit hårda strider eftersom alla förvaltningar har varit inblandade. Alla månar lite extra 

om sitt område. Men det gäller att man börjar tänka på ett annat sätt, men det svåraste är att 

ändra ett mänskligt beteende.  

Kan ni greppa situationen på Huddinge kommun, på djupet? 

Nej. Man försöker på något sätt göra så mycket nytta som möjligt.  

Görs det något för att vidareutbilda? 

Nej, inte vad jag vet. Två gånger på år har vi “nya chefsdagarna” för nyanställda chefer, en 

två dagars utbildning och jag håller ett pass om digitalisering. Vi försöker få in iden hos dem 

innan dem blir allt för insyltade i hur det fungerar i praktiken.  
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Är det något du vill tillägga? 

Man behöver ett nytt mindset, man måste lära sig att tänka bredare även om det inte går att 

realisera i praktiken. Tänk inte “det här är möjligt, det här är omöjligt” - Hur skulle du vilja ha 

det.. ? 

Spelar det någon roll om det kommer in nya, unga anställda?  

Till viss del ja, men de flesta är digitala invandrare - vi är inte uppväxta med den teknik som 

finns idag. Yngre personer har ofta ett annat synsätt. Men självklart speglar organisationen av 

sig. Åldern spelar en viss roll, men det finns äldre som tänker nytt och yngre som fastnar i 

gamla hjulspår.  
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Bilaga 4 – Genomförande observation 

5-10 antal ärenden (slumpmässigt urval under observation) 

 

1. IS för ärendehantering (som används): 

 

2. Övriga medieformer (som används): 

 

3. Personen som observeras ombeds berätta förklarande kring:  

(skriv ner i sammanfattad punktform, citat återges i sin helhet) 

a. Arbete som utförs 

b. Syftet med olika handlingar 

c. Upplevelse  

 

4. Ärendeprocess (registrering + steg för steg till handling/lösning) varför sker det som 

sker, (dvs. Från ett steg till ett annat) och vad detta beror på (skriv ner linjärt). 
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Bilaga 5 – Observation Kommunstyrelsens förvaltning 

Registrator 

 W3D3 ska vara dokument- och ärendehanteringssystem för allt. (+ nämndhantering) 

 Vid upphandling (tillgänglighet, användbarhet…) - Ett system som vi inte ska snickra 

med så mycket själva. Kravspecen skulle uppfyllas. Lägga ut med på handläggarna, de 

ska kunna skicka in epost in i ärendet, eller i inkorgen så att en registrator registrerar. 

Arbeta med arbetsdokument, och fastställande. Det sket sig med mallar vilket gjorde 

att förtroendet sjönk rejält. Från 2011 har handläggare förstått att ärenden måste in i 

systemet för att skickas till nämnd. Politiker läser inte handlingar, de läser på platta. 

 Det var uppe i ledningsgruppen (kommunaldirektör) att alla ska använda W3D3, men 

vad händer när andra inte följer det exemplet? 

 Helhetstänk utifrån hela kommunen när ett system ska implementeras eller anpassas: 

Vad behöver vi? Kan alla behöva samma? Anpassa för att passa alla? 

 Officiell e-post - huddinge@huddinge.se 

 Standardärenden ska kunna registreras automatiskt via epost (via webben eller ex. 

huddinge@huddinge.se – dock krävs en bedömning av ärendet) 

 Om själva registreringen kan ske automatiskt? Administratör i systemet > Kampanjer 

> Anger om vissa handlingar ska in i ett specifikt ärende med ärendenummer 

ALTERNATIVT för ett samlingsärende > Då har man bestämt att alla som svara på en 

specifik dialog hamnar i en specifik e-postlåda som sedan vidarebefordras till ärendet 

> Handläggaren får en avisering varje gång ett svar registreras > Om handläggaren är 

borta ska mailen kollas dagligen (alt lägg till en medhandläggare) – Det får inte ligga 

saker där i brevlådan/epostlådan som ska göras. 

 Prioritering av ett ärende: Går inte att lägga en specifik prioritering. Det går att 

stjärnmärka (visuellt). 

 Kommunikation via fax, telefon… Om det är ett ärende eller hör till ett ärende (av vikt 

för ärendet) så ska det registreras i W3D3. Då kan man göras en tjänsteanteckning som 

registreras. (+ skriva ut och lägga i pappersarkivet). 

 Alla gör inte allt. Alla har inte kännedom. Det är en ledningsfråga. Införa E-learning 

(”körkort”) som krävs för att få jobba inom kommunen. Alla ärenden behöver en 

bedömning (handläggare) då kan registratorer vara till hjälp. 

 Rutin för att avsluta ett ärende. Handläggaren ska se till så att alla handlingar finns i 

ett ärende och ett beslut. Registratorer kan inte veta att alla handlingar finns 

registrerade, det är handläggarens ansvar. 

 Man kan inte utläsa från systemet vad som krävs för enskilda ärenden, att handlingar 

ska registreras… 

 Ingen tillgång till olika avdelningars dokument… 

 Borde komma en notifikation till handläggaren när ett beslut har inkommit i ärendet, 

”Nu har ett beslut inkommit – Ska ärendet avslutas? Gör så här:” 

 Upphandling om ett nytt system: senast 2020. 

 Man lär sig systemen: Dem är Good-enough.  
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 Användaren blir så splittrad: Du ska ta hänsyn till systemet, manualer, fysisk kalender, 

osv. 

 Lättare med papper, penna och pärm. I pärmen står det vilken information ska in under 

vilken flik osv. 

 Ett problem är att man har en fot kvar i gamla rutiner och en fot i systemet. 

 Från början handlade det om registrering och att få in handläggarna i systemet. 

Därefter har nämndehanteringen lagts på (pga. digitalisering) 

 S-C vill inte använda W3D3, man borde kanske ha hittat ett system som passar alla? 

 Registratorn hanterar det som kommer i huddinge@huddinge.se (kommunens 

offentliga epost) – registratorn har huvudansvaret att öppna den epostlådan. Ärenden 

mellan himmel och jord, kan röra alla förvaltningar > Registrator vidarebefordrar till 

rätt förvaltning och vissa ärenden registreras även i W3D3. > Vissa ärenden blir en 

handlingspost med ärendenummer men blir inget ärende som kräver särskilda 

handlingar (registreras inte automatiskt, måste blir ett samlingsärende i såna fall). 

 De allra flesta ärenden som kommer in måste bedömas! Handläggare tilldelas av 

avdelningschefen (tilldela avdelningschefen eller fråga avdelningschefen). 

Arbetsbelastning, specialitet, kompetens kan vara faktorer som kan påverka valet av 

handläggare. 

 Det finns en möjlighet att lägga upp handläggargrupper, inom gruppen fördelas 

handläggare (detta blir dock åter en process – ska vi göra så här istället?). 

