Nar informationssystemen leder till
dubbelarbete

En fallstudie av &rendehanteringen
inom Huddinge kommun

Av: Julia Barton och Sandra Flygare

Handledare: Helge Hittenrauch

Sddertdrns hogskola | Institutionen for Naturvetenskap, miljé och teknik
Kandidatuppsats 15 hp

Medieteknik | Hostterminen 2016

Programmet for IT, medier och design

SODERTORNS HOGSKOLA | STOCKHOLM
sh.se



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 hjélp av datoriserad teknik.
Det finns dock en ineffektivitet i hur detta administrationsarbete gar till i olika datasystem
vilket lett till hogre kostnad for mindre genererad nytta at kunderna. Inom den offentliga
sektorn ar dessa kunder invanarna.

Denna studie undersoker hur Huddinge kommun arbetar med arendehantering i olika
medieformer, vad som paverkar arendehanteringen i och mellan medieformerna, samt vilka
problem som uppstar i drendeprocessen till f6ljd av dessa. Studien tar upp hur socioteknik och
méanniska-dator interaktion samverkar inom ramen for informationssystem och datahantering i
forhallande till anvandarna och drendehantering. Observationer och intervjuer har genomforts
vid tre forvaltningar, samt Servicecenter pa Huddinge kommun. Resultatet visar att
arendehanteringen inom kommunen &r beroende av flera olika medieformer dar
informationssystemens anvandbarhet och funktionalitet paverkar hur sakert, konsekvent och
tillforlitligt drendehanteringen sker. Aterkommande problem géllande dubbelarbete,
oavslutade &renden och inkonsekvent datainsamling och registrering av data kopplat till
arenden kan identifieras. Resultaten kan anvéndas av Huddinge kommun vid kravstéllning
och inkop av informationssystem dmnade for arendehantering.

Avgransningar har gjorts géllande antalet representerade forvaltningsenheter inom
kommunen. Ovriga forvaltningsenheter kan anvanda sig av andra medieformer och ha andra
erfarenheter gallande anvandning av dessa vid arendehantering.

Nyckelord: &rendehantering, informationssystem, anvéndbarhet, datahantering, kommun
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1 Inledning

Digitalisering medfor en forandring i samhallet som paverkar demokrati, trygghet, jamlikhet
och valfard samt tillvaxt och hallbarhet (Digitaliseringskommissionen 2016, 26). | ett
digitaliserat samhalle &r det en sjalvklarhet med digital kommunikation samt interaktion
mellan manniskor och verksamheter (ibid.) vilket till stor del skots via olika informations-
system, webb- och IT-I6sningar (Valacich & Schneider 2015, 46). Kontakten mellan
anvandarna och dessa system och I6sningar sker via granssnittet (ibid. 367). Medieteknik ar
ett tvarvetenskapligt amne som innefattar interaktionsdesign, vilket star i direkt relation med
discipliner som méanniska-dator-interaktion (MDI) och informationssystem (IS) (Preece,
Rogers & Sharp 2015, 10). Medieteknik &r darmed relevant for interaktiva produkter som
smartphones, applikationer, sociala medier och arbetsverktyg i form av e-post, intranat, IT-
system och andra digitala moéjligheter som anvands av en anvéndare (ibid. 6). MDI anses
darfor vara allt viktigare att ta hansyn till vid I1T-utveckling for att 6ka de positiva aspekterna
gallande anvéandarupplevelsen (ibid.1-2). For detta kravs aven ett perspektiv pa sociala behov
hos manniskor och samhallet i stort. Nar denna typ av sociala behov adderas till MDI inom
ramen for IT-system talar man om socio-tekniska system (STS) (Whitworth 2009a). Ett
sociotekniskt system kopplar samman IT-tjanster och infrastruktur i form av hard- och
mjukvara med manniskor, organisationer och samhalle (ibid.). Sett till omradet for
medieteknik handlar detta om hur information, visualisering och teknik férs samman i och via
olika medieformer som intressenter interagerar med.

1.1 Problemdiskussion

IT-system mojliggor for organisatoriska forandringar dar administratorer erséatts med
datoriserad teknik (Forssell & Ivarsson Westerberg 2014, 234). Detta har lett till att
administreringen for 6vrig personal 6kar i och med att organisationer &gnar sig at fler
arbetsuppgifter, som ekonomi, analys och kvalitetsméatning, an karnverksamheten (ibid.).
Medan IT-systemen genererar ett 6kat administrativt deltagande tvingas allt mer personal utan
utbildning inom administration att arbeta med administrativa uppgifter, vilket innebdr att allt
fler resurser forbrukas enbart for administrering trots att produkten och/eller tjansten &ar
densamma (ibid.). Detta &r ett problem, speciellt inom offentlig sektor dér skattebetalarna far
sta for kostnaden som tas fran pengar avsedda for produktions- och/eller tjanstearbete (ibid.).
Ineffektiviteten i hur administrationsarbetet gar till i olika IT-system leder alltsa till en hogre
kostnad for mindre genererad nytta at kunderna som inom den offentliga sektorn &r invanarna.

Sveriges kommuners karnverksamhet ar att erbjuda och ansvara for samhallsservice som
ligger under den kommunala verksamhetens ansvarsomrade (Sveriges Kommuner och
Landsting 2016), bland annat skola, dldreomsorg, véagar och energifragor (Regeringskansliet
2015a). Detta kraver ett valfungerande system for arendehantering, som utgors bade av
processer for hur arbetet med olika drenden ska ga till, samt anvandning av informations-
system (IS) for &rendehantering for att stédja administration och handlaggning av arenden. IS
for drendehantering (se avsnitt 2.1) samt definierade processer kvalitetssékras genom
matningar utifran olika parametrar, exempelvis tid och antal arenden. Detta har lett till en
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medialt inriktad demonstrationseffekt, dar demonstrationen av handlingen &r viktigare &n
sjalva handlingen i sig (Hall 2012, 253-254). Det leder till dubbelarbete i och med att arbets-
uppgifterna forst ska genomforas for att sedan dokumenteras, vilket anses vara en foljd av nya
medietekniker (ibid.).

Det talas om ett sociotekniskt gap, som belyser klyftan mellan sociala aktiviteter (samtliga
aktiviteter som utfors) och de aktiviteter som faktiskt stods av teknik (Ackerman, 2000). Att
ga tillbaks till en manuell arendehantering med papper, parmar och utbildade administratérer
ar idag problematiskt pa grund av den digitalisering Sverige har genomgatt. Fokus maste
istallet riktas at hur 1S kan anvéandas och utvecklas for att stodja verksamheter fullt ut utan
onddigt dubbelarbete och mojliggora for organisationer att i sa stor man som mojligt dgna sig
at karnverksamheten och kunderna. Enligt Séderstrom (2015, 102) skulle manga system vara
béattre om tillverkare av 1T-system forstod de problem som finns. Detta kraver kartlaggning av
bade sociala och tekniska aspekter och relationen dessa emellan, vilket ryms inom omradet
for socioteknik. Att organisera system som ser till att anvandarna kan utfora sina arbets-
uppgifter pa ratt sétt och tar hansyn till nédvéandig interaktion gallande hur en arbetsuppgift
kan genomforas sa effektivt som mojligt kraver kompetens som ligger inom omradet for MDI
(Soderstrom 2015, 92-102). De sociotekniska aspekterna bor déarav rimligen ligga till grund
for utformningen av de IT-system som ska anvandas inom en organisation och gverséttas i
form av god MDI.

1.2 Syfte och fragestallning

Detta arbete &mnar synliggora kopplingen mellan socioteknik och MDI genom en fallstudie
av Huddinge kommun (se avsnitt 1.3) och deras anvandning av medieformer, vid arende-
hantering. Med medieformer menas samtliga medierande former som anvénds for att
formedla information, exempelvis IS, e-post, brev och telefon. Férhoppningen ar att
undersoka hur dessa tva omraden samverkar, och pa sa sétt identifiera ett antal faktorer som
bor tas hansyn till vid kravstéllning och inkdp av I1T-system for arendehantering.

Syftet med uppsatsen ar att undersoka hur arendehanteringen paverkas i och mellan olika
medieformer, som anvands vid drendehantering inom Huddinge kommun, vad det beror pa,
samt vad det far for konsekvenser for arbetet med arendehantering. Fragor som uppsatsen
amnar besvara ar:

e Hur arbetar Huddinge kommun med drendehantering via olika medieformer?
e Vad paverkar drendehanteringen i och mellan de olika medieformerna?
e Vilka problem uppstar i arendeprocessen i och mellan de olika medieformerna?

1.3 Avgransning

Uppsatsen bestar av en fallstudie genomford pa Huddinge kommun for att kartlagga deras
arbete med drendehantering via IS for drendehantering och andra medieformer. Fallstudien
har fokuserat pa drenden inkomna via Servicecenter, samt drenden inkomna direkt till berord
forvaltning.
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De anvandare som har studerats har titeln registrator eller handlaggare och anses ha en
nyckelposition inom kommunens drendehantering. Observationer har genomforts pa ett
begransat antal forvaltningsenheter, som under perioden 20161121-20161209 haft mojlighet
att delta, for att skapa en 6vergripande bild dver hur drendehanteringen inom kommunen gar
till och vilka olika medieformer som anvénds. Studien begrénsas darmed i sitt resultat som
endast kan tala for de forvaltningsenheter som ingar i studien, Kommunstyrelsens forvaltning,
Barn- och utbildningsforvaltningen, Natur- och byggnadsforvaltningen och kommunens
Servicecenter, samt de medieformer som anvands av dessa. Ovriga forvaltningsenheter kan
anvanda sig av andra medieformer och ha andra erfarenheter gallande anvandning av dessa
vid drendehantering. Samtliga &renden som studerats har valts ut slumpmaéssigt under
observationernas genomférande. Resultatet utgar darmed fran ett begréansat antal arenden som
endast tar upp en del av de situationer drendehanteringen inom kommunen berér. Studien kan
darfor inte sdkerstalla att alla problem som finns kopplade till anvandning av medieformer vid
arendehantering har identifierats.

1.4 Disposition

Det forsta kapitlet, Inledning, introducerar och motiverar dmnet for uppsatsen. Féljande
kapitel, Bakgrund, &r en fordjupning av amnet. Tredje kapitlet, Teoretisk referensram, beroér
teorier och analysmodeller som utgdér ram for tolkning och diskussion av resultatet. Det fjarde
kapitlet, Metod, redogér for valda metoder, datainsamlingstekniker samt genomférandet. |
femte kapitlet, Resultat, presenteras de resultat som framkom under datainsamlingen. | sjétte
kapitlet, Analys och diskussion, tolkas och analyseras resultaten i forhallande till den
teoretiska referensramen. Vidare foljer 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 &r idag ett molnbaserat
affarssystem for tjansteorganisationer (Unit 4 u.d.),
innefattar bland annat kundfakturor.

Berdringspunkt (s.k. touchpoint) | Beréringspunkten uppstar i interaktionen mellan tva
parter och visualiserar var dessa mots (Kalbach &
Kahn 2011, 3).

ByggR Ett &rende- och dokumenthanteringssystem som
stodjer bygglovsprocessen (Sokigo u.a.).

Demonstrationseffekt Innebar att redogorelsen for utfort arbete ar viktigare
an sjélva arbetet och dess resultat (Hall 2012, 253-
254).

Enterprise Content Management- | Hjélper foretag och organisationer att organisera sin

system hantering av information genom hela dess livscykel,

fran inkommande till arkivering (Formpipe 2016a).
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Ecos

Ett arendehanteringssystem och verksamhetsstod for
de kommunala miljo- och hadlsoskyddskontorens
tillsyns- och kontrollarbete (Tekis 2014).

Extern kund

De som traditionellt betraktas som kunder och befinner
sig utanfor organisationen (Grénroos 2015, 340).

Handlaggare

Tjansteman som (sjalvstandigt) vidtar atgarder i ett
arende (Svensk Ordbok, 1956)

Intern kund

Utgors av anvandare-leverantor-relationer inom en
organisation och mellan olika natverkspartners
(Gronroos 2015, 340).

Informationssystem (IS)

Datasystem avsedda for att samla in, lagra och
bearbeta data for att ge nédvéndig information och
kunskap inom en organisation, de utgors av hardvara,
mjukvara och telekommunikationsnatverk (Valacich
och Schneider 2015, 46).

Kundo

En forumtjanst med syftet att minska antalet &renden
genom att erbjuda svar till kunder (Kundo u.a.).

Manniska-dator-interaktion
(MDI)

Historiskt sett ett omrade for anvandbarhet men har
senare blivit ett omrade for att forsta, designa for samt
utvardera aspekter av anvandarupplevelser (Preece,
Rogers & Sharp 2015, 19).

Medieformer

Alla medierande former som anvénds vid
arendehantering, sasom IS, tjanster, programvaror och
intrandt samt kontaktmedier (telefon, e-post, brev,
fysiska moten, Gvriga webbaserade kontaktvéagar).

Moduler

Komponenter som kan adderas till ett grundldggande
system for att utdka systemets funktionalitet (\Valacich
och Schneider 2015, 291).

Offentlighetsprincipen

Offentlighetsprincipen innehaller bestammelser om
ratten att ta del av allmanna handlingar. Innefattar
aven bestammelser om sekretess samt tystnadsplikt
(Regeringskansliet 2015).

Primért IS for &rendehantering

Det IS som anvénds for att registrera och avsluta ett
arende.

Procapita

Ett verksamhetsstdd inom kommunal verksamhet for
vard och omsorg (Tieto 2016).

Processtyrning

Processtyrning avser att identifiera ett optimalt
arbetssatt, for att fokusera pa de arbetsmoment som
bidrar till produktens kvalitet (Soderstrom 2015, 65)

Registrator

Person som registrerar med uppgift att mottaga och
registrera inkommande handlingar samt anteckna
vidtagna atgarder (Svenska Akademiens ordbok 1957)
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Solen Orbit Solen Orbit &r ett system som effektiviserar och
kvalitetssakrar arendehanteringen i en verksamhet
utifran ett geografiskt perspektiv (Cartesia u.a.).

Standalone-system Fristaende system med fokus pa att l6sa enskild behov
inom en organisation (Valacich och Schneider 2015,
287).

Sociotekniska system (STS) Sociotekniska system ar ett helhetssystem som bestar
av bade sociala- och tekniska system (Whitworth
2009b, 1).

W3D3 Ett Enterprise Content Management-system for
organisering av bland dokument, drenden och
handlingar. Stod till verksamhetens
informationshantering (Formpipe 2016b).

Arendehanteringssystem (AHS) Arendehanteringssystem har funktioner for
organisationer att skapa, genom att tilldela &rende-
nummer, bevaka, statusmérka och prioritera &renden.

2 Bakgrund

2.1 Informations- och arendehanteringssystem

Informationssystem (IS) &r avsedda att samla in, lagra och bearbeta data for att ge nédvéndig
information och kunskap inom en organisation (Valacich och Schneider 2015, 46). De
anvander informationsteknologi och utgors av hardvara, mjukvara och telekommunikations-
natverk, som mojliggor for tva eller fler datorer att lankas samman (ibid.). Inom omradet for
IS ingdr drendehanteringssystem (AHS) med funktion for organisationer att skapa, genom att
tilldela &rendenummer, bevaka, statusmérka och prioritera arenden. Det finns daven IS for
drendehantering som inte klassas som AHS?.