 Gör en bedömning om ärendet måste registreras eller hör till ett befintligt ärende? 

 Skicka till inkorgen i W3D3 och registrera eller bifoga handling till ett befintligt 

ärende. 

 Systemet ska underlätta, men det gör det inte… 

 Projektverktyg (Antura): Ett helt projekt ska leda i detta (projektledare, medlemmar 

hanterar projekt och delprojekt). Enligt registratorn kan W3D3 ersätta det systemet. I 

systemet kan man öppna dokument och registrera i W3D3. 

 I alla Office-produkter (mail, word…Office Add-in) finns en koppling till W3D3. Går 

att välja om det är ett arbetsdokument, ett nytt ärende eller ska det skickas till 

registrator. 

 Största tidstjuv? När andra inte gör det som de ska. Leta handlingar, handläggare, 

fråga vad som hänt med ärenden? Mer användbart system med vägledande funktioner, 

svårare att göra fel. Man upptäcker inte att något saknas förrän man väl är där. 

 Önskvärda funktioner: Enklare att göra arbetsflöden i W3D3 (krångligt, vet inte hur 

man hittar det). Får skicka till systemansvarig. 

 Ett enkelt arbetsflöde: Hittar inte…. 

 Upplärningen var väldigt strukturerad, både intern (handläggare) och externt 

(formpipe höll information för registratorer). Därefter insåg man att mallar inte 

fungerade vilket försvårade användningen. Från början hade handläggarna (wordport) 

och registratorerna arbetade i olika gränssnitt vilket gav upphov till olika 

utbildningarna. Då var utbildningen anpassad efter gränssnitten (två olika) och idag är 

utbildningen anpassad efter behovet hos de olika handläggarnas förvaltningar. 
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 Rullande utbildningar vid omorganisationer och nyanställda får möjlighet att utbildas. 

Lokala administratörer på förvaltningarna ansvara för utbildningar. ”De här sakerna 

behöver ni kunna för att arbeta som handläggare” – Deras behov utifrån deras 

yrkesroll. 

 Nätverk av kommuner med förbättringsförslag och dialog med Formpipe. Lång 

priolista. 

 Kansliledningen var aktiva inom upphandlingen av W3D3, men förankringen uppåt… 

I kommunens ledningsgrupp beslutar att det ska göras på ett visst sätt – men 

förvaltningschefer efterföljer inte. 

 Medvetenhet om tillgänglighet och användbarhet finns i upphandling, men inte i 

dagligt arbete. 

Handläggare 

 Teamledare för utredare 

 Jobbar bara i W3D3 (hade tidigare ett annat system utan krav på användning) 

 När W3D3 kom, kom även ett krav på att använda systemet. 

 Tidigare var det papper, pärmar. I början var det lite si och så – problem med 

driftstörningar (ex. gick inte att spara i systemet). Skrev utanför systemet för att sedan 

lyfta in dokumentet i det. Idag fungerar det bättre. 

 Handläggaren hämtar upp mallen direkt i systemet och lägger in dokumentet. Görs 

fortfarande på olika sätt. Idag är det väldigt sällan som material försvinner från 

systemet och då varnar ofta systemet om att det inte går att spara. 

 Registratorn registrerar > en handläggare tilldelas > Vad händer sedan? Med all 

information och arbetsdokument… Där har registratorerna ingen koll. 

 Bitr. kommundirektör gör en beställning till utredarna > En utredning initieras via en 

beställning > Registrator registrerar ärendet i W3D3 > inget fastställt än, men där 

ligger 18 arbetsdokument (allt från utredningsdirektiv, slutrapport från ett annat 

projekt, tjänsteutlåtande från ett annat ärende, metod, frågeställning, tidsscheman… 

Dokument av relevans för ärendet). Handläggaren tar beslut gällande vad som är 

relevant (ev. bolla med en kollega). 

 Utifrån beställningen görs en handlingsplan sedan har handläggaren full befogenhet att 

ta in arbetsdokument som är relevanta. Det som blir kvar är utredningsrapporten (som 

fastställs) och andra arbetsdokument kan gallras bort (men det är helt upp till 

handläggaren) 

 Sårbarhet: Handläggare och beställare har tillgång till ärendet, nya handläggare som 

läggs till får tillgång till alla arbetsdokument. I arbetsdokumenten ska det finnas 

noteringar om resonemang och anteckningar gällande arbetet. 

 Handläggare är dåliga på att gallra i efterhand, vilket gör systemet tungt. En fara är att 

när man lyfter fram en stor del arbetsdokument är att de blir liggande. Handläggare 

kan även vara dåliga på att fastställa dokument och avsluta ett ärende. Beror på en stor 

del ärenden som drar ut på tiden. Måste avlägga tid för att avsluta – Finns ingen riktig 

rutin för det – Handläggaren gör det en gång i halvåret. 
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 Får en e-postnotifikation när ett protokoll är mottaget, då borde de rimligtvis gå in och 

avsluta. 

 En stor del notifikationer som är irrelevanta, vilket gör att man klickar bort. 

 Efter ett beslut från kommunfullmäktige > Fastställt ett dokument > Ta bort från 

arbetsdokument > Då är ärendet stängt för handläggaren > Frågar registrator om att 

stänga ärendet. 

 Ibland kan även registrator gå in och bilägga ett tjänsteutlåtande… (åt handläggaren). 

Rutinerna är inte glasklara – Vem gör vad? 

 Tidstjuv – Frustration: Mängden information (10-12 notifikationer) från systemet som 

hamnar i mailen.  

 Arbetar inte med prioriteringar, finns en manuell lista 

 Kanslichefen kan lägga in en tidsram efter handläggarens bedömning, men hamnar 

inte i systemet utan finns på en lista. Handläggaren vet inte, måste se på deras lista. 

Kan endast se när remissvar ska begäras in exempelvis. Arbetar inte med 

bevakningsdatum. 
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Bilaga 6 – Observation Barn- och utbildningsförvaltningen 

Registrator 

 Ärenden som inkommer till BUF är främst Klagomålsärenden från medborgare 

 När medborgaren fyller i webbformulär väljer hen inom vilken avdelning klagomålet 

gäller,  Ex, förskola. Ärenden inkommer främst via webb, telefon och mail. 

Medborgaren fyll i vad man klagar på och om hen vill vara anonym / inte anonym. 

När medborgaren trycker på “skicka” får hen en bekräftelse på att det är skickat. 