Organisationer blir i och med digitalisering allt mer beroende av olika IS for att utféra olika
arbetsuppgifter, samt hantera dessa. Systemen behdvs for att integrera och interagera bade
med kunder och leverantérer samt gora kommunikationen mellan dem hallbar, palitlig och
effektiv i s& stor mén som mojligt. Ménga I1S-lésningar, daribland AHS, bygger pd moduler
som anpassats till ett foretags eller organisations dvergripande behov, déar modulerna léser
olika uppgifter (aktiviteter) (Information system 2016). Moduler & komponenter som kan
adderas till ett grundlaggande system for att uttka systemets funktionalitet (\alacich och
Schneider 2015, 291). Exempel pa moduler &r verktyg som arkivexportering, méteshantering
och fil-konvertering (Formpipe 2016c). Systemen &r, trots att de l6ser priméara behov, sallan
sa anpassade att de tar hansyn till varje specifik organisations satt att arbeta (Valacich och
Schneider 2015, 358-362). Detta ar viktigt vid bade inkdp och implementering om systemet
ska vara framgangsrikt, vilket staller krav pa anvandbarhet och hur anvéandbarhet kan

1 Exempelvis W3D3 (till&ter arendehantering men klassas som ett Enterprise Content Management-system).
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integreras utifran enskilda organisationers sitt att arbeta (ibid.). Arendehantering kréaver ett
dynamiskt arbetssatt, vilket oftast inte stdds av traditionella IS utan behdver IS som anpassats
for ett mer rorligt satt att arbeta istallet for fordefinierade processer (Benner-Wickner et al.
2014).

2.2 Digitalisering inom offentlig sektor

2012 tillsatte regeringen Digitaliseringskommissionen vars syfte ar att framja digitaliseringen
i Sverige (Regeringskansliet 2015b). Mélet ar att gora Sverige “bast i viarlden pd att anvénda
digitaliseringens méjligheter”, dar fyra strategiska omraden ligger till grund for arbetet med
utgangspunkt i IT-anvandarens perspektiv (Naringsdepartementet 2011, 6-16). Dessa fyra
omraden ar: latt och sakert att anvanda, tjanster som skapar nytta, infrastruktur samt IT:s roll
for samhallsutvecklingen (ibid. 16). Inom ramen for dessa omraden har fokus pa 6kning av
tillganglighet och anvéndbarhet av offentliga e-tjanster specificerats (ibid. 6).

Utover den nationella agendan finns regionala lansbundna digitala agendor (Digitaliserings-
kommissionen 2015). Stockholms lan fokuserar pa den digitala infrastrukturen, kompetensen,
marknaden och den offentliga sektorn (Kommunférbundet Stockholms Lan 2015, 7). Detta
innebar bland annat val utbyggda tekniska forutsattningar for att mojliggora informations-
digitalisering, som konkret betyder omvandling av information till digital form (ibid. 9). Detta
staller i sin tur krav pa formaga och majlighet hos system, organisationer och verksamhets-
processer, att de kan samverka digitalt for att fora utvecklingen framat (ibid.10).

2.3 Arendehantering p& Huddinge kommun

Kommunal verksamhet, déribland Huddinge kommun, ingar i offentlig sektor, vilket innebar
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 aterfinns ett antal IS avsedda for drendehantering daribland
W3D3?, Solen Orbit3, ByggR*, Ecos® och Procapita®. Det mest omfattande systemet som
anvands vid arendehantering inom kommunen ar W3D3, ett system avsett for &rendehantering
och diarieforing. Systemet implementerades i verksamheten 2008. Arendehanteringen inom
kommunen ar beroende av samtliga IS for arendehantering, da de tillhandahaller olika typ av
information och sékerhet i forhallande till sekretessbelagd information.

Huddinge kommun hanterar drenden for sina invanare, som 2015-12-31 var 105 311 personer
(Statistiska Centralbyran 2016). Hur manga arenden det arligen ror sig om finns ingen
officiell statistik pa i dagslaget. Dessa drenden ingar i kommunens ansvar att tillhandahalla
service till kommuninvanarna. Servicen utférs av kommunens fem forvaltningar; Kommun-
styrelsens forvaltning (KSF), Barn- och utbildningsforvaltningen (BUF), Kultur- och

2 http://www.formpipe.com/sv/Produkter/W3D3/ (Tillganglig 2016-12-31)

3 http://www.cartesia.se/produkter/solenkonceptet/solen-orbit/ (Tillganglig 2016-12-31)

4 http://sokigo.com/vara-produkter/byagr/ (Tillganglig 2016-12-31)

5 http://www.tekis.sefindex.php/produkter/tekis-r-arendehantering-3/ecos (Tillganglig 2016-12-31)

6 https://www.tieto.se/branscher/halsa-och-valfard/vard-och-omsorg-tieto/procapita-voo-tieto (Tillganglig 2016-12-31)
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fritidsforvaltningen (KUF), Natur- och byggnadsférvaltningen (NBF), samt Social- och
aldreomsorgsforvaltningen (SAF). KSF ansvarar for central administration och samordnar
samhallsbyggnadsfragor, utvecklingsprojekt och tillhandahaller stod och service till 6vriga
forvaltningar inom kommunen. Arenden som forvaltningen hanterar kan inkomma fran
privatpersoner, foretag och andra organisationer inom offentlig sektor. BUF har huvudansvar
for forskoleverksamhet och skolbarnomsorg, grundskola, sarskola, gymnasieskola och vuxen-
utbildning. BUF-drenden berdr bland annat klagomal géllande forvaltningens verksamhet,
diskriminering, konflikter, ratt till skolskjuts och sérskilt stod samt dvergripande drenden
géllande forvaltningens arbete. NBF har huvudansvar 6ver natur, miljo, trafik, kartor,
lantmateri och bygglov och handlagger samtliga arenden som beror dessa. Vanliga &renden
inom NBF beror skadegorelse, vagar, sno, viltfragor, bygglov samt interna och externa
remisser. SAF ansvarar for arbetsmarknadsatgérder, omsorg for personer med funktions-
nedsattning, individ- och familjeomsorg, serveringstillstand och sociala/medicinska
bostadsforturer. KUF framjar kulturutbudet genom att stétta kommunens foreningsliv och
bibliotek och ansvarar for kommunal fritidsverksamhet - fritidsgardar, fritidsanlaggningar,
leder och strovomraden. Utover detta hanterar Servicecenter olika typer av arenden som inte
kraver handlaggning eller som inkommer till dem men som kraver vidare hanvisning inom
kommunen (se figur 1).

HANDLINGAR AR RINGA
VARDE GALLRASVID
INAKTUALITET

INKOMMEN
HANDLI | ARENDE
HANDLING DLINGE) D GALLRING
FORDELATILL
REGISTRERAS HANDLAGGARE P SPARA HANDLING
ARKIVERING

Ap—— HANDLING I ARENDE !
HANDLING - HANDLAGGA

EXPEDIERAS ARENDE

Figur 1. Processkarta dver arendehantering pd Huddinge kommun.

3 Teoretisk referensram

3.1 Relaterad forskning

3.1.1 Organisatorisk informations- och datahantering

Informationshantering &r ett gemensamt uttryck for administration, oavsett om den & muntlig,
skriftlig, informell, formaliserad, genomarbetad eller ad hoc (Forssell och Ivarsson
Westerberg 2014, 178-179). Detta innebdr att all kontakt och interaktion mellan verksamheter
och manniskor i form av befintliga och potentiella kunder, samarbetspartners, leveranttrer
och anstallda kraver administration i ndgon form. Dessa administrativa aktiviteter ar tids-
kravande framst pa grund av behov av formaliserad dokumentation med krav pa registrering i
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ett IS (ibid.). Rutinerna for dokumentation ar en avgdrande del for organisationers éverlevnad
i och med att de utgor stora delar av det organisatoriska minnet (Nelson och Winter 1982,
104-105). Organisationer maste darfor gora sig oberoende av de manniskor, saval grundare
och sakkunniga som andra anstéllda, som arbetar i dem for tillfallet, trots att de ar beroende
av dessa manniskors erfarenheter och kompetens samt deras vetskap om hur organisationen
ska drivas (Forssell & Ivarsson Westerberg 2014, 180). Detta oberoende mojliggors idag
genom dokumentation och rutiner framst i olika IS vilket anses vara standard och omfattar
néstan alla knutna till en organisation, &ven externa kunder (ibid. 179, 209).

Soderstrom (2015, 66) talar om hur IT &r en forutsattning for processtyrning inom service-
organisationer, men utformas utifran logiska steg i arbetet som inte stimmer 6verens med
verkligheten nar oférutsagbara situationer uppstar. Arbete definieras i arbetsfloden och
processer och har i syfte att effektivisera, pa sa satt kan arbetet kontrolleras och det blir tydligt
var i en arbetsprocess det kan finnas brister. Nar arbetsfloden och processer fordefinierats
trots otillracklig kunskap om ett optimalt arbetssétt 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 da manga IS primart
utvecklats for andra verksamheter samt att det finns ett kunskapsgap mellan de som utvecklar
systemen och anvandarna. Hall (2012, 253-254) beskriver hur 6kad administration och
inférandet av nya medietekniker som arbetsverktyg lett till medialt inriktade demonstrations-
effekter vilket innebér att redogdrelsen, bland annat dokumenteringen, for hur arbetet utfors
blir viktigare an resultatet av arbetet. Detta leder till dubbelarbete da arbetet forst maste goras
for att sedan dokumenteras (ibid.).

3.1.2 Arendehantering och informationssystem

Arendehantering handlar om atgarder som behéver vidtas géllande en situation i en specifik
kontext for att uppna ett énskvart resultat (Object Management Group 2014, 5). Den har en
fundamental roll fér manga organisationer, inte minst inom kommunal sektor dar arende-
hanteringen ar en del av karnverksamheten (se avsnitt 2.3). Trots detta saknas det ofta
stodjande verktyg och programvara som tar hansyn till systemforbattring, optimering och
analys (Wang och Traoré 2014). Strikta processer for arendehantering kan inte tillskrivas alla
typer av arenden pa grund av skiftande karaktar (Benner-Wickner et al. 2014), vilket beror pa
dess olika natur, kontext och omgivning. Exempelvis hanterar kommunal verksamhet drenden
inom olika omraden, bland annat forskola, gatuunderhall och budget, vilket stéller olika krav
pa drendehanteringen dven om vissa delar av processen ar liknande. Idag finns sa kallade
adaptiva system for arendehantering, som tar hénsyn till ett konstant skiftande arbetsflode sett
till ny information och miljoé (Brantley 2012). Dessa system stodjer hantering av
aterkommande arenden (arenden av samma eller liknande karaktér), tar tillvara pa ny
information i dynamiska miljéer och bevarar tillkommen kompetens inom organisationen
(ibid.).

Benner-Wickner et al. (2014) menar att &ven om det finns avancerad teknologi inom omradet
for 1S som stodjer olika arbetsfloden och drendehantering sa ér det svart att infora sadana IS
inom en organisation, da de forlitar sig pa hur heterogen data hanteras inom den specifika
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organisationen. Befintliga IS som stodjer drendehantering prioriterar inte, eller ignorerar helt,
data som under drendets gang utvéxlas (Badouel et al. 2015) med andra system och
medieformer (exempelvis papper, fax, e-post). Daremot kan data, nddvéndig for ett &rende,
integreras i ett systems kontrollfloden, vilket kan leda till direkt nytta for beslut och arende-
hanteringen i sin helhet (ibid.). Badouel et al. (2015) belyser hur intressenter (alla som
interagerar med systemet) ofta forbises, vilket leder till mindre flexibla systemldsningar, som
inte tillater nya floden och ny typ av data. Dessa system med oférmaga att kommunicera
sinsemellan leder till att antalet datasystem som anstéllda maste anvéanda for att utfora sitt
arbete hela tiden okar vilket resulterar i missnéje (Forssell och Ivarsson Westerberg 2014,
211). Trots detta finns det stora effektiviseringsmojligheter med den teknik som idag finns
utvecklad (ibid. 212).

Till en bérjan implementerades 1S inom organisationer for att uppfylla specifika behov ofta
knutna till en sérskild enhet (Valacich och Schneider 2015, 287). Dessa s.k. Standalone-
system fokuserar pa att |6sa enskilda enheters behov och ar oftast inte utvecklade tekniskt for
att kommunicera med andra system (de talar olika sprak eller saknar lampliga granssnitt)
(ibid.). Aven om aktiviteter inom en enhet kan utféras och slutforas effektivt blir det problem
nér information ska formedlas till andra delar inom organisationen. Personal tvingas
interagera med olika system for att 16sa en uppgift vilket leder till tidsforlust (ibid.).
Mojligheten att integrera data mellan tva olika Standalone-system &r begransad och kraver
oftast manuell uppdatering vilket innebér risk for datainkonsekvens mellan systemen,
dessutom ar en integrering ofta kostsam (ibid. 288). ldag ersatts manga Standalone-system
med Enterprise-wide IS som tillater integrering av olika applikationer med olika funktionalitet
vilket innebadr 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 anvandbarhet

Begreppet Socioteknik harstammar fran behovet att pavisa hur sociala system bestaende av
manniskor med behov paverkas av tekniska system bestaende av maskiner med tekniska
behov (Eason & Abdelnour-Nocera 2009, 66). Sociotekniska system &r ett helhetssystem som
bestar av sociala- och tekniska system (Whitworth 2009b, 1). Tekniska system &r utformade
for att stotta en verksamhets arbetsprocesser dar det finns brister. Detta innebér att tekniska
system implementeras i ett redan existerande sociotekniskt-system och maste anpassa sig efter
befintliga arbetssatt (Eason & Abdelnour-Nocera 2009, 69). Om ett tekniskt system baseras
pa fordefinierade arbetsprocesser kan det vara svart att fa det att stimma dverens med det
redan antagna arbetsséttet. Resultatet blir att medarbetarna tvingas hitta satt att arbeta runt de
aspekter som inte matchar (ibid.). Det tekniska systemet riskerar ddrmed att inte accepteras av
medarbetarna (ibid). Aterkommande introduceras system, som utformats genom att studera
vanliga arbetsprocesser och som har standardfunktioner, i en existerande verksamhet utan en
utvardering av de behov som finns i den verkliga situationen (ibid. 71). Ur ett sociotekniskt
perspektiv bor ett tekniskt system darfor vara flexibelt och erbjuda mojlighet till anpassning
till de behov som finns i verksamheten (ibid. 72).
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Det sociotekniska perspektivet fokuserar pa en grupp eller organisation (Dillon 2000, 2). MDI
syftar istéllet till anvandbarhet och forstaelse samt design och utvardering av anvandar-
upplevelser av system utifran anvandaren (Preece, Rogers, Sharp 2015, 19). MDI &r en del av
interaktionsdesign och har en grundldggande designprocess som innefattar att konkretisera
krav fran anvandarna, utforma designalternativ, skapa interaktiva prototyper och utvérdera
anvandbarhet och tillganglighet utifran tilltankta anvandare (ibid. 330). Inom ramen for
anvandbarhet ryms sex anvandbarhetsmal. Dessa ar effektivitet (hur val produkten stodjer
anvandaren i den aktivitet som ska utforas), kraftfullhet (hur val produkten gor det den ska),
saker (hur saker produkten &r att anvanda och forhindra anvéndaren att géra fel), nytta (om
produkten erbjuder rétt funktionalitet), om produkten &r l&tt att lara sig och om den &r latt att
komma ihag och kanna igen sig i (ibid. 19). Anvandarupplevelse syftar till hur anvandaren
upplever en produkt (ibid. 23).

STS-teorin amnar fokusera pa utvecklingen av en implementeringsstrategi med fokus pa att
forbattra anvandarnas arbetsliv genom teknologin (Dillon 2000, 2) istéllet for den enskilda
anvandaren. Interaktion med en produkt som &r anvéandbar och effektiv kan medféra hdgre
produktivitet (Kim 2015, 2). Béattre granssnittskvalité minskar upplarningstiden, risken for fel
och forbattrar anvandarens acceptans mot systemet eller programvaran (van der Veer & van
Vliet 2001, 1). System som anses anvéandbara riskerar att valjas bort om anvéndaren uppfattar
att ett system tar kontrollen 6ver arbetsuppgifterna eller minskar sjalvstandigheten. Genom att
kombinera MDI och STS-teorin kan designprocessen utvidgas (Dillon 2000, 6). Séderstréom
(2015, 92) beskriver hur granssnitt och interaktion paverkar anvandare och deras arbete,
ibland dven negativt, &ven om systemet i sig utfor ratt uppgifter. Granssnitt och interaktion
kan delas upp i den arbetsprocess som kravs for att genomféra en uppgift i klick eller
valmajligheter vilket gérs genom att forutse anvandarens beteende och behov (ibid.).
Anledningar till att system inte fungerar vél i en organisation kan bero pa otydliga mal och
krav fran organisationen som upphandlar systemen (ibid. 157).

3.1.4 Interna kunder

Externa kunder &r de som traditionellt betraktas som kunder och befinner sig utanfor
organisationen medan interna kunder ar en del av verksamheten (Gronroos 2015. 340). De
interna kunderna utgor servicefunktioner som stéttar verksamheten i motet med de externa
kunderna, deras prestation &r en viktig del av tjansten och dess kvalitet (ibid.). Trots detta
utvecklas och tillampas séllan systematiska processer for att forsta de interna kundernas
behov (Marshall, Baker & Finn 1998). De interna kunderna har samma behov av service som
de externa kunderna (ibid.). Fokus pa de interna kunderna kan resultera i att organisationen
presterar béattre och blir mer effektiv vilket leder till 1agre kostnader och en béttre service till
de externa kunderna (ibid.). Alla interna enheter inom en organisation bidrar till en helhet
med mal att tillfredsstalla externa kunder, dér varje separat enhet & medskapare till en
produkt/tjanst som sedan levereras den externa kunden (ibid.).

For att driva olika arbetsprocesser inom en organisation kréavs resurser i form av information,
personal och olika IS. Malet for dessa processer ar att skapa varde at interna och/eller externa
kunder och tillfredsstélla dessa med sa lite resursatgang som majligt (Bergman och Klefsjo

Sida 15 av 85



2012, 457-458) utifran de krav och riktlinjer som finns definierade for och inom en
organisations verksamhet. IS maste idag stodja dessa arbetsprocesser och mojliggora for
informationsutbyte mellan olika parter (Valacich och Schneider 2015, 287).

3.2 Teoretisk forklaringsmodell

3.2.1 Alignment diagram

Alignment diagram (AD-karta) &r ett samlingsnamn for diagram som anvands for att
visualisera beréringspunkter i affarsprocesser (Kalbach och Kahn 2011, 1). Syftet ar att fanga
in kundbeteende och faktorer som anses vardeskapande for kunden genom att visa pa vad som
erbjuds (ibid.). Service Blueprint (se figur 2) ar en variant av en AD-karta som visualiserar en
organisations kundinriktade aktiviteter (Shostack 1984). Det finns aven 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 kundundersokningar, viktiga
research-insikter, kundinteraktion, abstrakta koncept och ge en sammanhangande bild vilket
kan bidra till att 16sa olika problem inom en organisation (ibid. 10). Genom att anvanda
visualiseringstekniker, inom omradet for informationsarkitektur, design for
anvandarupplevelse och servicedesign, kan kundbehov lankas samman med vad ett foretag
erbjuder pa ett fordelaktigt satt (ibid. 1). Okad avkastning och virdeskapande (lean
consumption) kan skapas genom att fokusera bade pa kunden och pa den som star for
erbjudandet (vardeskapande design) (Womack och Jones 2005).
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Figur 2. Exempel pa en AD-karta med namn Service Blueprint som bestér av kundens aktiviteter i den dvre
delen och féretagsprocesser i den nedre delen (Kalbach & Kahn 2011, 3-4). Delarna ar avgransade med en
interaktionslinje som representerar beréringspunkter dar varde skapas mellan kunden och foretaget (ibid.).
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Designing the Experience - Example WOW

Heathrow express train to Airport _expedited security & passport checks for frequent flyers @

@check-in at Paddington train st&gn @- @ @fmtmg to board plane in comfortable lounge

receive tickets
@ book tickets @@ =
Co | dept & e : "
i °9L®~, LEGO's “experience wheel” is
o) structured around three high-
®ho!el reconfirm flights backe=y "/ (.o“‘° e, ( Ieyel .Sta.ge.S of t_he expe.rlence,
Flight to NYC 2 \ with individual interactions
getofeco "“"@ Who? ‘ described within each stage.

@dnver checks into hotel for me \ Rl haced e tol. 900t ‘ &

executive traveling

met by driver @ Sepatofwork ) Q;sleep in fold-out beds

business lounge for shower N y. read/work in quiet with internet connection

@ customs fast uackr'@ N\ \ watch a movie
luggage collection | choice of mealtimes

@Passport & immigration IBSIQ@AQ @ @3@ in fold-out beds

short walk in airport disembark - reserve seat @ Use the Experience Icons:
for return flight @
How can this be a positive
experience?

© Make or break moment -
what can we do to make
sure consumers come back
time and time again

@ Where do we need data to
help deliver the experience?

Figur 3. En Customer Journey Map for foretaget Lego déar kundens aktiviteter, kundens behov och kundens
upplevelse visualiseras (Temkin 2010, 6-7).
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Figur 4. Exempel pa en AD-karta med namn Mental Model Diagram. Kartan skapas genom att kartlagga

kundens aktiviteter som kategoriseras i den éver delen, i den nedre delen staplas produkter som stddjer kundens
aktiviteter (Young 2008, 7-9).

Forutsattningarna for foretagsledningar har genomgatt stora forandringar pa grund av behovet
att koppla samman olika omraden och system inom organisationer (Kalbach och Kahn 2011,
8-9). Visualiserade kundinsikter har formagan att ta bort den komplexitet som uppstar i
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kundens aktiviteter sa att dessa kan undersokas pa ett greppbart satt (Erwin 2011, 7). Den
kritik som forts fram i relation till anvandning av AD-kartan &r att metoden inte kan garantera
framgang, trots detta stodjer den ett mer sammanhéangande organisatoriskt tankesatt kring det
omrade som visualiserats (Kalbach & Kahn 2011, 2).

For att skapa en AD-karta kravs en kartlaggning av kunden som ger insikter kring kundens
agerande inom ett fordefinierat omrade. Insikterna organiseras och fors sedan in i en visuell
modell. Utdver detta behdvs en kartlaggning av de delar av verksamheten som kan stéllas i
direkt relation till insikterna om kundernas beteende (ibid.10). Visuellt bestar AD-kartor av
tva delar, en del som visar kundens beteende, kanslor och tankar och/eller kundens steg-for-
steg i en process, svarigheter och mal. Den andra delen visar verksamhetens process och
verksamhetens erbjudande till kunden. Dér de tva delarna mots sker interaktionen mellan dem
(ibid. 3). AD-kartor kan se olika ut beroende pa vilken typ av data som ska behandlas och vad
syftet med visualiseringen &r, det viktiga ar att kunden och verksamheten sarskiljs i tva olika
delar och att berdéringspunkterna visualiseras (ibid. 7-8).

3.2.2 Anpassad AD-karta for analys

For att pavisa hur arendehanteringen paverkas i och mellan olika medieformer maste
interaktionen, berdringspunkter (s.k. touchpoints), mellan de interna kunderna (anvandarna),
och de system som anvands i drendehanteringsprocesserna (medieformerna) identifieras. For
detta andamal har en anpassad AD-karta tagits fram (se figur 5) och grundar sig pa en Service
Blueprint. Malet ar att identifiera faktorer som ar vardeskapande vilket gors utifran fokus pa
de interna kunderna och pa de olika medieformerna.

| AD-kartan ska arendehanteringsprocessen visas som en helhet med direkt koppling till de
interna kundernas aktiviteter vid arendehantering samt de medieformer som star i direkt
relation till dessa. AD-kartan kan pa sa stt visualisera den komplexitet som finns i hur
Huddinge kommun arbetar med drendehantering samt nar arendehanteringen paverkas i och
mellan de olika medieformerna. Pa sa sétt kan drendehanteringsprocessen undersokas och
analyseras pa ett greppbart satt i relation till vad som paverkat arendehanteringen i och mellan
medieformerna. Darmed kan olika aspekter som bor tas hansyn till vid kravstallning och
inkdp av IS dmnade for drendehantering identifieras.

Den anpassade AD-kartan bestar av tva delar som sarskiljs av en horisontell interaktionslinje.
Den dvre delen representerar de interna kunderna som arbetar med drendehantering. Den
undre delen representerar olika medieformer som anvénds vid arendehantering.
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arendehantering
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Figur 5. lllustration av AD-karta anpassad for studien pa Huddinge kommun.

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

Process

Visar den Gvergripande &rendehanteringsprocessen, nar
ett drende inkommer, nér ett arende registreras,
handlaggarens drendehanteringsprocess samt drendets
avslutande.

Kundens aktiviteter

Beskrivning av de handlingar som utférs av den interna
kunden under drendehanteringsprocessen. Aktiviteter som
kraver interaktion med medieformerna for
arendehantering visualiseras genom en vertikal linje till
berdérd medieform.

Interaktionslinje

Horisontell linje som skiljer de interna kunderna och
medieformerna at dar beréringspunkter

(interaktion) mellan de interna kunderna och
medieformerna kommer visualiseras.

Primart IS for arendehantering

Det IS som anvands for att skapa och avsluta ett arende.

Ovriga medieformer

Symboliserar évriga IS och medieformer som anvénds
under &rendehanteringsprocessen och som stottar det
primara IS for arendehantering nar det nar sina
begransningar.
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3.2.3 Fiskbensdiagram

For att pavisa orsakerna till de olika problem som uppstar arendeprocessen i och mellan de
olika medieformerna kommer Fiskbensdiagram att anvéndas. Fiskbensdiagram (dven kallat
orsaks-verkan-diagram eller Ishikawadiagram efter Kaoru Ishikawa som introducerade
diagrammet 1943) mojliggor systematisk analys géllande vilka orsaker som kan ligga bakom
ett problem (Bergman & Klefsj0 2012, 242). Fiskbensdiagram kan peka ut troliga orsaker till
observerade problem och/eller ge tydliga indikationer pa bristfallig data (ibid. 245-246). For
att skapa ett fiskbensdiagram &r det forsta steget att identifiera ett problem och darefter
definiera vilka konsekvenser som problemet kan medfora, problemets priméra och sekundara
orsaker maste specificeras (se figur 6) (Ilie & Ciocoiu 2010). Visualisering av problem och
dess orsaker i ett fiskbensdiagram kan medféra att det blir lattare att se 16sningen till
problemet (Bose 2012). En nackdel med diagrammet &r att det finns en begrénsning i vad som
kan visualiseras, sa som vad de primara och sekundéra orsakerna beror pa samt hur orsakerna
har koppling till varandra (Bose 2012).

PRIMAR ORSAK 2 PRIMAR ORSAK 1
SEKUNDAR ORSAK \ SEKUNDAR ORSAK N
SEKUNDAR ORSAK 2\ SEKUNDAR ORSAK 2\
SEKUNDAR ORSAK 3 SEKUNDAR ORSAK 3
\ \ IDENTIFIERAT
] / ] / PROBLEM
SEKUNDAR ORSAK 1 SEKUNDAR ORSAK 1
SEKUNDAR ORSAK 2 SEKUNDAR ORSAK 2
SEKUNDAR ORSAK 3 SEKUNDAR ORSAK 3
PRIMAR ORSAK 4 PRIMAR ORSAK 3

Figur 6. Forklaring pa fiskbensdiagrammets struktur.

4 Metod och genomfdrande

Intervju och observation har anvants som metod for att fa fram ett resultat gallande de
fragestallningar detta arbete amnat att besvara.

4.1 Metodbeskrivning

Detta arbete vill ge en fordjupad forstaelse for hur arendehantering paverkas i och mellan
olika medieformer (se avsnitt 1.3), vad det beror pa samt vad det far for konsekvenser.
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Arbetet har genomforts i form av en fallstudie av Huddinge kommuns (se avsnitt 1.3) arende-
hantering via, av dem, anvdnda medieformer med syfte att exemplifiera hur detta arbete kan
ga till. En fallstudie &r en detaljerad undersékningsmetod som tillampas for att studera nagot
inom ett storre forskningssammanhang och anvénds ofta for sarskilda studier av en
organisation eller samhalle (Nationalencyklopedin 2016a). Kvalitativa metoder har tillampats
i form av intervju och observationer, for att undersoka olika handlingsmdnster, reaktioner och
resonemang. Syftet har varit att ge en helhetsbeskrivning genom att delta i den sociala
verklighet som studerats och lata datainsamling och analys ske i véxelverkan for att fanga
handling och innebdrd (Nationalencyklopedin 2016b).

Semistrukturerad intervju anvandes for att ge en Gvergripande bild av Huddinge kommun och
deras arbete kring arendehantering. Semistrukturerade intervjuer utgar fran fordefinierade
fragor men ger mojlighet att stalla foljdfragor och utveckla respondentens resonemang (Bell
2016, 192,194). Det ger respondenten en del frihet, fordefinierade fragor stalls men
respondenten far dven majlighet att tala kring fragorna ur ett bredare perspektiv (ibid.).

Observationer anvandes for att fa fram exemplifierande data kring anvandning av olika
medieformer vid arendehantering. Observation &r en metod som kan ge information om olika
individer och grupper som vanligtvis ar svar att fa fram med andra metoder (ibid. 224).
Metoden kan ge information om beteende och vad som faktiskt sker till skillnad fran andra
metoder som ger information om vad andra manniskor uppfattar (ibid.). Observationerna hade
ett tydligt fokus med fragestallningar samt konkretiserat syfte, darmed anvandes en
strukturerad form for att na dessa insikter (ibid. 227). Alla observationer, oavsett
observationsteknik, ska antecknas (ibid.). Ett observationsschema, i form av en checklista,
dagbok, tabell eller loggbok, kan anvandas for att minimera de variationer som kan uppsta pa
grund av individuella uppfattningar hos de som observerades (ibid. 228).

4.2 Genomforande

4.2.1 Intervju

Inledningsvis genomférdes en semistrukturerad intervju med en person pa Huddinge
kommuns IT-avdelning. Intervjuns syfte var att ge en 6vergripande bild av anvandningen av
olika medieformer vid &rendehantering, organisations- och systemstruktur, samt hur
kommunen arbetar med digitalisering. Malet med intervjun var att skapa underlag for
kommande observationer och fa en kvalitativ bild pa ett teoretiskt plan av hur drende-
hanteringen gar till och vilka medieformer som anvands. Intervjun utgick fran ett antal
fordefinierade fragor i ett intervjuschema (se Bilaga 2), dér respondenten tilléts styra in pa nya
omraden vilket gav underlag till nya fragor och foljdfragor relevanta for arbetet. Intervjun
genomfdrdes i par: den ena personen intog rollen som intervjuare, med syfte att &gna full
uppmarksamhet at det respondenten sade (ibid.196), medan den andra dokumenterade svaren i
intervjuschemat. Intervjun spelades aven in for att tillata en mer djupgaende innehallsanalys
och identifiering av omraden och detaljer i efterhand, for detta transkriberades inspelningen i
efterhand (ibid. 196-197) (se Bilaga 3).
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Urval for intervjun gjordes i samrad med nyckelpersoner inom Huddinge kommuns
arendehantering, de rekommenderade en person inom verksamheten som dagligen arbetar
med fragor som ror digitalisering och 1S.

4.2.2 Observationer

Den inledande intervjun gav underlag att ta fram en enkel mall (se Bilaga 4) for genom-
forandet av strukturerade observationer. Observationerna genomférdes med syfte att fa fram
exemplifierande data kring hur Huddinge kommun arbetar med &rendehantering via olika
medieformer och vad som paverkar, samt vilka problem som uppstar i hanteringen i och
mellan medieformerna. Atta observationer genomférdes med personer som aktivt arbetar med
arendehantering via olika medieformer inom Huddinge kommun. Observationer genomfordes
med registratorer och handlaggare vid Kommunstyrelsens forvaltning, Barn- och utbildnings-
forvaltningen samt Natur- och byggnadsférvaltningen. En observation genomfordes med en
medarbetare pa Huddinge kommuns Servicecenter.