 Visionen är att alla använder webbformuläret även de som tar emot ett ärende via 

telefon eller vanligt mail, det underlättar registreringen. Ärenden från webbformuläret 

hamnar direkt i systemet (W3D3) under ”inkomna handlingar” 

 Registratorn öppna och läser ärendet (för att göra en första bedömning) 

 Vid registrering behöver registratorn: Fylla i handlingtyp, fylla i namn/anonym. Samt 

tilldela handläggare (som får avisering via mail) 

 Handläggaren lägger till anteckningar över vad som gjorts samt skickar svar till den 

som klagar. Handläggaren för en dialog med ex. skolledningen, och utifrån det 

formuleras ett svar. 

 Handläggaren ska dokumentera hela arbetsprocessen, utifrån det specifika ärendet. 

 Personstyrt får handläggaren kan ha kännedom om information osv. Ska vara två 

handläggare ifall den ena är borta. Handläggarna kommunicerar sinsemellan så att 

båda har samma information. 

 Det finns en ansvarig handläggare och en medhandläggare. 

 Pågående ärenden. Kan inte pågå hur länge som helst, men kan bli långdragen 

handläggningstid (pga. dignitet av ärendet) 

 Handläggaren kan lägga in information (arbetsdokument är för att framställa ett 

yttrande) under arbetsprocessen, som inte är en allmän handling (måste fastställas för 

att bli allmän handling). Endast handläggare för ärendet kan gå in och se 

arbetsdokument 

 Ett problem är att få handläggarna att lägga in handlingar. Handlingar som kan handla 

om sekretess måste registreras. Endast en registrerad handling kan biläggas med 

sekretess. En oregistrerad handling som inte belagts med sekretess på rätt sätt kan 

begäras ut ändå. 

 Det finns säkert mycket dolt med tanke på att alla inte informerar om allt. 

 Symbolen “Hänglåset” (sekretess) visas ytterst sällan för ett helt ärende, ex. ett 

upphandlingsärende (blir dock offentligt efter att upphandlingen är klar). En bilaga 

kan dock biläggas med sekretess. För att inte hänga ut enstaka elever exempelvis. 

 Det är även möjligt att se vilka ärenden som finns inom sin avdelning, som inte är 

sekretessbelagda, men det är inte tillåtet att läsa vad som helst (bara för att man kan). 

 Registratorn har dock möjlighet att se ALLT inom diariet, det hör till hennes 

arbetsuppgift att ha översikt och vägleda vid behov. 

 Bevakningsdatum kan användas som en påminnselsefunktion (inom 10 arbetsdagar 

ska mottagaren få en återkoppling, första kontakt inom 2 arbetsdagar genom att 
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återkoppla att meddelandet är mottaget på BUF). Återkoppling gäller även om ärendet 

inte är avslutat. Läggs även en mailpåminnelse var 30e dag för att påminna om att det 

finns ett pågående ärende. 

 Det finns en specifik kolumn för klagomål för att kunna ta fram statistik 

(klagomålstyp, åtgärd, åtgärd kommunicerad, påbörjad, kön på den som lämnat 

klagomålet). 

 Funktionen “Sökbyggaren” - Går även att ta fram statistik på antal registrerade 

ärenden, specifikt för handläggare. Statistik hamnar i Excelfiler som kan sorteras bl.a. 

utifrån avdelning. ”Den är jättebra när man kommer underfund med den” 

 Tittar inte så mycket på statistik. Det är mycket som är pågående och det rullar bara 

på. 

 Det enda som mäts kontinuerligt är klagomål 

 Registratorn måste även se vilka ärenden som hamnat fel, och skicka dem vidare. (ex. 

felkategoriserade i webbformuläret) 

 Går att se klagomål som kommit in som gäller samma ”problem” (genom specifika 

sökord, ex. en viss förskola) 

 Processbeskrivning finns för hur registrering ska hanteras 

 Kan lägga till en förskriven mall över hur man går tillväga vid ett klagomål. 

 Det finns en specificerad rutin, riktlinjer, men på varje förvaltning får man jobba fram 

rutiner som fungerar bäst inom förvaltningen. Registratorn har tagit fram riktlinjer, i 

samråd med handläggare, hon har tagit de riktlinjer från SÄF som passade BUF. Inget 

officiellt än, men förhoppningsvis blir det det…. (Allt mailas ut till medarbetare). 

 W3D3. Processkartan tog fram som en vision, men det gäller att hålla fast vid det och 

implementera det. För att det inte ska falla mellan stolarna. Registratorn har ett 

personligt intresse av att ta fram anpassade riktlinjer. 

 Handläggare som inte jobbar i W3D3 kan känna sig osäkra över hur ett klagomål ska 

hanteras. Det ska vara lätt för även dem att hantera systemet 

 Startsidan i W3D3 kan byggas efter tycke, med exempelvis bevakningsdatum, mina 

ärenden… Bevakningsdatumet ligger kvar trots att ärendet är avslutat (registratorn 

önskar att systemet uppdaterades så att det fanns en valmöjlighet om påminnelsen ska 

ligga kvar eller ej efter avslutat ärende). 

 Effektivisera genom att jobba mer i systemet. Finns mallar för arbetsdokument (saknas 

mall för protokoll och mall för kallelse enligt registratorn). Med mallarna kommer 

mycket gratis vilket gör det lättare. Även en kostnadsfråga, kostar att beställa mallar. 

 En chef måste bestämma att alla ska jobba i systemet. Det är viktigt att man gör lika, 

det blir mindre sårbart. 

 Ett problem: Den mänskliga faktorn. Man skulle kunna använda W3D3, man får så 

mycket gratis med det. Det skulle man behöva få ut till handläggarna. Vissa vet det, 

men inte alla. Det är en ledarfråga. Alla utbildas. Det blir så mycket lättare att söka 

Ärenden: 

 Avslutad skolskjuts. Skolskjuts söks via e-leg, en process på webbplatsen. En ansökan 

kommer in i W3D3 (får ärendenummer vid registrering). Registreras och får en 
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handläggare. Ex. Beviljas ett SL-kort. Avslutat. Delgivning mailas ut. Och ett kvitto 

registreras. 

 Vid avslag kan ett beslut överklagas. Ex. Skolskjuts. Beslutet överklagas (några rader 

eller flera bilagor). En överklagan blir ett nytt ärende, som skickas till 

förvaltningsrätten tillsammans med kommunens yttrande och vidhåller deras beslut 

(avslag). Då är det upp till förvaltningsrätten istället. Överklagan kommer oftast in 

brevledes pga. kräver underskrift. Endast en handläggare (ska vara två!). Ansökan + 

avslag och överklagan länkas samman. Bilaga kan vara bevis i form av bilder, google 

maps för att påvisa beslutet. Ett underlag till förvaltningsrätten. Vänta på dom från 

förvaltningsrätten som ska registreras. Efter dom kan inte ärendet avslutas (vid avslag) 

då klagande har rätt att överklaga förvaltningsrättens beslut till kammarrätten. Upp till 

handläggare/registrator för att följa upp om ärendet går vidare. Märker man efter 2 

månader att ingenting har hänt kan ärendet avslutas. 