Observationerna dgde rum i naturlig arbetsmilj6. De som observerades ombads utfora sitt
arbete med drendehantering och berétta forklarande och detaljerat om bakomliggande
arbetsprocess (vad de gor och i vilket syfte detta gors) i IS for &rendehantering. De ombads
aven att slumpmassigt ta fram exempel pa avslutade och pagaende drenden och visa vilka
aktiva handlingar som varit nédvandiga for arendehanteringsprocessen, bade i och utanfor
primart IS for arendehantering. Observationerna dokumenterades, utifran vad den som
observerades och sades, i I6pande text och strukturerades i efterhand in i observationsmallen
samt i steg-for-steg &rendehanteringsprocesser.

Urvalet for vilka registratorer som skulle inga i observationen skedde pa rekommendation
fran huvudregistratorn vid Kommunstyrelsens forvaltning. Till en borjan rekommenderades
en kontakt med Servicecenter som dven initierades av huvudregistratorn. Nar den forsta
observationen pa Servicecenter genomforts kontaktades registratorer vid 6vriga av
kommunens forvaltningar via e-post. En av dessa registratorer rekommenderades av
huvudregistratorn. De handlaggare som observerades kontaktades efter rekommendation fran
registrator pa respektive forvaltning.

4.2.3 Metodkritik

Syftet med de metoder som anvandes i studien var att ge arbetet en sa hog reliabilitet
(tillforlitlighet) och validitet som mojligt. Reliabilitet star for hur kanslig metoden &r for
slumpmassigt inflytande, hog reliabilitet innebar 1ag risk for slumpmassigt inflytande
(Andersson 2001, 22). Validitet talar om hur val metoden mater det den ska, hog validitet
innebér att metoden ar val anpassad for sitt andamal (ibid.). Studien har pa foérhand begransats
till Huddinge kommun med tydliga fragestéllningar och avgransningar dar valet av intervju-
och observationsmetod utgar fran data som varit nédvandig att samla in. Studien tar hansyn
till hur arbetet med &rendehantering via olika medieformer sker inom ett begransat antal
kommunala enheter och kan inte garantera att det ser likadant ut pa andra enheter inom
kommunen och/eller andra kommuner. Observationerna har utgatt fran personer med en
nyckelposition inom Huddinge kommuns &rendehantering 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 man kunnat paverka resultatet. Studien fokuserar dock pa arbetet i
olika medieformer sett till Overgripande processer for arendehantering inom Huddinge
kommun. Observationerna har utgatt fran syftet att identifiera aterkommande och
gemensamma faktorer sett till sociotekniska och MDI faktorer som upprepas pa samtliga
enheter som studerats och som inte ar personberoende. Detta bor kunna visa pa ett radande
monster inom den studerade organisationen.

Den storsta delen av datainsamlingen utgors av strukturerade observationer. Genomfdrandet
av strukturerade observationer riskerar alltid ett subjektivt och darmed skevt resultat for vad
som verkligen hander pa grund av ett férbestamt fokus (Bell 2016, 227). Denna typ av
observationer utgar dock fran forutbestamda fragestéllningar dér beteende registreras och
utgor en del av resultatet vilket ar av central vikt och star for en nyanserad bild av den givna
situationen (ibid.). Intervjun i denna studie utgdr en begrénsad del av resultatet dar
informationen anses ha en hog reliabilitet sett till intervjupersonens kunskap och roll inom
Huddinge kommun.

5 Resultat

Fallstudiens resultat presenteras i tvd huvuddelar: en intervjudel som fokuserar pa Huddinge
kommuns arbete med digitalisering, samt en observationsdel som fokuserar pa resultatet fran
genomfdrda observationer gallande anvandningen av olika medieformer vid &rendehantering
inom kommunen.

5.1 Intervju med IT-avdelningen, Huddinge kommun

IT-sektionens prioritering ar att fora utvecklingen framat, sa att bade interna och externa
kunder ska fa det battre. Med enkla medel kan arendeprocesser pa sa sétt effektiviseras. Varje
ar inkommer tusentals drenden till Huddinge kommun. Eftersom det ar en verksamhet som
finansieras av skattepengar géller det att utnyttja varenda krona. Idag har kommunen cirka
104 000 invanare. Ar 2030 beriknas invénarantalet stiga till 150 000. Troligtvis kommer inte
antalet anstéllda 6ka i samma takt, darfor maste de kommunanstéallda lara sig ett annat
arbetssatt for att hantera den 6kade méngden arenden som kommer att genereras.

En viktig del av IT-arbetet pa Huddinge kommun innefattar digitalisering. Digitalisering
syftar bade till implementering av teknik i karnverksamheten, samt forandring av tillhérande
arbetsprocesser. Den framsta utmaningen ar att skapa tid for digitaliseringsarbetet. Enligt
intervjupersonen prioriteras inte digitaliseringen da karnverksamheten i form av praktiskt
arbete tar upp all tid. Tillsammans med en radande kompetensbrist géllande digitalisering och
IT-anvandning &r detta ett stort problem.

Huddinge kommun har en E-strategi fran 2013 som inom snar framtid ska uppdateras med
ledorden att “IT ska vara bekymmersfritt” (Bilaga 3, 60) och ”Den nya e-strategin ska ha
anvindaren i fokus” (ibid. 63). Detta innebér att anvandaren ska ha tillgang till teknik och
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system som fungerar, samt fa den kunskap som kravs for att hantera tekniken och systemen.
E-strategin beror de interna kunderna och deras arbete i den kommunala verksamheten. For
anvandare utanfér organisationen, externa kunder som i detta fall &r invanarna, finns andra
riktlinjer for tillganglighet och anvandbarhet. Kommunen ska stréva efter att anvénda
“molnet” for att tillgodose framtida kapacitetsbehov. Malsittningen med den nya E-strategin
ar att fokusera pa varje forvaltning och deras enskilda verksamhetsstrategier. Inom samtliga
verksamhetsstrategier ska digitalisering vara en naturlig del och integreras i det dagliga
arbetet med anvandarbehov i fokus. Inom Huddinge kommun &r férvaltningarna
decentraliserade, vilket innebér att varje forvaltning ar sjalvbestaimmande, detta paverkar nar
riktlinjer infors centralt pA kommunen. En transkribering av intervjun aterges i Bilaga 3.

5.2 Observationer

Denna del presenterar resultat fran genomforda observationer. Resultatet redogors i for-
hallande till den forvaltning dar observationerna genomfordes.

5.2.1 Kommunstyrelsens forvaltning

Kommunstyrelsens forvaltnings (KSF) drenden inkommer till registrator via e-post kopplad
till webbplats samt Huddinge kommuns officiella e-postadress. Samtliga inkomna arenden
registreras i W3D3 (se figur 7 och 8), KSF:s IS for arendehantering. Detta gors automatiskt
genom att anvanda Office Add-in, ett plug-in som kopplar samman samtliga Microsoft Office
produkter inom kommunen till W3D3 bland annat e-post, Word och Excel. Arenden inkomna
via e-post skickas med ett fatal knapptryck in i W3D3:s inkorg. Dér 6ppnas arendet och
kompletteras med information kring vilken typ av drende det dr, vilken enhet inom for-
valtningen det beror, arendestatus (pagaende), samt vem som ska handlagga arendet. Det utses
alltid en primar handlédggare med huvudansvar for handlaggningen och en sekundar som kan
ta dver ansvaret vid behov. Nar informationen sparas skapas ett arende med ett tillhérande
arendenummer och skickas till handlaggaren som far en avisering i sin e-post att ett drende
tilldelats i W3D3. Registratorn tappar darmed sin 6vergripande kontroll éver vilken
information som laggs till i drendet, ansvaret gar istallet 6ver pa handlaggaren. Bade
registrator och handl&ggare &r beroende av olika manualer, riktlinjer och planeringsscheman
for den kommunala verksamheten som aterfinns digitalt i olika mappar via det interna
natverket samt i tryckt form.
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Figur 7. Vy 6ver W3D3:s startsida som kan anpassas efter anvéndarens behov och preferens
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Figur 8. Vy dver &rendekort i W3D3 dar all information av relevans inom ett arende bér samlas.

Interna utredningséarenden hanteras av KSF. Denna typ av arenden tilldelas en teamledare for
en grupp med handlaggare inom forvaltningen som tilldelar &renden till tillganglig eller
berdrd handl&ggare. Handlaggaren inleder handlaggningsprocessen med att skapa en
handlingsplan och bifogar arbetsdokument (se figur 9) som kan anvéndas i utredningsarbetet.
For att ha mojlighet att félja resonemanget i utredningen kravs att handlaggaren anvander
W3D3:s funktion for arbetsdokument och anteckningsfunktionen som tillater anteckningar av
informell karaktar. Anteckningsfunktionen anvands inte alltid och inte av alla pa grund av
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olika rutiner. Resultatet i en utredning ar en utredningsrapport som skickas till bestéllaren for
beslut (se figur 10 for arendeprocess).

| B 8 | B I Sortera: 4 » Arbetsdokument 1-2av.2 I w

Arbetsdokument till: SR

] Storlek Namn Uppdaterad Av
(NO0OBREES@ A R s« Delegationsbeslut.docx 2016-10-13 16:55
mRy AERSE Y= 1A 1 kR Delegationsbeslut.docx 2016-12-01 14:42

Figur 9. Vy over funktionen Arbetsdokument

BESTALLNING INKOMMER ARENDET REGISTRERAS OCH

VIA E-POST TILLDELAS HANDLAGGARE —»| HANDLAGGNINGSPROCESS

v

ARENDET AVSLUTAS

Figur 10. Exempel pa drendehanteringsprocessen for ett utredningsarende.

Innan ett beslut tas kan utredningsrapporten behdva granskas av flera parter inom kommunen.
Varje gang arendet skickas mellan olika parter far handlaggaren en avisering i sin e-post och
W3D3. Detta innebér ibland att handlaggaren kan fa omkring 20 aviseringar gallande samma
arende utan direkt innebord for dennes arbete. Ibland har en handlaggare flera samtidiga
arenden liggandes for beslut. Nar beslut &r taget aterkommer arendet till handlaggaren for
komplettering eller faststallande av beslut. Vid faststallande av beslut ska handlaggaren gallra
samtliga arbetsdokument som inte &r av relevans for beslutet eller utredningsrapporten. Denna
gallring genomfors inte alltid pa grund av bristande rutin. Nar ett beslut ar faststéllt av
handlaggaren kontaktas registratorn som genomfor en avslutande kontroll av drendet och
tillhorande dokument innan &rendet avslutas i W3D3. Registratorn kan gdra en uppskattning
géllande vilka arbetsdokument som finns, saknas eller &r relevanta i ett arende kopplade till ett
beslut men har inte djupare k&nnedom kring detaljerna i sjélva darendet.

Det hander att beslut inte faststalls direkt trots att beslut ar taget. Detta beror pa att hand-
laggaren missar beslutsaviseringen som inkommer pa samma satt som 6vriga aviseringar. Det
finns ingen rutin for faststallande av arbetsdokument och avslutande av drenden. Pa grund av
skillnader i arbetsrutiner gar en del av registratorns arbete at att leta efter handlingar och
paminna handlaggare om aterkoppling i arenden. Transkribering av genomforda observationer
pa KSF aterges i Bilaga 5.
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5.2.2 Barn- och utbildningsférvaltningen

Pa Barn- och utbildningsforvaltningen (BUF) inkommer arenden framst via webbformular pa
kommunens webbplats (se figur 11), telefon eller e-post. Likt hanteringen pa KSF gar
samtliga arenden till en registrator som registrerar arendet i W3D3 och kompletterar med
nddvandiga uppgifter. En del &renden hamnar fel, exempelvis genom felkategorisering i
webbformuléret av den externa kunden. Registratorn skickar dessa arenden till ratt enhet.
Arendehandlaggningen inom BUF &r beroende av olika funktioner som inte tillhandahalls via
W3D3 utan finns i andra IS som anvands inom kommunen eller helt externt. Exempelvis ar
handlaggarna inom forvaltningen till stor del beroende av elevdatabasen, nédstan i samtliga
arenden, i systemet Procapita (se avsnitt 2.3). Handldggaren maste da 6ppna upp Procapita
och ta fram nédvandig information for att sedan lagga in denna manuellt i W3D3. En del
arenden, exempelvis de som beror skolskjuts, behdver data utifran en kartfunktion liknande
den som finns i Solen Orbit (se avsnitt 2.3) som anvands av NBF. Istallet far handlaggare leta
denna information pa egen hand exempelvis via Google Maps och forlita sig pa denna.
Oavsett om handlaggaren maste anvanda sig av andra IS for arendehantering eller inte visade
observationerna att manga arbetsuppgifter, nastan alla som observerades pa samtliga
forvaltningar, kraver ett stort antal klick innan sjalva arbetsuppgiften kan genomféras, det vill
séga data laggas in eller extraheras i det primara IS for arendehantering.

Jagqg vill klaga pé... *

Vilj om du vill ha svar eller inte:

2 Jag vill vara anonym och vill inte ha svar
© Jag vill ha svar

Skriv ditt for- och efternamn om du vill ha svar.

Férnamn:

Efternamn:

Fyll i avsett fdlt for hur du vill ha ditt svar.

Telefon:

E-post:

Adress:

Klagoma3let skickas till registrator pd barn- och utbildningsférvaltningen.

Figur 11. Vy 6ver webbformular, har for klagomal inom forskola.
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Arenden som inkommer till BUF ar framst klagomalsarenden fran medborgare, de som
inkommer direkt via webbformuldr hamnar direkt i W3D3 under “inkomna handlingar”.
Klagomal som inkommer pa annat satt, exempelvis via telefon eller e-post, maste foras in
manuellt. Detta ska gdras av registratorn via webbformularet sa att nédvéandig information
hamnar i W3D3. Den som skickar in ett klagomal far alltid en bekraftelse pa att arendet ar
inskickat till kommunen.

Framst sker handlaggningsprocessen utanfor IS for arendehantering via telefon eller e-post.
Handldggarna ska arbeta utifran relevanta arbetsdokument samt lagga in arbetsanteckningar
som bero6r information och dialog som forts med olika parter i drendet sa att hela
arbetsprocessen dokumenteras. Anteckningsfunktionen anvands inte alltid pa grund av olika
arbetsrutiner hos handlaggarna. Detta leder till att det ibland ar svart for exempelvis
registratorn eller en nytillsatt handlaggare att folja drendet och utldsa nédvéndig information.
Inte all information som en handlaggare har/far in &r av relevans for ett drende. Vid ett
yttrande (beslut) faststalls de arbetsdokument som anses vara av relevans for beslutet, dessa
overgar till att bli allman handling i arendet, vilket innebar att de faller under
offentlighetsprincipen’. Anteckningar kan inte faststallas utan maste vid behov laggas in som
arbetsdokument, detta gérs manuellt.

Handlingar som kan innehdlla sekretessbelagd information maste registreras, endast en
registrerad handling kan beldggas med sekretess, vilket visualiseras genom ett hanglas i
W3D3. En oregistrerad handling som ej belagts med sekretess kan begaras ut i sin helhet
enligt offentlighetsprincipen och kan darmed sprida kanslig (for privatperson eller
verksamhet) information till allmanheten. Sekretessarenden adresserade till en myndighet och
ibland inom den egna forvaltningen/namnden maste signeras och skickas per post eller
internpost da detta inte kan goras pa ett sékert satt via digitala hjalpmedel, exempelvis med
hjalp av E-signatur eller sdker e-post. Forvaltningen har dven ett fysiskt arkiv dér arenden
arkiveras, detta medfor att handlingar kopplade till ett arende ska skrivas ut och placeras i sin
specifika mapp/parm i arkivet.