 Remiss kommer in. Den som skapar remissen har bilagt massor av information så det 

är enkelt att registrera.  Delges till utbildningsdirektör, utbildningssekreterare. 

Handläggaren skriver ett tjänsteutlåtande som ska upp nämnden. Nämndprocess. När 

nämnden beslutat något skickas det tillbaka vad nämnden beslutade. 

Nämndsekreterarna har koll på hela nämndprocessen (W3D3). Vanligt med lång 

handläggningstid. Går inte att förenkla, måste ske enligt tid. 

 Remiss > (Anstånd om förlängd svarstid) > Nämnd (nämndens sammanträde) > 

Ärendeberedning > Arbetsutskottet > Nämndsammanträde > Protokollen justeras > 

Handläggare ger förslag > Svar på remiss > Ex. KSF, som sammanställer alla svar > 

Kommunfullmäktige 

 Föreläggande om något som ska åtgärdas, när det är gjort är man klar. 

 Delegationsbeslut, delegationsordning. Beslut som tas på delegation som anmälas till 

nämnden. För att nämnden ska veta vad de gör. 

 Protokoll för förvaltning för samverkans grupp. Nytt för varje år. 

 Avstängning – Beslut till vårdnadshavare (ex. din sista dag på förskolan är….) – Vid 

betalning omprövas beslutet. Avslutat. 

 Budgetunderlag, många handläggare inblandade. Sammanställa budget > Budget har 

kommit tillbaka > Ändra i budgeten –> Skickas vidare och inväntar beslut… 

 Stadsbidrag. Ex. Omsorg på obekvämtid. Ansökan > Beslutsmeddelande för varje 

insättning > redovisa vad pengarna använts tid (årsvis eller den period det avser). När 

redovisningen godkänns är ärendet klart. 

 Förskoleinspektör. Söka om att starta en fristående förskola eller familjedaghem. 

Ansökan. Förskoleinspektör gör en bedömning > Beslut > Tillsyn, bokar inspektioner. 

 Årlig kvalitetsdeklaration. Alla i ett ärende för året. Revision av interverksamhet. Bl.a 

skolverket för granskning av kommunens arbete utåt. 

Handläggare 

 Externt system som används: Procapita = elevdatabas (helt fristående från W3D3). 

Anv. procapita för att hitta uppgifter om en person. 
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 Handläggare får mailavisering om att de fått ett ärende tilldelat (ärendenummer & 

ärendemening ) + bilagor i mailet 

 Handläggaren utgår alltid utifrån mailet initialt (läser vad ärendet handlar om och 

eventuella bilagor), i systemet är det för mycket ärenden. 

 Utifrån mailet läser hon och tar den första kontakten. > Lättare att vidarebefordra till 

ex. rektor via mail. 

 Inledningsvis jobbar mycket utanför systemet. Det som görs utanför systemet redogörs 

till viss del i w3d3. Det beror på hur mycket information som förs fram och tillbaka. 

 I de ärende där kontakt inte skett mellan rektor och klagande läggs mail mellan 

handläggare och rektor in i systemet. 

 Om rektor varit i direkt kontakt med klagande hänvisas endast till rektorns 

kommunikation. 

 Alltid en handläggare som ”äger” ärendet, medhandläggande ingår ej i 

mailkonveration med rektor och/eller medborgaren/klagande. Till ansvarsområdet 

(som ägare av ärendet) är att återberätta vad som hänt i ärendet.  

 Handläggaren vet inte vad som händer om någon blir sjuk – en svaghet. Men man kan 

täcka upp genom bifogade arbetsdokument, i längre ärenden.  

 Personbundet: Det finns underlag till ärendets handläggningsprocess på personlig 

mail.  

 En tänkbar lösning: Man kan ge fullmakt till medhandläggare för att ge tillgång till 

personlig mail. Men så är det inte idag.  

 Handläggningsprocessen sker (främst) via telefon eller mail och av handläggaren äger 

ärendet. Vid kommunikation med telefon görs minnesanteckningar (som förs in som 

arbetsdokument i W3D3). 

 I systemet: Antal klick är inte så mycket, problemet är att man kanske slarvar för att 

det är en specifik gång. Ingenting skickas inte automatiskt till systemet, utan kräver 

handpåläggning (och det är där hon tror att handläggare slarvar).  

 Om någon återkommer i ett ärende, och det visar sig att alla dokument inte finns 

registrerade kan det blir problem. Medborgaren/Klagande är ofta OK med att upprepa 

(förklara sitt ärende) sig lite för att påminna handläggaren. Men det går inte att gå in 

och se hur resonemanget har varit. Då får man be kunden att få avvakta för att 

kontakta rektor igen. 

 Handläggarens fokuserar på att åtgärder har gjorts (de åtgärder som kommunen 

beslutat är nödvändiga), inte hur det har gjorts eller om medborgaren/klagande anser 

att det är tillräckligt. 

 Vanliga klagomål: Särskilt stöd och kränkande behandling 

 Återkommande brister (som uppmärksammas genom återkommande klagomål)  

kommuniceras genom dialog med skola. 

 Olika registratorer registrerar olika (olika beteckningar-hamnar i fel kategori) vilket 

gör det svårt att mäta antal ärenden (och få ett korrekt resultat) 

 Komplexa ärenden kan ta längre tid och kräva mer återkoppling mellan handläggaren 

och rektor men hon är snabb att återkoppla en första återkoppling till den klagande (ex 

att ärendet är mottaget och att handläggningsprocessen har påbörjats). 



Sida 76 av 85 

 

 Efter beslut återkommer ofta den klagande också. Ett exempel fall är att handläggaren 

erkänner att det fanns brister (dvs bekräfta klagandes oro) och skolan hade vidtagit 

åtgärder (som beslutats i ärendet), och att rektor äger konversationen (dvs att ett 

fortsatt dialog sker mellan den klagande och rektor). Då är det hanterat av kommunen 

(ärendet avslutat) och rektorn tar över.  

 Återkommer klagande ändå (typ överklagar beslut) så får man hänvisa till 

elevombudet. Elev och barnombudsmannen kommer till kommunen med frågor som 

ska besvaras gällande ärendet > Kommunen besvara frågor baserat på kommunikation 

med rektor. Utifrån det tar elev och barnombudsmannen ett beslut i ärendet 

(överklagan). 

 Handläggaren vill jobba mer uppföljande än vad hon hinner med. Vid ärende som 

gäller Särskilt stöd kan ett åtgärdsprogram utformas och det ska följas upp. En sån 

uppföljning kan se ut som följer: Handläggaren kände att utifrån de brister (ex. om de 

var allvarliga) som identifierades ombads rektor att återkoppla om åtgärder (för att se 

att de har gjort det som kommunen beslutat i åtgärdsprogrammet). Handläggaren 

återkopplar även med klagande för deras synvinkel på om bristerna är helt åtgärdade 

eller om det fortfarande finns problem. 

 Kommunikationen mellan skola och de klagande är ofta bristande. 

 Det finns ingen process kring uppföljning, men vid avslutat ärenden formulerar hon 

sig som att det alltid finns möjlighet att återkomma (för den klagande). Alla ärenden 

kräver inte uppföljning. Det viktiga för många klagande är att känna sig lyssnad på 

och få gehör på sitt klagomål.  

 Handläggaren vill få in systematisk uppföljning vid återkommande brister. Men 

funderar på hur det skulle vara möjligt i W3D3…. Hur många ärenden vill man ha 

pågående? Uppföljning trots avslutat ärende? Brist i systemet? Uppföljningsärende 

som en egen kategori? Man vill inte återöppna ett ärende. 

 Arbetsdokument: Gå igenom all dokumentation. Lägg in det som är relevant för 

beslutet. För att göra en bedömning kan man behöva ta in flera aspekter som i 

slutändan kanske inte är relevant för sakfrågan.  

 När handläggningsprocessen är klar: Markera som ärendet avslutat – som registratorn 

ser när hon går in och söker och Då kan ärendet ta bort det från listan av pågående 

ärenden.  

 Registrator är en jätte viktigt funktion. Samarbetet mellan registrator och handläggare 

behövs så att inga ärenden tappas 

 Handläggaren kan ha en utökad befogenhet (tycker handläggaren), men vissa vill inte 

lägga in dokument alls (endast hantera ärendet). Vissa lägger sina (utskrivna) 

dokument i registratorns postfack för att registratorn ska registrera dessa som 

arbetsdokument i deras ärende (och för arkivering).  

 Troliga orsaker till detta enligt handläggaren: Brist på datavana, kunskap och 

bekvämlighet. Typ: ”Jag är handläggaren, jag registrerar inte i systemet”. 

 Sekretessärenden (myndighetsärenden) skickas signerade per post. Skulle ev. kunna 

göras digitalt med e-signatur och säkrare e-post. Vissa sekretessärenden (inom BUF) 
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får inte gå via epost, utan intern post. Även här finns ett fysiskt arkiv som kräver att 

handlingar skrivs ut och placeras i pärmar/mappar. 

 Viktigt att verksamheten och IT-avdelningen pratar med varandra. I dagsläget si sådär. 

Pratar med olika förvaltningar, ex vill BUF ha samma kartfunktion som natur- 

byggnadsförvaltningen. I dag använder de Google maps (vid mätning i beslut om 

skolskjuts). Skulle hellre vara i sin egen kommunkarta som Huddinge kommun äger 

(och har utvecklat för sin verksamhet). Ev. så att man skriver in två adresser (från 

punkt A till punkt B) och får ett svar (ex. Ja, elev har rätt till SL-kort). 

 Får gå igenom ibland och rensa ärenden som är avslutade (men som inte avslutats i 

W3D3). 

 Handläggaren har 38 pågående ärende, vissa inväntar återkoppling (vilket betyder att 

det inte är en aktiv handläggningsprocess). Bevakningsfunktionen har hon nyligen 

börjat använda, men påminnelsen försvinner inte när ett ärende avslutas. 

 Handläggaren använder istället en egen påminnelsefunktion: I mailen (Outlook) och 

skriver upp (fysiskt i en kalender eller på papper) 

 Handläggaren vill ha en grundlig genomgång av funktioner som finns i W3D3.  

 De övergripande W3D3 genomgångar som givits är inte från ett 

användbarhetsperspektiv (intern). Mer som för en systemförvaltare (ex. vad systemet 

är och kan användas till). Genomgångar borde nischa sig mer inom funktioner (som 

kan användas av handläggarna i deras arbete i systemet). 

 Noteringar (”Kontakt med rektor”) som görs i W3D3 kan inte fastställas, måste 

använda sig att anteckningar (annan funktion) för att fastställa dessa noteringar. 

 När handläggaren började jobba på BUF fick hon en lathund från nämndsekreterare 

(“manual”) 

 Handläggargrupper träffar registrator BUF för att kommunicera och tycka till om 

systemet (återförs till relevanta personer som kan påverka systemet). Tyvärr sker inte 

så mycket ändringar. 

 Alla jobbar så olika. Det man vill få fatt i är att göra en manual och genomgång för att 

lära sig att använda funktionerna. Många system har många funktioner som underlättar 

men som man inte känner till (och arbetar istället utanför systemet) 

 ”Användarvänligt”, betydelsen för handläggaren = tydliga funktioner, ex. tryck på 

gemet och öppna bifogade dokument, samt att Försöka undvika så många klick. 
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Bilaga 7 – Observation Natur- och byggnadsförvaltningen 

Registrator 

 Registrator prata om att kommunen letar efter något som ska bli deras E-arkiv (ej 

W3D3) 

 Alla ärenden som finns digitalt ska även finnas fysiskt och skrivs ut (hos handläggaren 

lagras ärende i 1-2 år, i huset närarkiv i 5 år och sedan i Huddinge kommuns 

slutarkiv). 

 Kommunen i stort tittar på ett e-arkiv. 

 W3D3 är huvudsakligt system för registratorer på NBF. Alla registratorer ska kunna 

hoppa in för varandra i de olika systemen (ByggR och Ecos). Vilket är på gång 

(inlärning är påbörjad). 

 Majoriteten kommer in via mail och läggs in i W3D3 (med Office Add-in) 

 Främst skadeanmälningar, vägar, remisser (internt eller externt), snö, viltfrågor (finns 

en kommunjägare som sitter på NBF),  

 Exempelärende: Skadade djur. En medborgare ser ett skadat rådjurskid (samtal till S-

C, mail till NBF). Om det finns en mailadress skickas en bekräftelse till anmälaren (en 

rättighet att anmäla anonymt) > Mailavisering skickas till handläggare > Handläggaren 

skriver: ”Rådjuret har inte påträffats än”, och uppdatera kontinuerligt tills rådjuret är 

påträffat. Vid avslut meddelar handläggaren registratorn som avslutar.  

 Registratorn registrerar endast ärenden, arbetar inte med ärendegång. 

 Handläggaren hanterar ärenden själva. 

 Prioritering: Remisser med svarstid måste svaras inom en viss tid (prioriteras därmed).  

 Sker något akut (ex. fallande träd) prioriteras detta genom att handläggaren meddelas 

om detta personligen. Ingen prioritering via systemet. Handläggarna ansvara för 

prioritering av sina egna ärenden.  