Arenden som hanteras av BUF har strikta riktlinjer géallande aterkoppling. Den externa
kunden ska fa aterkoppling att arendet &r mottaget inom tva arbetsdagar. Pa BUF laggs en
paminnelse av registratorn var 30:e dag for att paminna handlaggaren om att det finns ett
pagaende drende. For att generera pdminnelser anvédnds funktionen “Bevakningsdatum” i
W3D3 (se figur 12). Paminnelser forsvinner inte nar ett arende har avslutats, vilket innebar att
dessa maste tas bort manuellt for att undvika paminnelser i &renden som ar avslutade och inte
kréver uppfoljning. En del arenden har behov av uppfoljning efter att &rendet avslutats. Detta
sker oftast inte, vilket i vissa fall leder till att den externa kunden behéver dterkomma i
arendet, en orsak till detta &r att W3D3 saknar funktion for uppféljning av ett avslutat arende.
For en del handlaggare ar l16sningen att arbeta med paminnelser och uppféljningar via sin
kalender.

7 http://www.regeringen.se/informationsmaterial/2013/01/offentlighetsprincipen-och-sekretess/ (Tillganglig 2017-01-08)
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Figur 12. Vy dver &rendekort i W3D3, inom den réda markeringen syns funktionen Bevakningsdatum.

Det finns idag en processkarta for hur samtliga arenden ska hanteras inom kommunen. Trots
detta arbetar alla olika vilket leder till inkonsekvens enligt de personer som observerats.
W3D3 tillater mojligheten att lagga in olika mallar (se figur 13) for hur olika arenden ska
hanteras, exempelvis klagomalsarenden. Funktionen skulle enligt de som observerats kunna
anvandas i hogre utstrackning och kunna innehalla fler mallar da mycket “kommer gratis”
med dessa. Vid anvandning av mallar behdver handlaggaren endast fylla i arendespecifik
information, allting annat genereras automatiskt, exempelvis datum, &rendenummer, lagar och
bestammelser och/eller annan information av relevans. Mallarna anvands inte enhetligt inom
forvaltningen pa grund av olika rutiner. Enligt de som observerats beror detta pa att W3D3
anvands olika frekvent av olika handlaggare. En del handl&ggare gor allting via W3D3 medan
andra véljer att hantera sina drenden helt utanfor systemet for att sedan lagga in informationen
i efterhand. Detta leder till att inte all information l&ggs in i systemet. En del handlaggare
placerar utskrivna arbetsdokument i ansvarig registrators postfack for registrering infor ett
avslut. Detta beror pa orsaker som bristfallig kunskap, radsla att géra fel och/eller prestige
enligt de som observerades. Manga drenden innehaller bristfallig information kring
arendeprocessen och djupare information gallande vad ett beslut grundar sig i.

W3D3 talar inte om vad och hur nagonting ska goras, anvandaren maste sjalv kanna till eller
testa sig fram vilket leder till olika hantering av arenden. Observationerna visade pa svarighet
att navigera i W3D3 sa fort en atgard som inte utfors sa ofta skulle genomforas da symbolerna
I grénssnittet och menyn saknar tydlighet och innebord i anvéndarens 6gon. Detta ledde i ett
antal fall till att anvéndaren gav upp (skot upp arbetsuppgiften) och istéllet valde att fokusera
pa andra arbetsuppgifter. Nar en handlaggningsprocess &r klar markerar handlaggaren att
arendet ar avslutat. Registratorn ser detta och tar bort drendet fran listan for pagaende
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arenden. Det finns arenden som &r avslutade men ej borttagna, detta beror pa att de inte har
markerats som avslutade i W3D3.

Hamta malldokument

@:] Beslut om att slutféra skolgdngen.doc

@ Beslut om senare upphérande av skolplikten.doc
@ Beslut om tidigare upphérande av skolplikten.doc
Ej Beslut om uppskjuten skolplikt.doc

Beslut.docx

Bilaga.dox

[2| Brev.docx

Delegationsbeslut.docx

[ Rapport.docx

B Remissmissiv.docx

Styrdokum ent.docx

Q Tisnsteutdtande.docx

Q Utredning enligt lex Sarah.docx

Figur 13. Vy over funktionen Mallar

Arenden som 6verklagas inkommer oftast via brev da underskrift kravs och ingen digital
funktion i W3D3 eller inom kommunen erbjuder detta. Remissérenden, ett standardarende dar
exempelvis Regeringen kan be myndigheter och kommuner att yttra sig om ett forslag, maste
forhalla sig till namndens faststallda arsschema. Nar registratorn registrerar dessa arenden
maste handlaggningen ske utifran detta schema. Schemat med angivna datum ligger utanfor
systemet vilket innebér att registratorn maste leta pa annan plats efter information gallande
aktuell tidsram.

W3D3 erbjuder mgjlighet via funktionen “Sokbyggaren” (se figur 14) att uthdmta statistik
gallande arendehanteringen i férhallande till olika parametrar, exempelvis klagomalstyp,
atgard, status och kon pa den externa kunden, antal registrerade arenden och/eller drenden i
forhallande till en specifik handlaggare. Statistiken exporteras fran W3D3 i form av en
osorterad lista i Excel-format. Informationen i Excel filen sorteras av berord avdelning. Detta
tar olika lang tid och kan vara mycket tidskravande beroende pa tidigare vana for att sortera
denna typ av data. Transkribering av genomforda observationer pa BUF aterges i Bilaga 6.
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ﬁ‘ V”Arende VH_ (avslutat) V”NF_I V| ”OCH V|
a‘ V”Arende VH Registreringsdatum V”fr.o.m. V”zolﬁ-ﬂl-ﬂl ” OCH V|
v ] ~|[Arende V| registreringsdatum ][ to.m. ~|[2016-11-24 |[ocH V|
v ] ~|[rende v status ~[innenziier  v|[pag |- V]
Jrende v| =[arende v| =[arende v| = [Arende v| =[arende v| =[nandlaggare v =
Arendenummer V‘ Diariebtkn. V‘ Arendemening V| Registreringsdatum V‘ Avdelning V| Namn V|

Figur 14. Vy 6ver funktionen Sokbyggaren

5.2.3 Natur- och byggnadsforvaltningen

Pa Natur- och byggnadsfarvaltningen anvands W3D3, ByggR (se figur 15) for bygglov och
Ecos for miljotillsyn samt Solen Orbit (se figur 16) for exempelvis trafik-, vég- och
belysningsfragor.
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{ Navigation 2 [T — 4 b x| i Forhandsgranskni 2 x
o 1 Arende | @ Ansokan inkommit/~ ) Nybyggnadskarta | Valtilista | Senast 5ppnad
Daturn: 2013-08-16 |~ Status: [nkommen -] - -
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3 = = nadskarta
@7 (@) Nackrosen 5 - Arendelista 2 x S "
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- e 35 | By (3 | S - T | (2 Kopiera Arende | @ Visa objekt i kartan inkommit
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mﬂ e [ oor ~ T obiekt [ StanDat.._~ | lGupp [ Typ e [ Kass = yby
&S yovaanadsicara
intressenter ||| 5 5o Datum: Ticigare (12)
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Figur 15. Vy dver ByggR med sokfunktion, drendelista, drendekort samt forhandsgranskning av dokument.
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Figur 16. Vy Solen Orbit med arendelista, drendekort samt karta 6ver berort omrade for felanméalan dar
&rendeplatsen ska markeras.

Arenden inkommer framst via e-post och kan med funktionen Office Add-in importeras direkt
till W3D3 och hamnar da i inkorgen for inkomna drenden. Manga drenden kan losas
omgaende medan andra arenden drar ut pa tiden oftast pa grund av 6verklagan. Handlaggarna
pa NBF arbetar med arenden utifran det IS for arendehantering som &r relevant for drendets
typ. En del av arendehanteringen pa NBF gar via externa aktorer, exempelvis belysnings-
arenden. Fragor av enklare karaktar registreras inte, det vill sdga sadant som berér information
som finns pa kommunens webbplats eller som kan besvaras av Servicecenter.

P& NBF kompletterar registratorn drendet med nédvéndig information samt tilldelar en
handlaggare. Vanligt forekommande &r att avsandare (extern kund) samt plats for vart ett
problem har uppstatt, exempelvis trasig belysning eller hal i vag, saknas. Detta gor det
problematiskt att fordela handldggare som utgar fran specifika geografiska arbetsomraden.
Detta kan innebara att d&renden hamnar hos fel handlaggare samt att handlaggare far aka ut och
leta var ett problem kan ha uppstatt. Pa NBF tilldelas endast en handlaggare. Om ett problem,
exempelvis sjukdom, uppstar i handlaggningen av ett arende 16ses detta med muntlig
kommunikation inom den berdrda enheten pa forvaltningen. Vissa handlaggare har svart med
anvandningen av IS for drendehantering. | dessa fall hjélper registratorn till med
arbetsuppgifterna knutna till systemet/systemen.

Pa NBF ar arendehanteringen ofta beroende av information som endast finns befintlig inom
ett annat system an det primara 1S for &rendehantering. | de fall dar &rendet hanteras utanfor
primért 1S for &rendehantering ska en handlingspost skapas i W3D3, exempelvis vid
bestillning av en nybyggnadskarta. Arendet hanteras i ByggR men kréver att drendet skapas i
W3D3. NBF hanterar en hel del akuta &renden, exempelvis nér trad fallit ner eller utebliven
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snorojning. Denna typ av arenden meddelas oftast via telefon direkt till berérd handlaggare.
Det saknas prioriteringsfunktion i samtliga IS for arendehantering som observerats pa
forvaltningen. Handl&ggarna ansvarar sjélva for prioritering av egna drenden. Remisser med
krav pa svarstid prioriteras med hjalp av bevakningsdatumsfunktionen i W3D3.
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Figur 17. Vy dver arende i Solen Orbit. Den réda markeringen visar var handldggare kan markera arendestatus.

Trafikhandldggarna anvander primért Solen Orbit som utdver en desktopversion dven har en
tillhérande mobil applikation. Applikationen tillater handlaggarna att arbeta med hela
handlaggningsprocessen utanfor kontoret. Trots detta avslutas oftast arenden inne pa kontoret
dér de dven uppdateras eftersom det upplevs som lattare att skriva in nédvéandig information
pa dator. | Solen Orbit avslutar handlaggaren sina egna arenden genom att markera arendet
som avslutat (se figur 17). Manga arenden avslutas langt i efterhand eller inte alls trots att de
ar avklarade. Trafikhandlaggarna arbetar utifran egna geografiska omraden. Det finns endast
en handlaggare per omrade och varje handlaggare skoter endast sitt omrade men tacker upp
for varandra vid behov. Handldggarna for anteckning 6ver sadant som &r relevant gallande
olika &renden (se figur 18). Dessa anteckningar gors via traditionella anteckningsbocker (av
papper) och fors i efterhand in i Solen Orbit. En del trafikdrenden beror sadant som maste
hanteras via W3D3 och upplevs som tidsodande eftersom systemet kraver manga klick. Detta
leder manga felklick enligt den trafikhandlaggare som observerades.

ARENDET REGISTRERAS OCH
TILLDELAS EN HANDLAGGARE

FELANMALAN INKOMMER

VIA TELEFON HANDLAGGNINGSPROCESS

—»

v

ARENDET AVSLUTAS

Figur 18. Exempel pa drendehanteringsprocess i ett arende gallande felparkering. Handlaggningsprocessen ar
ofta utdragen. For dessa drenden galler noggrann dokumentation for att kunna folja upp arendet pa ratt satt.
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En del &renden, exempelvis de som ror belysning, ar beroende av underentreprendrer som inte
har tillgang till 1S for arendehantering (se figur 19). For att ett arende samt relevant
information ska formedlas till ansvarig underentreprenor maste handlaggaren for dessa
arenden ta en sk&rmdump i systemet och skicka den via e-post. N&r drendet &ar 16st skickas en
aterkoppling med relevant information géllande genomford atgard. Informationen fors da in i
Solen Orbit. Det hander att arenden har losts av en underentreprendr som inte skickar nagon
aterkoppling, vilket innebér att korrekt drendestatus inte visas i &rendehanteringssystemet.
Manga arenden kan darmed vara oavslutade i systemet trots att de ar avslutade i praktiken.
Riktlinje for atgard av problem é&r en till tre dagar. Den handlaggare som skoter samtliga
belysningsarenden hanterar cirka 2000 &renden per ar.

FELANMALAN INKOMMER ARENDET REGISTRERAS OCH

VIAE-POST | TILLDELAS EN HANDLAGGARE | HANDLAGGNINGSPROCESS

v

ATERKOPPLING SAKNAS ARENDET KAN
| ARENDET INTE AVSLUTAS

Figur 19. Exempel pa drendehanteringsprocess i ett oavslutat arende gallande trasig gatubelysning.

Lantmateriavdelningen anvander ByggR som IS for &rendehantering. 1 ByggR sker all
registrering manuellt da Microsoft Office Add-in saknas. Information som ska ga in i ett
arende laggs in steg for steg. Det finns en officiell process for hur registreringen ska ske i
ByggR, vid registrering genereras ett arende. Registratorn maste sedan skriva ut arendet och
overldamna fysiska dokument till lantméteriavdelningen eftersom det inte skapas en
automatisk notifikation till tilldelad handldggare. Dokumentet ldmnas in i Lantmateri-
avdelningens brevlada vilket innebar att registratorn fysiskt maste ga dit.

Nar arenden pa NBF avslutas skrivs handlingarna ut av registratorn da samtliga arenden inom
forvaltningen maste arkiveras i ett fysiskt arkiv eftersom kommunen saknar ett e-arkiv. De
utskrivna handlingarna laggs i aktuell akt paskrivna av registratorn med det aktuella datumet
for dagen. Samma procedur gors i IS for &rendehantering. Den observerade registratorn
hanterade cirka 1600 arenden under 2015. Transkribering av genomforda observationer pa
NBF aterges i Bilaga 7.

5.2.4 Servicecenter

Arbetet pa Servicecenter skiljer sig fran 6vrig arendehantering inom kommunen. Samtliga
fragor inkomna till Servicecenter betraktas som arenden och registreras i berort IS. Detta
galler aven fragor som inte kraver handlaggning vilket definierar dvriga drenden inom
kommunen. Servicecenters drenden inkommer via Facebook, Servicecenters frageforum,
telefon, webbformulér, e-post eller via besok pa kontoret. Samtliga drenden pa Servicecenter
registreras i Interaction Client, ett IS speciellt utformat for Servicecenter i arkiveringssyfte.
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Om ett arende beror generella fragor som inkommit via Servicecenters frageforum hanteras
detta i Kundo® (se figur 20), ett system for att bedriva kundservice. Ett arende skapas i
samband med att en extern kund skapar/skickar in en fraga. Arenden som kréaver
handlaggning registreras i berord forvaltnings IS for &rendehantering. | de flesta fall innebar
detta att arendet skickas till den berérda forvaltningens registrator som da tar éver hanteringen
av drendet.

Dashboard % Filtrera = Hantera flera
© Anmalda @ Forskola i Hogmora 22 Nov ® 27 '
é Obesvarade [i) Bl @) buf - forskola

For uppfolining [3) & ® Lamporna utanfér varby gards centrum 22 Nov ’
> Tilldelade @ Naturreservat 24 Nov ’
4D Senaste akivitet @ Handikappanpassning i Skogashallen 24 Nov ®2 ’

Figur 20. Vy 6ver Servicecenters frageforum, for interna kunder (medarbetare).

For felanmalningsarenden sker manuell registrering i systemet Solen Orbit. Servicecenter tar
emot arendet och markerar adressen for vart ndgonstans felet har uppstatt pa en karta. Om
adressen inte angetts far Servicecenter géra en uppskattning och/eller efterforskning vilket
omrade/adress det kan gélla. Darefter 6ppnas ett nytt drende dér uppgifter om anmalaren
registreras, vad arendet géller (exempelvis belysning), felkod (exempelvis slackt lampa) samt
vilken handlaggare pa NBF som ska ansvara for arendet. Detta leder till ett automatiserat
e-postmeddelande som genereras och skickas till angiven handlédggare samt till den externa
kunden som gjort felanmélningen. E-postmeddelandet till den externa kunden gar inte alltid
ivag pa grund av ett fel i systemet som inte kan forklaras. Enligt Servicecenter fungerar inte
Solen Orbit pa alla datorer, vad detta beror pa vet inte personen som observerades. Pa de
datorer dar Solen Orhbit fungerar visade samtliga observationer att anvandaren ofta far vanta
pa systemet nar olika arbetsuppgifter ska genomforas da det laddar upp informationen
langsamt.