 Registratorn använder sig av påminnelse-funktionen för att påminna om remissvar, 

eller påminna vid en bättre lämpad årstid (typ beskära träd på hösten, om ärendet 

inkommer en annan årstid skapas en påminnelse om det) etc. 

 Relativt enkla ärenden, ex. mailkonversation ”Kan ni komma och ta ned det här 

trädet?” Då åker en handläggare ut och ser över problemet och förmedlar ett svar. 

 Handlingsposter (standardärenden) gällande schakt går in direkt till ett 

samlingsärende. Det som görs är att man startar ett nytt samlingsärende 1/1. (En 

specifik e-postadress för den typen av ärenden är kopplad till ett samlingsärende i 

W3D3). 

 Ibland finns den befintliga informationen finns i ett annat system som hämtar 

informationen. Exempelärende: Lantmäteriet får en beställning av nybyggnadskarta > 

Blir automatiskt en post i W3D3 (med ByggRs diarienummer).  

 Registratorn har lagt upp mallar för handlingsposter. Förinfyllt, behöver bara fylla i 

fastighetsnummer och 4 sista siffrorna i diarienumret. 

 En handlingspost görs för alla ärenden som finns i andra system 
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 ”Jag längtar till den dagen när man bara kan stoppa i sitt kort så är man inloggad i alla 

system” 

 “Det är inte alltid segt, vissa är segare än andra, det går upp och ned” 

 Det finns många fall där invånarna själva skulle kunna få reda på, ex. via webbplatsen 

eller i sin egen brevlåda. Kommunen delar med sig av information som gäller “alla” 

invånare. 

 Frågor av enklare karaktär registreras inte. Sådant som finns på webbplatsen eller 

besvaras av S-C. 

 Det finns en anledning till att det inte finns så mycket valmöjligheter i 

webbformuläret, det ska vara enkelt att kontakta kommunen. Det är kommunens 

ansvar att besvara frågor eller skicka iväg frågorna när det gäller andras 

ansvarsområden. 

 Registrera: Går in i systemet > Inkorg med oregistrerade ärenden > Registrerade 

ärenden försvinner från inkorgen > Registrator fördelar handläggare. 

 Går att se belysningsstolpar i ett (visuellt) skikt i Solen. Finns en stolpe på kartan 

skickas felanmälan till S-C som registrerar i Orbit. Finns det ingen stolpe på kartan 

skapas en anmälan om att de borde byggas en. 

 Svårigheter: Grundläggande information som saknas (avsändare, plats) som gör det 

svårt att fördela handläggare (med olika geografiska arbetsområden) . 

 Registratorn påminner handläggare om ett ärende inte avslutas men de har aldrig 

dubbla handläggare (vid semester får en annan handläggare ansvaret). 

 Sjukdom påverkar och ärenden drar ut på tiden. Lösningen vid sjukdom är att be 

någon annan täcka upp. Nära kommunikation gör att det fungerar.  

 Registratorns reaktion på att en handläggare blir automatiskt tilldelad tillfällig 

registrator kan bli svårigheter om den tillfälliga kan vara borta/sjuk/på utbildning. I 

dagsläget ser registratorn till att någon täcker upp från fall till fall. 

 Sårbarheten handlar om datavanan. Finns handläggare som normalt inte sitter vid en 

dator, när de anställdes hörde inte datorer till arbetsuppgifterna. Då får en registrator 

sitta bredvid och vägleda. 

 En sårbarhet är om systemet slutar fungerar. (Lika med e-arkiv: Kan allt raseras?) På 

avdelningen sker allt i systemet! 

 Registratorn får meddelande från handläggare om att ärendet ska avslutas. 

Registratorn ser över ärendet (kontroll), om svar till kund finns. Annars får 

handläggaren komplettera.  

 Sedan går hon till arkivet. Letar upp rätt akt. Skriver ut handlingar som tillkommit. 

Skriver på akten att det avslutas + dagens datum. Gör samma sak i systemet. 

 Handläggare ska inte kunna avsluta sina ärenden. Registratorn vill ha kontroll för att 

se att alla handlingar som ska finnas även finns. Registratorn går igenom handlingarna 

och oftast finns alla handlingar med. I det fysiska arkivet har alla sina egna 

sorteringssystem (men skåpet ska vara tillgängliga för alla). 

 Viktig att komma ihåg att inte bara avsluta digitalt, utan även analogt. Är man van vid 

att arbeta endast digitalt, kan det kännas jobbigt. Tiden det handlar om är att trycka på 

knappar, gå till skrivaren och lägga ner handlingar i akten.  
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 Mätningar i systemet: Tar ut rapporter (emellanåt). Ex. efter snökaoset 

(felanmälningar, klagomål, synpunkter)  

 W3D3 är ganska trubbigt. Svårt att få fram information. Gällande klagomål är det 

lättare att få ut information om. Finns ingen standard för att mäta statistisk. Just deras 

avdelning är svår att mäta – så stor variation från ärende till ärende pga. 

omständigheter.  

 Jobbar inte så mycket med statistik, inte än. Finns tankar på att titta mer på statistik. 

 NBF hade en stor omorganisation, tre avdelningar flyttades till kommunstyrelsen 

vilket tog tid, även omorganisation inom NBF:s avdelningar. Det är exempel på 

omständigheter som tar fokus från att mäta och utvärdera ärenden. 

 Lantmäteriavdelningen jobbar i Bygg-R. I Bygg-R måste man registrera manuellt 

(finns inte Office Add-in som för W3D3). Information som ska gå in i ärendet läggs in 

steg för steg. Finns process för hur man registrerar i Bygg-R. 

 När man registrerar genereras ett ärende i Bygg-R. Men då måste registratorns skriva 

ut ”Beställning om nybyggnadskarta” som lämnas till Lantmäteriavdelningen (fysiskt). 

Detta beror på att ingen automatisk notifikation till tilldelad handläggare skapas, 

blanketten lämnas in i lantmäteriavdelningens brevlåda vilket är en nackdel i 

jämförelse med W3D3. 

 Bygg-R är kopplad till olika (utomstående) register som hämtar information och det är 

inte W3D3 – det går inte att koppla då det är uppbyggt på ett helt annat sätt. Samma 

sak med Ecos & Solen/Orbit. Det är anledningen till att man väljer att ha kvar de 

systemen.  

 Nackdel med att ha olika system är att de inte kommunicerar med varandra eller andra 

funktioner. Fördelen med olika system är att man får det man behöver. De ärenden 

som finns i Bygg-R finns bara i det systemet och i det fysiska arkivet (inte W3D3). 

 Anledning till dubbelarbete är att man har en fot i det analoga och en fot i det digitala. 

Det finns fortfarande en generation som inte använder dator, och då måste man 

erbjuda analoga tjänster. 

 Standardärenden som avslutas snabbt: Gatubesiktning (inför en byggnation har 

handläggare dokumenterat, fotat) > Mail till registratorsbrevlåda > Önskemål om 

slutbesiktning av väg vid byggnation av hus > Handläggare noterar i ett 

besiktningsprotokoll > Lägg in i W3D3 och skickas till kunden > Önskemål om att 

avsluta ärendet > Registrator skriver ut och avslutar. 

 Ärenden kan även bli långa om ett beslut ”överklagas” 

 Kommunen ska komma med en app som samlar in koordinater för platsen för 

felanmälan. 

 Ecos: Miljötillsyn. Sök på fastighetsbeteckning > Alla ärenden kopplade till 

beteckningen (ex. 20 ärenden av totalt 16000) > Öppna ärendet och titta på alla 

ärenden kopplade till det övergripande ärendet > Öppna enskilt ärende och få upp ett 

ärendekort. 

 I W3D3 har du fler sökmöjligheter (ärendemening, sökord, osv) i Ecos söker man på 

diarienummer eller fastighetsbeteckning. När man jobbar förstår man varför det finns 

olika system (de olika systemen har inbyggda funktioner som andra saknar). 
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 Tidigare hade avdelningarna assistenter istället för registratorer. Tidigare har inte 

handläggarna arbetat aktivt i systemet (fick hjälp av assistenter) men då förlorar 

handläggaren kontrollen över att alla handlingar finns där dem ska. 

 Upplärningsprocessen för att kunna varandras system är helt internt.  

 Handläggare utbildas av registrator inom sin avdelning. Ofta att sitta och arbetat aktivt 

med ärenden samt en grundkurs för ärendehantering och systemet. De informerar om 

att alla ska gå en kurs.  

 Frågor kan ställas till systemansvarig på KSF eller Formpipe som står bakom W3D3.  

 Alla system måste uppdateras – men det kostar och är en fråga för kommunen som 

gärna vill ha något som gynnar fler än en avdelning. 

Handläggare 1 

 Trafikhandläggaren hanterar ärenden som trafikövervakning, parkeringsärenden, 

gatövervakning.  

 Utgår från kontoret (NBF). Ofta gäller det ”akuta”., ex. en bil som står i vägen för in-

/utfart och ringa bärgare. 

 Ärenden inkommer främst från: Får mail från S-C, eller ärenden som registrerats av 

registrator på NBF. 

 Trafikhandläggarna har även Orbit i telefonerna. Funkar bra, bra att kunna ta med 

systemet för att hålla sig uppdaterad när dem ”arbetar ute på fältet”. Använder dock 

inte telefonen för att uppdatera ärenden och avsluta ärenden, hon tycker det är svårt att 

skriva på telefonen, lättare på datorn. 

 NBF har tre trafikhandläggare för olika geografiska områden, men det går att se 

varandras ärenden också. Så att det finns en möjlighet att täcka upp för varandra vid 

sjukdom/semester.  

 Vissa ärenden kan hamna på övrigt (S-C registrerar fel).  

 Lägger in anteckningar om vad som görs (i Orbit). Och använder anteckningsböcker 

för att hålla kolla på ärenden och handdator för att rapportera bilar (felparkerade bilar). 

 Det som hamnar efter är att avsluta ärenden: Görs inte direkt. 

 Om de saknar något? Om något blir fel? Svårigheter? Handläggaren anser att de har 

den senaste tekniken. 

 Handläggaren är glad om hon slipper W3D3, hon tycker att det är tidsödande… 

 Felanmälningar (så som parkeringsärenden är) kom tidigare till W3D3, men de löste 

det så är de hamnar i Orbit istället. Nu är det inget släpande (ärende som hamnar efter) 

i systemet. Inte mycket arbete i w3d3, ca 2-3 gånger per månad. 

 Exempelärende: Ärende inkommer om 3-4 skrotbilar > Handläggaren åker dit och 

hittar 2 bilar på plats > Handläggaren gör ventilkontroll på bilen (bilen får stå parkerad 

i 24h) den 1/12 > Handläggaren åkte tillbaka 6/12 och kontrollerade igen > En bil står 

på samma ventiler > Får rapporteras max 5 gånger (5 parkeringsböter) > Sedan sätts 

en röd lapp och ett brev skickas till ägaren som meddelar att bilen får stå i 3 dygn till > 

Står bilen kvar efter det bärgas den. 
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Handläggare 2 

 Handläggare på NBF och arbetar främst med underentreprenörer som inte har Orbit. 

 För att förmedla ärendets information till underentreprenören måste handläggaren ta 

en skärmdump i Orbit och maila. 

 En brist är att handläggaren inte har någon kontroll över vad som händer i 

handläggningsprocessen. 

 Även om ett ärende har åtgärdats saknas ibland återkoppling 

 Om återkoppling inkommer sker det via mail till handläggaren – handläggaren får 

lägga in informationen i Orbit – Sedan skicka handläggaren till registratorn som 

avslutar ärendet. 

 Ca 2000 ärenden per år + skärmdumpar + kontakta underentreprenörer när 

återkopplingen inte kommer + lägg in informationen i Orbit + kontakta registrator för 

avslutande = DUBBELARBETE 

 Riktlinje för åtgärdande: 1-3 dagar   
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Bilaga 8 – Observation Servicecenter 

Medarbetare 

 Interaction client (DGC Informera):  

Rapportera ärenden, de skickas ej vidare. Rapportera i systemet efter att något gjorts 

inom servicecenter. Aldrig använt av avslutat/ej avslutat ärende (skillnad: avslutat för 

s-c men inte för kunden). Som ett arkiv över det som sker inom servicecenter. 

Fyller i: Kontaktväg (telefon, epost, Facebook, kundo, besök), Förvaltning där ärendet 

inkom (BUF, KSF, KUF, NBF, SÄF, Servicecenter, reception, annan aktör), vilket typ 

av svar som givits (Servicecenter svarade, Servicecenter kunde svara delvis, frågan 

skickad till handläggare) 

Går att ta fram statistik på. 

 

 Kundo: Servicecenters frågeforum 

Mailnotifikation vid inlägg > Fördela till rätt redaktör > Notifikation vid tilldelning 

Symbol ”Väckarklocka” – Påminnelse om ett ärende 

Symbol ”Varningstriangel” – Det har gått lång tid till svar (vanligt att tjänstemän tar 

lång tid att svara, olika för olika tjänstemän). Allt över 2 dagar är lång tid, då 

kontaktas ofta en annan tjänsteman. 

”Senaste aktivitet” visar senaste händelser i forumet. 