Servicecenter har aven tillgang till andra IS for arendehantering dér de kan kontrollera och
lamna ut uppgifter av enklare karaktar. | dessa IS kan Servicecenter endast se information
som inte &r sekretessbelagd. | Procapita kan Servicecenter exempelvis ta fram uppgifter kring
schema for forskola och fritids for kommunens invanare. 1 Agresso Web® (gar under namnet

8 https://en.kundo.se/ (Tillganglig 2017-01-01)
9 http://www.unit4.com/se/losningar/cfo/business-world-ekonomisystem (Tillganglig 2017-01-06)
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Unit 4 idag) kan uppgifter kring kundfakturor for exempelvis forskola tas fram. | ByggR kan
Servicecenter se vart ett bygglovsarende befinner sig. Servicecenter skoter dven lokalbokning
inom kommunen. Nér en extern kund vill boka en lokal i kommunens regi gors en bokning
via ett webbfomular pa kommunens webbplats. Detta genererar ett mail till Servicecenter som
sedan gor om bokningen i ett liknande internt system, forst da bokas lokalen och den externa
kunden meddelas. Transkribering av observationen pa Servicecenter aterges i Bilaga 8.

6 Analys och diskussion

6.1 Resultatanalys

For att ge en helhetsbild av resultatet och mojliggéra analys har en AD-karta tagits fram (se
figur 21). AD-kartan visar hur arendehanteringen gar till inom Huddinge kommun, hur den
forhaller sig till olika medieformer och hur medieformerna star i relation till varandra.
Fiskbensdiagram har anvants for att tydliggora vilka aterkommande problem som uppstar i
arendeprocessen i och mellan de olika medieformerna samt vad dessa beror pa (se figur 22, 23
och 24).

6.1.1 AD-analys

| AD-kartan visualiseras en dvergripande arendehanteringsprocess som utgor drende-
hanteringen inom Huddinge kommun. Sammanfattat sker drendeprocessen i fyra steg: arende
inkommer, arende registreras, handlaggning av arende, arende avslutas. Oavsett av vilken
forvaltning ett arende behandlas och atgardas kan ett antal handlingar identifieras och kopplas
samman med anvandning av olika medieformer. Denna koppling visualiseras som punkter pa
AD-kartans interaktionslinje och kan ses som en interaktion mellan den interna kunden
(anvandaren) och medieformerna (se figur 21). Oberoende vilket IS for drendehantering som
primart anvands inom en forvaltning finns ett antal andra medieformer som paverkar
arendehantering ndr &rendet inkommer, registreras samt handlaggs. Det finns minst fem
beréringspunkter (se figur 21) i interaktionen mellan den interna kunden och medieformerna.
Dessa berdringspunkter berdr samtliga drenden. Beréringspunkten i anslutning till hand-
laggningsprocessen bor dock ses som en till flera punkter eftersom information géllande ett
arende i néstan samtliga fall krdver en flerfaldig interaktion mellan handldggaren och 6vriga
medieformer innan beslut kan fattas. AD-kartan anvéander sig av en grafiskt férenklad
visualisering av detta. Malet under handlaggningsprocessen &r att samla in data nodvandig for
att slutfora utredningen och/eller atgarden arendet kréaver vilket inte gar att specificera i
forvag.

Ett arende kan inkomma via Facebook, Servicecenters frageforum, direkt e-post, e-post via
webbformuldar, telefon eller brev samt via fysiska moéten. Alla inkomna arenden kréver
manuell registrering i det priméra IS for arendehantering (se avsnitt 2.2). Arenden kan
inkomma med fullstandig eller bristfallig arendeinformation. Vid bristfallig information maste
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registratorn inhamta nodvandig information fran andra IS inom kommunen eller pa annat satt
med hjalp av telefon, externa kallor pa webben eller e-post for att drendet ska registreras med
nodvandig tillnérande information. Handlaggning av arenden kraver tillgang till primart 1S
for arendehantering, andra IS for arendehantering inom kommunen, e-post, telefon, brev,
fysiska moten och andra webbkallor, exempelvis Google Maps. All information som
inkommer under handlaggningen pa annat satt an e-post (galler endast W3D3) eller som via
databas inte finns kopplad till det priméra IS for arendehantering kréver registrering i primart
IS for arendehantering. Information som inkommer via e-post kan laggas in via Office Add-in
i W3D3. All nddvandig arendedata maste finnas inlagd i primért IS for arendehantering for att
arendet ska kunna avslutas. Alla arenden inom kommunen kraver arkivering vilket medfor att
arenden, bland annat de som hanteras av NBF, maste skrivas ut och arkiveras i pappersform
trots att det finns ett IS for arendehantering.

Arendeprocess »Arende Arende registreras | Handlaggningsprocess | | Arendet avslutas
inkommer
v v
Handlaggare laser arendet och - .
h 4 v kontaktar relevanta personer samt Pomistalor (_handlaggare)
- = : " iy : . kontrollerar drendets
= Registrator laser Registrator registrerar inhamtar relevant information. : ;
Aktiviteter, - A s . " . . handlingar. Registrator
| arendet och gor drende och tilldelar Handlaggare sammanstéller material -
intern kund o - ] : " avslutar drendet. Beslutet
en beddémning handlaggare. till ett utldtande eller beslut i &rendet. Kkommuniceras till den
Handlaggaren faststéller sitt utlatande externa kunden
och ber registrator att avsluta arendet.
Interaktionslinje ,.i\ 1- < interaktioner
I N/
h 4
Primart IS for PRIMART IS FOR PRIMART IS FOR PRIMART IS FOR PRIMART IS FOR
arendehantering ARENDEHANTERING || ARENDEHANTERING ARENDEHANTERING ARENDEHANTERING
A
h 4
Ovriga E-POST E-POST E-POST E-POST
medieformer
WEBBFORMULAR TELEFON TELEFON BREV (SKRIVARE)
TELEFON ANDRA IS BREV (SKRIVARE) FYSISKT ARKIV
(SKRIVARE)
SERVICECENTERS FYSISKT MOTE
FRAGEFORUM
ANDRA IS
FACEBOOK
INTRANAT
BREV
ANDRA PROGRAMVAROR
FYSISKT MOTE

Figur 21. AD-karta som visualiserar interaktionen mellan de interna kunderna och de medieformer som anvands
vid arendehantering inom Huddinge Kommun.

6.1.2 Problemanalys

Utifran genererat resultat kan tre aterkommande problem identifieras. Dessa beror
datainsamling och registrering av data for utredning/atgard (se figur 22), oavslutade
avslutade arenden (se figur 23) och dubbelarbete (se figur 24). Problemen uppstar under
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arendehanteringen i interaktionen mellan den interna kunden och medieformerna som maste
anvandas for att arendet ska slutféras och/eller atgéardas. De tre problemen har ett antal
aterkommande faktorer som bidrar till problemens uppkomst.

Datainsamling och registrering av data for utredning/atgard beror problemet att koppla
nddvandig data till ett arende kontinuerligt under hela &rendeprocessen (se figur 22). En orsak
till detta ar att informationen maste inhamtas fran andra IS for arendehantering, intranat och
externa webbplatser vilket bade kraver kunskap kring andra IS samt var den nddvandiga
informationen finns. UtGver detta genereras data via kommunikation med berorda parter
vilket sker via telefon, e-post eller fysiska moten. Pa grund av antalet olika kallor till
information och ingen standardiserad rutin for implementering av data i det priméra IS for
arendehantering registreras mycket data vid sidan av systemet. Detta sker bade pa papper och
i olika dokument som ligger lokalt pa handlaggarens dator och laggs ofta in i efterhand i
primért 1S. Det finns dven kompetensbrist gallande anvandning av ndédvéndiga IS for
arendehantering som beror pa att systemen inte anvands dagligen eller andra anammade vanor
bland de interna kunderna. Detta leder till att datainsamlingen och registreringen av denna
data sker olika. For en del arenden finns fardiga mallar implementerade i systemet vilket dels
ger en indikation kring vilken data som behdvs men aven tillhandahaller viss standarddata
vilket minskar arbetsbdrdan gallande registrering av information. Dessa mallar anvands olika
pa grund av olika rutiner, kompetens och vana. Samtliga orsaker leder till stor variation kring
vilken data som finns i det primara IS for arendehantering under &drendeprocessen samt vid
avslutandet av ett &rende.

EXTERN
I TAINSAMLIN =
e KOMMUNIKATION LEVERANTOR EXT. LEV. MASTE ATERGE
DRAIS TELEFON INFOTILL HANDLAGGARE
TARTID MANUELL . TELEFON/E-POST
BRISTANDE KOMPETENS REGISTRERING E-POST REGISTRERING ARENDEINFO SKICKAS FRAN
HANDLAGGARE TILL EXTLEV.
MANUELL OVERFORING ~ OLIKA REGISTRATORER FYSISKA / REGISTRATOR
MOTEN HAR INTE SAMMA RUTINER
MALLAR OLIKA KATEGORISERING SR BE OMPETENS
OCH REGISTRERING
FA MALLAR ARG GALLANDE UTREDNING SURTLEMIGTIL IS
LETA REGISTERAR INTE SJALY
SAKNAS RUTIN INFO KAN INTE FOLIA
\ ‘\—\fﬁkﬁﬁfﬁ"&#‘ém (D ARENDEPROCESSEN
BRISTANDE KOMPETENS \ :)ZT:%[I’!E(;?::ESI:::)”NG
/ ONODIG INFO
TARTID MANUELL REGISTRERING MANUELL REGISTRERING ARENDEINFORMATION

ANTECKNAR MED
TARTID

EJ KONTROLLERAD DATA L PENNA OCH PAPPER
INTRANAT S — LAGGER IN INFO | EFTERHAND
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AVSAKNAD AV RUTIN AVSAKNAD AVRUTIN /£ bocr
ISTALAR INTE OM
OLIKA HANDLAGGNING VAD50M SAKNAS FYSISKA MOTEN
KOMPETENS

DATAINSAMLING FRAN EXTERNA -/ L
WEBBPLATSER ELLER TIANSTER ANTECKNINGAR ARBETSDOKUMENT

MANUELL
REGISTRERING

ARBETE SKER
UTANFOR IS

AVSAKNAD AV RUTIN
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Figur 22. Fiskbensdiagram 6ver spridd datainsamling och oregistrerad arendeinformation.

Aterkommande i samtliga IS for &rendehantering ar oavslutade drenden som berdr problemet
att drenden inte avslutas i systemet trots att de avslutats i praktiken (se figur 23). Problemet
orsakas av att berord registrator eller handlaggare inte far information gallande att arendet ar
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avslutat. Vid anvandning av extern leverantor maste handlaggaren i arendet meddelas av
denna att arendet ar atgardat vilket inte alltid gors. Den externa leverantoren saknar tillgang
att lagga in denna information i IS for drendehantering sjalv. 1 W3D3 skickas en avisering till
handlaggaren nar ett beslut tagits i berérd instans inom kommunen. Denna avisering sker pa
samma satt och ser likadan ut som 6évriga aviseringar vilket gor det svart for handlaggaren att
lagga marke till den. Detta intraffar pa grund av antalet 6vriga aviseringar som i manga fall
saknar innebord. Pa sa satt kan handlaggaren missa att ett arende som i praktiken ar avslutat.
En del arenden avslutas darmed officiellt forst langt i efterhand. Ibland beror detta pa att
arenden har manga anslutna dokument som ska gallras och faststallas. Detta tar tid och leder
till att handlaggaren prioriterar andra arbetsuppgifter. | vissa drenden &r det handlaggaren
sjalv som genomfor samtliga atgarder och informationen géllande att ett drende &r avslutat gar
endast mellan handlaggaren och registratorn. | andra drenden atgardas arendet av andra
interna och/eller externa parter vilket leder till att informationen géllande avslut forst skickas
fran dessa till handlaggaren for att sedan skickas vidare till registratorn.

BESLUTSAVISERING

EXTERN
HANDLAGGARE HAR FLERA LEVERANTOR
ARENDEN SAMTIDIGT

AVISERING NAR ARENDET SKICKAS KONTAKTAR HANDLAGGARE REGISTERAR INTE SJALY
MELLAN ANDRA PARTER VID AVSLUT

BEVAKNING/PRIORITERING

SAKNARTILLGANG TILL IS
LIKADAN SOM OVRIGA AVISERINGAR
KONTAKTAR HANDLAGGARE
KOPPLATTILL E-POST VIA TELEFON, E-POST VID ATGARD
OAVSLUTADE
ARENDEN
SAKNAR ATERKOPPLING )
FRAN EXTERN LEVERANTOR SAKNAR ATERKOPPLING TIDSBRIST
FRAN HANDLAGGARE
INGEN RUTIN
AVSAKNAD AV NODVANDIGA
FASTSTALLDA DOKUMENT BRIST PA KOMPETENS /
REGISTRATOR FASTSTALLANDE AV
DOKUMENT

Figur 23. Fiskbensdiagram dver oavslutade drenden

Dubbelarbete &r ett aterkommande problem som framst beror pa avsaknad av relevanta
funktioner i IS for &rendehantering, olika, avsaknad av eller bristande rutiner under
handlaggningsprocessen och anlitandet av underleverantorer (se figur 24). Behovet av fysiska
dokument orsakas av avsaknad av e-arkiv samt e-signatur. Samtliga &renden inom kommunal
verksamhet kraver arkivering vilket bland annat pa NBF innebar arkivering i fysiska arkiv.
Detta kraver utskrift och signering av &rendeinformation som finns i primart IS for
drendehantering. Arendehandlingar som skickas till myndigheter kraver underskrift fran
handlaggaren. Handldggaren maste skriva ut dokumenten som skickas till berérd myndighet.
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Nar arenden sedan aterkommer maste samtliga handlingar skannas in da de signerats av
myndigheten och laggas in i arendet igen. Sekretessarenden som ska fran en medarbetare till
en annan, inom den interna verksamheten, maste aven dessa skrivas ut och skickas via
internpost eftersom e-posten inte anses uppfylla nddvandiga sakerhetskrav. Nar
arendehandlingarna aterkommer maste dven dessa skannas in pa nytt och laggas tillbaks i
arendet. Det sker dven dubbelarbete under handlaggningsprocessen da arbete systematiskt
gors vid sidan av IS for arendehantering dar relevant arendedata dokumenteras pa en eller
flera medieformer innan det skrivs in i primért IS for drendehantering. Data maste aven
inhamtas i andra medieformer for att sedan foras in i drendet da det primara IS for
arendehantering saknar tillgang till nédvandig data pa grund av att systemen inte ar
kompatibla med varandra.

Vid anvandning av externa underleverantorer maste handlaggaren hamta information i primart
IS och skicka den till underleverantdren via annan medieform da underleverantérerna saknar
tillgang till kommunens IS for drendehantering. For att drendet ska avslutas maste
underleveranttren skicka tillbaks relevant arendeinformation som handlaggaren sedan skriver
in i arendet. | en del fall maste handlaggaren skicka information via e-post om att ett arende ar
redo att avslutas i det primara IS for arendehantering till registratorn som da gar in och
avslutar arendet och eventuellt skriver ut handlingarna for arkivering.