Vill ha notifikation (mail) när ett ärende är gammalt med frågan om det fortfarande är 

aktuellt 

Inget ärendenummer 

Varje månad: Statistik från Kundo. Sidvisningar, inlägg med flest visningar, vilka 

tider på dygnet skriver kunderna, aktivitet hos redaktörer, antal inlägg och 

kommentarer, kundens väntetid, taggade inlägg. 

Kunden kategoriserar sitt ärende efter avdelning > S-C kan tilldela en specifik person 

+ bifoga ett meddelande med ex. tips > Tagga med rätt ”avdelning” ex. BUF-förskola 

> Svara på frågan 

Arkivera inaktuella, ”kräver ej svar” – innebär att frågan hamnar i flödet, går att låsa 

tråden om en tråd håller på att spåra ur. ”Följ upp” + datum innebär att frågan ska 

besvaras senare (påminnelse). Statistik över vilka som läst tråden. 

Anteckningar – där kan redaktören skriva anteckningar i ärendet. Viktigt i 

kommunikationen mellan redaktörer för att se progressionen av ärendet. 

Går att se frågeställarens mailadress, vid lång handläggningstid kan personen mailas 

separat. Ibland kan frågeställaren bifoga telefonnummer, personnummer direkt i 

frågan och detta redigeras bort. 

Går att hantera varandras ärenden, alla ärenden (obesvarade/uppföljning) är synliga för 

alla oavsett tilldelning. 

Kontaktar handläggare via telefon eller mail och bifogar länk/skärmdump på 

ärendet/frågan. Kan ibland behövas återkommande kontakt om handläggaren är svår 

att få tag på. 
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 Solen Pro 6.3/Orbit:  

Kontroll av fastighetsägare, gator, snöröjning…. Lantmäteri, detaljplaner. 

”Segt är det” 

Via solen kan man klicka på Orbit > Där finns det ärenden i listan 

Förinvald mottagare (handläggare) när man väljer ärendet objektnamn och felkoder. 

Snart ska felanmälningar inkomma via en app 

Från webben: Felanmälan > Fyll i formulär > Mail skickas till 

servicecenter@huddinge.se > Mailet läses och skrivs manuellt in i Orbit 

För att registrera: Sökning > Adress > Välj rätt adress > Visa i karta 

Öppna orbit > Nytt ärende > Fyll i namn på anmälare > De som felanmält förut finns 

med i kundbas > Ursprung (tele, fax, e-post, webbformulär) > Fyll i adressinformation 

> Kryssa i området på kartan > Belysning (objektnamn) > Släckt (felkod) > 

Autogenererad text (generell ärendebeskrivning) > Den som registrerar kan fylla i 

ytterligare information > Autogenererad ärendeansvarig (baserad på objekttyp) > 

Skapa e-post till ansvarig, skapa e-post till kund > Spara > Ärendenummer skapas > 

E-post kommer upp i e-posten för servicecenter@huddinge.se med kundens e-

postadress och bifogat ärende > Skicka 

Mottaget ärende markeras som påbörjat av ärendeansvarig 

När problemet är åtgärdas markeras avslutat. 

Prioritet: Akut (ring) brådskande (maila) oftast är det ”normalt” finns även oprioriterat 

Symbolen ”Utropstecken” bredvid listan betyder att det finns en påminnelse och att 

nytillkommen information finns. 

Ärendeansvarig kommenterar ärendebeskrivningen med åtgärder. Går inte att se mer 

än om ärendet har inkommit/påbörjat/vilande/avslutat samt om ärendeansvarig har 

kommenterat. 

Kunden kan återkomma till Servicecenter och fråga hur det går med ärendet. 

Ärendet inte är åtgärdat på 10 dagar ska det rapporteras som ett klagomål (till NBF) 

Finns ärenden som inte är avslutade i systemet > Ingen aning hur det har gått! > 2016-

11-28 kl. 15:14 > 1206 oavslutade ärenden i systemet. Måste i praktiken ringa/mail 

alla ärendeansvariga för att se hur ett specifikt ärende hanteras. 

Ärenden kan läggas in av tjänstemän som får muntliga felanmälningar eller upptäcker 

fel när de är ute. 

Har haft ”Solen” länge (medarbetaren har jobbat på S-C i 4,5 år). Vanligt system, 

felanmälningar är vanliga ärenden. 

 

 Procapita BUF 

Servicecenter gör ingenting i systemet, bara går in om tittar om frågor kring 

skola/förskola/betalning etc inkommer. 

Klicka på barn/elev > Sök på personnummer > Namn > Se vart barnet går i förskola > 

Schema > Vad det betalar + fakturor > Inkomst > Familjemedlemmar > Adress och 

kontaktuppgifter 

 

 Agresso Web Unit4 

Fakturor för hela kommunen – Kundfakturor 

mailto:servicecenter@huddinge.se
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Kundnummer (4-5 siffror): Hitta fakturor, oftast borttappade fakturor eller saknade. 

Förskole- och fritidsfakturor är vanligast. 

Servicecenter gör inget – bara kollar information 

 

 Tekis Addnode group 

Ritningar AGS web (arkiverade ritningar) ”nej, nu tryckte jag fel” 

Endast för att hämta ut ritningar 

 

 ByggR – Kolla bygglovsärenden 

Servicecenter kollar information, berätta vart ärendet befinner sig, tilldelad 

handläggare. 

Sök på fastigheten > Ärendelista 

Handläggare skickar ut pågående byggärenden, inte servicecenter. 

Diarienummer, Objekt, startdatum, ärendemening, grupp, typ, slag, klass 

 

 W3D3: Används inte på servicecenter, klagomål som inkommer mailas till 

registratorn. 

 

 Fri 4: Lokalbokning 

Webbokning, huddinge.se > Klicka i när var hur > Mail inkommer bokningsförfrågan 

> Läggs upp manuellt i systemet > Lägger in kund > Läggs in som ärende > Skickar 

information 

”Urtypen av ett system som är framtaget av personer som inte förstår användbarhet.” 

 

 Det går bra att arbeta med alla olika system 

 ”Stenkoll” på systemen, ”man lär sig det där”. 

 Det går bra (med olika system) bara dem fungerar och man inte behöver reta upp sig 

på att det inte fungerar. Solen är hemsk med alla sina rutor och fungerar inte på olika 

datorer 

 Onödigt lång tid när programmen inte fungerar som de ska. Irritation. Längre tid för 

kunden, längre tid för oss. 

 Man blir så van vid det där 

 Programmen är alltid öppna för att det ska gå snabbt. 

 Nyanställda lär sig snabbt 

 Ekos har bara symboler (miljöavdelningens ÄHS) (rymdraket = radon, traktor = 

bergvärme). 

 System om S-C ansvarar för som utvärderas (kundo – direktkontakt och regelbundna 

träffar, chatten). S-C använder förvaltningarnas system. 