HANDLAGGNINGSPROCESS

LOKALA DOKUMENT PA DATOR BEHOV AV SAKNARTILLRACKLIGT SAKER E-POST
ARBETE GORS VID SIDAN AV IS FYSISKA DOKUMENT
FOR ARENDEHANTERING
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SOLEN ORBIT
MFXSTE INHAMTA INFORMATION SEKRETESSARENDEN MYNDIGHETER BEHOVER
FRAN OLIKA MEDIEFORMER OCH SEDAN FYSISKA DOKUMENT
FORA IN 11S FOR ARENDEHANTERING MED UNDERSKRIFT
EXTERNA LEVERANTORER SOM
DELTAR | HANDLAGGNING HAREJ FYSISKA ARKIV
HANDLAGGARE KOPIERAR OCH TILLGANG TILL IS FOR ARENDEHANTERING SKA VARA UPPDATERADE
SKICKAR INFORMATION (SOM FINNS 115)
TILL EXTERNA LEVERANTOR DUBBELARBETE
i R BRISTANDE RUTIN MASTE KONTROLLERA ATT
. o p + PA SINA ARENDEN
FRAN EXTERN LEVERANTOR | PRIMART IS AVSAKNAD AY PRIORITERINGS
FOR ARENDEHANTERING FUNKTION 115
SAKER LEVERANS MASTE KONTROLLERA
AV TJANST ARENDETS HANDLINGAR
BRISTANDE OCH/ELLER 4/
OLIKA RUTIN HOS OLIKA REGISTRATOR

HANDLAGGARE

Figur 24. Fiskbensdiagram over orsaker som leder till dubbelarbete.

En del dubbelarbete beror dven registratorernas jobb da de arbetar med 6vergripande kontroll
av arendehanteringsprocessen. Detta dubbelarbete beror pa att arendehanteringen maste
sakerstallas, men aven pa grund av bristande och/eller avsaknad av rutiner hos olika
handlaggare samt avsaknad av prioriteringsfunktion. Registratorn dubbelkollar och paminner
handlaggaren att ett drende maste slutforas eller har en tidsram att forhalla sig till. Detta beror
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pa att handlaggaren sjélv har svart att halla reda pa all information pa grund av 6vrig
arbetsbelastning och antalet arenden under bearbetning.

6.2 Diskussion

Arendehanteringen inom Huddinge kommun ar beroende av flertalet olika medieformer dr
informationssystemens (1S) anvéndbarhet och informationsmajligheter samt kompatibiliteten
dessa emellan direkt paverkar hur sékert, konsekvent och tillforlitligt arendehanteringen sker.
Resultaten visar pa aterkommande problem géllande datainsamling och registrering av data
kopplat till &renden, mojligheten att avsluta arenden samt dubbelarbete. 1S:en for
arendehantering hjélper kommunen att hantera och éverblicka den stora méngd av &renden
som hela tiden inkommer, samtidigt paverkas den faktiska nyttan mot den externa kunden
negativt. Detta sker pa grund av att systemen inte tar hansyn till den enskilde medarbetarens
sétt att arbeta samt de behov olika drenden kraver.

Inom Huddinge kommun finns en 6vergripande arendeprocess for hur samtliga arenden ska
hanteras. Denna process stéller krav pa registrering, handlaggning och avslut av drenden.
Resultaten visar pa ett totalt beroende av olika IS for arendehantering for att detta arbete ska
kunna utforas. Samtidigt saknas tydliga riktlinjer for informationsutbytet mellan den interna
kunden, 6vriga medieformer och de olika systemen samt dokumenteringen av denna. Detta
resulterar i olika informationshantering och att drendedata ofta finns dokumenterad pa flera
stallen exempelvis i e-post, flera olika IS och/eller lokalt hos den berdrda anstéllda pad papper
och/eller i digitala dokument. Denna information fors i efterhand in i de priméra IS for
arendehantering och kraver i vissa fall dven arkivering vilket innebar att drendedata maste
skrivas ut och l&ggas i ett fysiskt arkiv. Detta leder till ett kontinuerligt dubbelarbete, benamnt
som demonstrationseffekter (Hall 2012, 253-254), de interna kunderna for in och ut samma
information mellan olika medieformer for att dokumentera arbetet vilket sker vid sidan och pa
bekostnad av det faktiska arbetet med att I6sa det inkomna arendet.

Viss arendedokumentering maste ske eftersom det utgor en del av det organisatoriska minnet
(Nelson och Winter 1982, 104-105) och &r avgérande for organisationers dverlevnad.
Organisationer maste gora sig oberoende av de manniskor som arbetar i dem for tillfallet
(ibid.) vilket &r i direkt motsats mot hur arbetet sker inom Huddinge kommun. Resultaten
visar hur data som berdr drenden, och ar av direkt relevans for beslut och/eller atgard,
aterkommande fors in i slutet av handlaggningsprocessen eller inte fors in alls i primart IS for
drendehantering. Arendehanteringen blir p& sa satt sarbar och kanslig eftersom drendedata inte
ar tillganglig for andra som kan behdva fa insyn, exempelvis vid sjukdom. Det orsakar ett
personberoende da endast handldggaren som “dger” drendet har kunskap om utredningens
arbetsgang med tillhorande information som inhamtats fran olika parter och medieformer.

Problemen géllande oavslutade drenden, oregistrerad information, spridd datainsamling och
dubbelarbete ar oberoende av vad arendet avser samt vilken férvaltning som hanterar &rendet.
Problemen star i relation till olika centrala funktioner inom Huddinge kommuns
arendeprocess déribland registrator och registrering, handlédggare och handlaggningsprocess,
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IS for arendehantering, 6vriga medieformer som anvands vid rendehantering samt rutiner for
arendehantering. Detta innebdr att hela drendeprocessen berdrs av dessa problem vilket utifran
resultaten for denna studie kan hérledas till avsaknad av och/eller bristande rutiner. De
bristande rutinerna beror &rendehantering, primart IS for arendehantering samt dvriga
medieformer som anvands vilket beror informationshantering och dokumentering. Bade
arbetet i den 6vergripande organisationen och pa decentraliserad niva inom forvaltningarna
paverkas negativt.

Problem knutna till registrator och registrering samt handl&dggare och handlaggningsprocess
paverkas av den manskliga faktorn och avsaknaden av rutiner men kan aven kopplas till
individens arbetssatt och interaktionen med granssnittet vid anvéndning av IS for
arendehantering. Varje handlaggare anammar, utifran kompetens och erfarenhet, ett arbetsséatt
utifran egna forutséttningar och mojligheter. Olika dvergripande och egna rutiner, tillgang till
information och kunskap, vana och trygghet géllande anvéndning av IS for arendehantering
samt ovriga nédvandiga medieformer paverkar darmed varje enskilt arende. Detta kan leda till
inkonsekvent &rendehantering inom kommunen som resulterar i oavslutade drenden, saknade
arendehandlingar och olika arendegang (tidsatgang, kontakt och bedomning) mot den externa
kunden. Aven registratorer anammar egna arbetssitt men detta leder séllan till markbara
problem da deras arbete anses vara mer rutinbundet.

Arendehanteringen inom kommunal verksamhet kréaver att 1S som anvinds vid
arendehantering har tillgang till olika funktioner, exempelvis kartfunktion och register med
personuppgifter. De interna kunderna forbises ofta da organisationer valjer att implementera
oflexibla systemldsningar (Badouel et al. 2015) vilket direkt leder till att de anstallda tvingas
anvénda allt fler IS for att kunna utfora sitt arbete (Forssell och Ivarsson Westerberg 2014,
211). Pa Huddinge kommun har l6sningen varit att ta in olika IS for arendehantering, alla
med tillgang till olika funktioner. De flesta av dessa system star inom ramen for Standalone-
system och saknar mojlighet till utbyte med andra 1S inom kommunen samt integrering av
nya funktioner nar behoven for arendehanteringen vidgas. Detta har lett till att handlaggare
och registratorer ofta maste interagera med flera IS for arendehantering, externa webbtjanster
och intranat for att 10sa enkla arbetsuppgifter vilket leder till tidsforlust och frustration.
Exempelvis kan det handla om att hamta in fullstindiga personuppgifter fér den externa kund
arendet avser, mata avstand mellan hemmet och skolan for att se om ett barn har ratt till
skolskjuts eller planera arendet i forhallande till kommunens arsplanering.

Badouel et al. (2015) talar om hur befintliga IS for &rendehantering inte prioriterar eller helt
ignorerar data som under ett drendes gang tillfors och/eller utvéxlas. Detta exemplifieras i
samtliga IS for arendehantering som observerats inom Huddinge Kommun dér
informationshanteringen saknar konsekvens pa grund av begransad funktionalitet och
anvéandbarhet. Huddinge kommun har behov av IS for arendehantering som tar hansyn till
olika drendefléden och behov och hjalper till med befintliga svarigheter gallande insamling
och dokumentering av drendedata. Exempelvis finns adaptiva IS for &rendehantering som tar
hénsyn till skiftande arbetsfloden och &rendedata och har mojlighet att 6ver tid l&ra och
anpassa sig efter en organisations olika behov och sétt att arbeta (Brantley 2012). Detta skulle
kunna vara en bra ldsning for Huddinge kommun och &ven andra kommunala verksamheter
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med liknande behov och problem. Dessa system kraver dock tydliga fungerande och
anammade rutiner for hur informationen hanteras inom organisationen vilket inte finns inom
Huddinge kommun idag. Aven om det idag finns avancerad teknologi som léser olika
problem med arendehantering sa finns det svarigheter med att inféra sddana system inom en
organisation eftersom de forlitar sig pa hur heterogen data hanteras (Benner-Wickner et al.
2014).

Rutiner for dokumentering och anvandning av IS och andra medieformer &r en ledningsfraga
som maste prioriteras innan nya IS for drendehantering kan upphandlas och implementeras.
Vid eventuell upphandling av nya IS for &rendehantering bor aven systemlésningar som
tillater integrering av olika applikationer med olika funktion prioriteras. Detta innebar att
samtligt arbete med drendehantering sa smaningom skulle vara kopplat till en och samma
databas och daven ligga inom ramen for integrering av ett e-arkiv. Om all d&rendehantering
kunde kopplas till endast en databas skulle riskerna for dubbelarbete minska da arenden
endast skulle behdva registreras i ett IS for arendehantering samt skapa forutsattningar for en
mer konsekvent drendehantering da samtliga arenden skulle ha tillgang till samma funktioner.
Detta skulle i sin tur mojliggdra en mer likvardig méatning och utvérdering av
arendehanteringen bade pa ett évergripande samt decentraliserat plan inom kommunen. Det
kan sedan leda till ytterligare forbattringsatgarder gallande arendeprocessernas mal att skapa
varde at de externa kunderna.

De problem som uppstar under arendeprocessen i anvandningen av olika medieformer beror
direkt pa bristande forstaelse inom organisationen for hur informationssystem fungerar, vikten
av rutiner géallande informationsdokumentering samt rutiner for interaktionen dessa emellan.
Inom ramen for IS for &rendehantering kan problemen dven hérledas till faktorer som rér
anvandbarhet med avsaknad av funktioner samt att en stor del av arbetsprocesserna kraver
manuella atgarder. Exempelvis finns behov av prioriteringsfunktion, beslutsavisering,
mojlighet till notering géllande uppfdljning av avslutade drenden och mojlighet for arendedata
att automatiskt kopplas till och laggas in i ett arende fran andra medieformer. Resultaten fran
genomforda observationer visar dven pa bristande anvandbarhet da samtliga observerade 1S
inte stodjer arendehanteringen fullt ut sett till interaktionen med andra medieformer och
dataregistrering. Systemen upplevs dessutom som tidskrdvande nér de inte anvénds dagligen i
arbetet vilket kan harledas till plottriga granssnitt med manga ikoner och funktioner som
saknar relevans och innebdrd for anvandarna.

Marshall, Baker & Finn (1998) talar om hur de interna kundernas prestation ar avgorande for
tjanstekvalitén, da de stottar verksamheten i motet med de externa kunderna . De interna
kunderna bor forses med hog service eftersom de presterar béattre och blir mer effektiva vilket
leder till lagre kostnader (ibid.). Da Huddinge Kommuns kérntjanst &r att ge sina invanare
service i form av bland annat god &rendehantering bor detta tas extra hénsyn till, speciellt
eftersom verksamheten bekostas av skattepengar. En anvandbar interaktion mellan
anvandaren och produkten leder till hogre produktivitet (Kim 2015, 2), samtidigt minskar
granssnittskvalitén risken for anvéndaren att gora fel vid interaktionen med ett system eller
programvara (van der Veer & van Vliet 2001, 1). Anvéandbarhetsmal bor darfor vara en
sjalvklarhet vid upphandling av nya system inom kommunen, bade med de interna och
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externa kunderna i atanke. Men dven om anvéandbarhet utifran den enskilda individen bor
prioriteras bor hela arbetet med att hitta passande IS for arendehantering alltid utga fran
organisationens évergripande behov vilket star inom ramen for STS-perspektivet. STS-teorin
fokuserar pa helheten géllande utveckling av en implementeringsstrategi for att forbattra
anvandarnas mojlighet att genomfora sitt arbete genom anvandning av teknologi (Dillon
2000, 2). Pa sa satt sammanfattas all berord teori ovan och bor vara utgangspunkten for
Huddinge kommuns IS for arendehantering.

Det gar inte med sdkerhet séga att den problematik som finns kopplad till IS for
arendehantering inom Huddinge kommun kan tillskrivas alla kommunala verksamheter.
Sannolikheten &r dock stor att det finns andra kommuner med samma eller atminstone
liknande problem da det inte forran de senaste aren utvecklats mer konkreta riktlinjer for
digitalisering inom offentlig sektor i samband med tillsattningen av Digitaliserings-
kommissionen under 2012 (Regeringskansliet 2015b). For att ta tillvara pa skattebetalarnas
pengar maste arendehanteringen inom Sveriges kommuner vara effektiv, konsekvent och
palitlig vilket mojliggors med robusta och anvéandbara IS for arendehantering som tar hansyn
till de interna kunderna.

Denna studie har genomforts for att visa pa en dvergripande problematik gallande
anvandningen av IS vid drendehantering. Resultaten gar darfor inte pa djupet kring olika
mojligheter och forbattringar som &r nédvéndiga att genomfora. Bland annat maste det
genomforas studier som enbart tittar pa anvandbarhet i forhallande till anvandare med olika
arbetsvanor och kunskaper gallande anvandning av IS for att definiera tydliga riktlinjer. Dessa
riktlinjer bor inga i kravstéllningen i upphandlingen av alla nya IS for drendehantering. Varje
enskild forvaltnings behov, vilka rutiner som saknas for att fa en konsekvent och robust
arendehantering samt vilka tekniska funktioner som ar ngdvéndiga och vilka som saknas i
forhallande till existerande 1S for arendehantering maste dven faststallas genom fler
observationer. Trots dessa brister redogor denna studie for ett ménster som visar pa hur
anvandningen av IS for arendehantering gar till inom Huddinge kommun. Studien tydliggor
tre problem som uppstar i arendeprocessen i och mellan olika medieformer som anvénds vid
arendehantering vilka far negativa konsekvenser inom den interna verksamheten saval som
mot de externa kunderna.

7 Slutsatser

Denna studie visar att Huddinge kommun &r beroende av flera olika medieformer vid
arendehantering men att arbetet saknar tydliga riktlinjer for dokumentering samt
informationsutbytet mellan medieformerna och anvandarna. Detta resulterar i olika
informationshantering och att arendedata ofta finns dokumenterad pa flera stéllen. Orsakerna
blir aterkommande problem gallande dubbelarbete, méjligheten att avsluta drenden samt
avsaknad av konsekvens sett till datainsamling och registrering av data kopplat till &renden.
Anvandbarheten och funktionaliteten i de IS som anvénds vid drendehantering tar inte hansyn
till den enskilde medarbetarens sétt att arbeta, samt de behov olika &renden kraver vilket i
slutandan paverkar nyttan mot den externa kunden.
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For att Huddinge kommun framgangsrikt ska kunna képa in och implementera nya IS for
arendehantering samt bedriva en séker, konsekvent och tillforlitlig &rendehantering kravs
tydliga rutiner for dokumentering och anvéndning av IS och andra medieformer. Samtliga
systemlosningar for arendehantering bor vara kopplade till sasmma databas och tillata
integrering av olika applikationer med olika funktion. Pa sa satt kan kommunen minska
riskerna for dubbelarbete och skapa forutséttningar for en mer konsekvent drendehantering.
Detta skulle dven mojliggodra likvéardig matning och utvardering av arendehanteringen inom
hela kommunen vilket skapar forutsattningar for forbattringsatgarder exempelvis i forhallande
till arbetsprocesser. For att erbjuda sina invanare god arendehantering inom ramen for sitt
serviceuppdrag bor anvandbarhetsmal tas extra hansyn till och specificeras i kravstallning vid
upphandling av samtliga nya IS for arendehantering. Detta kommer leda till hogre prestation
bland de anstallda vilket leder till 1agre kostnader vilket star i skattebetalarnas intresse.

Vidare bor studier som enbart tittar pa anvandbarhet i forhallande till anvandare med olika
arbetsvanor och kunskaper gallande anvandning av IS genomféras for att definiera konkreta
anvandbarhetsmal. Fler observationer maste aven genomforas for att kartlagga respektive
forvaltnings behov géllande rutiner och tekniska funktioner vid arendehantering vilket
kommer ge konkret underlag for kravstallning i upphandling av nya IS for &rendehantering.
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9 Bilagor

Bilaga 1 - Systeminventarie

HUDDINGE
KOMMUN

IT-systemlista

Syfte med listan: Huddinge kommuns systemlista innehaller information om samtliga
system, applikationer, komponenter och ”’configuration items” som utgor hela eller delar av
IT-sektionens leveranser. Syftet med listan &r att den ska vara en aktuell bild 6ver vilka
versioner av programvaror som finns tillgangliga for verksamheterna, vilka
hardvarukomponenter som utgor vara tjanster. Exempel pa det ar accesspunkter dar vi
anvander ett par olika modeller vilket utgér stommen i tjansten tradlosa natverk. Det skall
ocksa med hjélp av informationen i listan ga att se vem som ager och ansvarar for ett system
eller en komponent.

Ansvariga for listan:
Agare - CIO
Ansvarig for uppdatering av listan - FA, dndringskoordinator.

Nar ett program eller ett system har verifierats och godkants for anvandning pa datorer inom
Huddinge kommun registreras det i denna lista med dgare och ansvarig. Listan kommer att
anvandas tillsammans med systemfdérvaltningen.

Kommunstyrelsens forvaltning

Adato Asynja

Adobe Creative Suite 6 Design Standard Autocad Map 3D 2011

KSF Autocad/Novapoint version 17.20
Agresso BITS plus 2.0 (Informationssystem - IDH)
Agresso Milestone 4 Boss 1.3.0
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BOSS 1.40
Buller Tag

Buller V&g
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
Miljobarometern
Motesportalen
Nova Point 18:10
NovaPoint 17:20

Natur- och Byggnadsforvaltningen

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 Viewerl.2.6.3

Arken lantmateriakter

Arken Proxy

Arken Proxy 3.0.3

Arkiva Viewer

AutoCAD 2012 - English

Novapoint Vagmarken
Nérexdatabasen

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 Il

Wiagraph version 2010-09
VisAlfa

Vissim 5.30

Visual Arkiv (Arkivforteckning)
Wordpress

Zebra GK420d

BAB

Base camp

Batman Broregister
Bentley View V8i
Buller Tag NMT 5.2
Buller Vag 11 1.2
Buller Vag 11 1.2.7
Cadcorp

Dialux 4.12

DjVu Plugin

DWG TrueView 2015
Ecos

FB-Avisering
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FilezZilla

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 schakttillstand

KartX

Kartérende

Lantméteriet

Lina

Mapbasic

MapExtreme 7.1

MapGuide Maestro

Maplnfo Pro, MapInfo Runtime
Mangbruksplan

NetCamp Office tidredovisning
NumLocker

Ocad

Oracle 11.2 admin X86 Ecos X64
Oracle9to 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 Teckenuppsattning x64 (Run
command)

Solen upgrade 140520

Solen Urbex 141118

Solen WMS 1.3.8

SolenPro, SolenAdmin, och 6vriga
moduler

Swe-trans

Tekis ByggR Klient

Tekis Direktarkivering

Tekis FB-Admin

Tekis FIR, Tekis Byggnad, Tekis
aviseringsklient

Tekis Gata

Tekis Gl

Tekis ImageViewer

Tekis LTF 2.6

Tekis LV 2.5.3.0

Tekis nétredigerare

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

Barn- och Utbildningsforvaltningen

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

Beratta NU!

Bildbasen Tecken

Boardmaker

Boardmaker_v6

Bokstavslek

Cabri Geometre 11 Plus

Cabri Geometri 3D

Cassy

Chefrens Pyramid

Cheops Pyramid

ClaroRead

Colormunki Smile

Communicate By Choice
Communicate In Print
Communicate Symwriter
Communicate Symwriter Skogas
Communicate Symwriter
Tomtbergaskolan

Communicate Symwriter Vistaskolan
Communicate Symwriter Ostra
Gymnasiet

Concept Cartoons

Crystal Reports 2013

Den Lilla Hjalpredan - ENGELSKA
Den Lilla Hjalpredan - TYSKA
Displaylink

Vissim 7.00-07 x64

Easi Scope Web Agg
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
Fran Ord till Ord
Geneious

GeoGebra 4.4

Gimp

Google Sketchup 8 Free
Google SketchUp Pro 8
Grafmatte
GrammaEngelska Fortsattningskurs
GrammaEngelska Nyborjare
Gustavas Ordbdcker
Hantera Livs

Hot Potatoes

In Print 2

Kan serien Pro 8.5

Kors och tvérs

KostKaoll

Ladibug

Lascar EasyLog

Lexia med Provia

Lynx 4.6 with Wordwall 3
Laseboken

Lasknep

MatchWare OpenMind 2.0 Business
Edition

Matematik med kalkylblad
Mattebiten

Matteknep Niva 2
Mattelar 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

SeHoraGora

Selingua

Seterra

Skol och Talavtal 2011
Skola24

Skolstil med Ljuda och Skapa
skrivévningar

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
Sprakskrinl

Spraktillagg franska word

Social- och dldreomsorgsforvaltningen

ADAD (minimaria)
AIVO 1.16.2.0
Aivo 2000 AOF
Aivo bestéllare
AlK-T

AMEA webb

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
Tangentbordstraning

TopStyle Lite

TPB Reader

Trana NO

Tréna 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
Vaxtriket som vaxer

Xampp

Xmind

XOR Compact S

Analysen

Aseba

ASI
Bestallningsportalen
Bildbas Pictogram 4.0
Bildfabriken
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Bonigi

BPSD

Crytstal Reports 2008
Dietist Net

Echo Desktop for SmartPen
EK

Es-maker

ExorLive

Famrad 2000

Foodsurf

Hantera Livs (tidigare BASERA)
InPrint 2.80.720

Jaws

KEYsafe, nyckelskpsadm
Laps Care

Mobilus Pro

Kultur- och fritidsforvaltningen

Adobe Digital Editions
AD-online

AMIS

Axiell CiCo Balingsnasskolan
Axiell CiCo Huddinge Gymnasiet
Axiell CiCo Ostra Gymnasiet
BIBTECH142

Boka kultur

Book-IT ver 8.0.22

Calibre ebook management

Easy Reader

FINALE

Finale 2014

Fri 4, foérening, bidrag och bokning, webb

NPO

Palliativa registret
Pan Bemanning
Pascal

Phoniro Care
Procapita IFO
Procapita V&O
Samsung Sidesync
Senior Alert

SPSS Statistics base ver 22
Stava Rex SAF
Symfoni

Take Care

THEA

WebCare

FRI14 4.0.20

Jukebox

Kassasystem Huddingehallen
Mediearkivet

Procapita B&U, KUF
RFID-lasare och utrustning vid
biblioteket

Textview

Tick Master

UNG

Webbplats Fullersta Gard
Webbplats Huddingehallen
Webbplats Kulturskolan
Wink
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Bilaga 2 - Genomfdrande av intervjuer

1. Hur ser din roll/arbete ut pa kommunen?
Digitaliseringsfragor (hogt prioriterad inom kommunledningen)
Kostnad och teknik ar séllan ett problem.

Problem é&r tid (konkurrera med linjar verksamhet)

2. Vad/vilka ar dina ansvarsomraden?

Se ovan

3. Hur arbetar kommunen med arendehantering? (Inom de enskilda foérvaltningarna?)

Nilex (IT), Orbit (NBF), ett antal olika. W3D3 Diarie- och arendehanteringssystem. Operativt
(nilex, orbit) for felanmélning och bestéllningar, lagstyrt (w3d3) for andra typer av drenden
som maste registreras. ..

4. Beratta om kommunens IT-strategi/digitalisering?

It ska vara bekymmersfritt, implementera ”molnet”. Uppdatera kompetensen 1 ritt takt.
Strategi for varje namnd. Digitalisering ska finnas i alla strategier som tas fram i olika
namnder och forvaltningar. Manga kommuner i liknande i sin styrning — autonoma
forvaltningar och en kommunstyrelse som vill digitalisera. Infor ITIL (strategidelen ligger till
grund for IT-strategi)

5. Hur ser arbetet med digitalisering ut?

Arbete med varje forvaltning. Mer an bara att gora en blankett digital. Maste konkurrera med
linjeverksamhet.

6. Vilka drendehanteringssystem anvéands inom kommunen?
(Var anvands de? Vad ar specifikt for de enskilda systemen? Hur anvands systemen?
Vad &r nyttan for respektive system?)

Nilex (IT), Orbit (NBF), ett antal olika. W3D3 Diarie- och arendehanteringssystem. Operativt
(nilex, orbit) for felanmé&lning och bestélliningar, lagstyrt (w3d3) for andra typer av drenden
som maste registreras. ..

7. Pa vilket satt stodjer systemet/systemen ert/kommunens arbete?
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(Hur sker arbetet? Anpassat? Problem (aterkommande?)? Férdelar? Onskescenario?
Se ovan...

Varje forvaltning bestammer

8. Hur gar upphandlingen till av nya IS for d&rendehantering? Kravstallningen vid
upphandling? (Hur gar den till/ser ut? Finns dvergripande/gemensamma krav?)

Upphandlingsenhet. Krav fran forvaltning.

9. Hur forhaller sig era AHS (ev. IS) till:
a. Kvalitetsarbetet inom kommunen (hur ser kvalitetsarbetet ut?)

”Q-teamet” — kvalitetsansvarig. Mal och budget: Matpunkter som ska féljas, inom manga
omraden bl.a. digitalisering — Anvandning. Utvardering, uppfoljning gors ofta inte.
Spekulation: Pga. att man inte inser nyttan med det.

b. Till arbetsprocesser (ar dessa fordefinierade alltid?)

c. Interna kunder (medarbetarna)?

10. Hur arbetar Huddinge kommun med anvandbarhet? Tillganglighet? Finns
riktlinjer?

E-strategin har anvandaren i fokus. E-strategen stottar med icke-funktionella krav. Vissa
namnder har egna IT-avdelningarna, men upphandlingen sker centralt utifran forvaltningens
krav (upphandlingslagen — 6ver 5XX 000 behdvs en regelrétt upphandling). 1-1-2015 infordes
lag pa tillganglighetsanpassning for e-tjanster inom kommun, myndighet. (E-tjanst riktlinjer)

11. Hur sker implementering av nya IS (AHS)?

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 har pad Huddinge kommun?

Jag arbetar bland annat med digitaliseringsfragor, fast det &r en jatte viktig fraga finns det inte
sd mycket utrymme ute i verksamheternas tid. Man maste konkurrera om samma tid som
linjearbetet. Och ofta sa ar det undertecknad som gar forlorande ur den striden. Dem maste
skota sitt dagliga jobb. Vilket gor att jag glider in pa en massa annat ocksa. Jag har en ratt sa
bred bakgrund inom IT-branschen sa har jag jobbar lite inom det mesta, sa jag far aven lite
andra uppdrag har.

Nar det galler digitalisering, har pa kommunen, hur stort arbete har lagts ned pa det?

Ratt sa stort arbete far vi saga. Aven pd kommunledningens hall har det prioriterats sen jag
borjade har for tva ar sen. Men redan 2013 tog man fram en e-strategi. Sa har vill vi géra for
att den har kommunen ska bli en digital kommun. Som hanger med i framtida utveckling. Sa
fran kommunledningen hall, fran hogsta hall, ar det en jétte prioriterad fraga. Men ju langre
ned i organisationen du kommer, desto mindre prioriteras det.

Sa du maste ga till alla olika avdelningar? Hur ser det arbetet ut?

Det stammer. | manga fall far jag ga ut med stora haven, sa att saga, fisk upp saker, forsoka
lyssna om jag hor ndgot som jag misstanker kan leda. Och da bérjar jag grava i det. For det
mesta gora det mesta av jobbet sjélv for att inte belasta den verksamheten. Da &r de lite mer
benagna att siga att: jo, det har ska vi gora. Aven kostnads biten, det ar inte alltid att de har
budgeterat for sddana saker. Sa jag forsoker ta det pa var egen budget pa IT-sektion, da ar de
mer benagna att gora saker och ting.

Sa nar nagonting ska digitaliseras, aven om du gor arbetet, sen nar det ska
implementeras. Hur gar det processen till?

Ja, jag kan hjélpa till s& mycket jag kan, men det tar tid fran verksamheten. och det inser dem
sjalv. Om man séger sa har, nar man digitaliserar, det som ar viktigast ar egentligen inte 1T-
biten, digitaliseringen &r det minsta jobbet, det som tar tid ar att &ndra arbetssatt eller &ndra en
process . Det ar det som tar tid. Och alla forstar inte att det inte bara ar att ta den har
blanketten som vi haft sedan 30-talet och gora till ett formular. Att det &r att digitalisera.

Ar du med och tar fram nya processer och arbetssétt?

Ja, forstas i samrad med verksamheten, jag kan inte ga in sjalv och bestaimma 6ver dem. Det
ar dem som kan sina saker sjilva. Aven om jag tycker att det gar att goras pa ett annat sétt.
Men da kan de séaga att: nej, det finns den lagen som séger det har, och da kan vi inte gora sa
som du sager.

Nar det géaller digitalisering handlar det mycket da om att implementera olika system
ocksa?
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Kan vara sa ja, ibland ar det befintliga system som man kan anvanda precis som de &r. Och i
vissa fall maste man &ndra nagonting i ett system. Och i vissa fall har man ett helt nytt.

Och det ar ocksa ditt ansvarsomrade?

Ja. Om man séger sa har, nar vi sager infora ett nytt, det behover inte vara Office 365. Ibland
ar det bara en enkel e-tjanst. Det kan vara bade stort och smatt.

Hur ser IT-strategin ut for Huddinge kommun?

Vi haller precis pa att ta fram en ny version utav den. Det den sager i praktiken, ar att IT ska
vara bekymmersfritt. Det har ar ledordet just nu. Att du som &r anvandare hér borta ska inte
behova bry dig eller bekymra dig 6ver hur saker och ting ar beskaffade. Det ska fungera for
dig. Och vi ska ha ratt kunskap forstas. Och nu borjar det tillkomma nya saker som inte fanns
med i senaste, till exempel det dar med molnet. Att vi ska stréva efter att saker ska finnas i
molnet. Det ar enklare. Nu forsoker jag sammanfatta ett dokument pa 37 sidor. Och just det
dar, aven kompetens fragan pa It-sektionen, att vi alltid ska se till att kompetensen uppdateras
i ratt takt. Och att vi ska ha ratt kunskap att kunna hjélpa verksamheten. Och dér har vi pekat
valdigt hart pa att vi ska ha en hogre verksamhetskannedom. Vi &r inte bara IT-manniskor
som sitter och jobbar med vara servrar och datorer har och inte behéver veta vad andra gor.
Snarare tvartom. Vi ska veta precis hur DIN verksamhet fungerar, vad de gor och vad de har
for utmaningar etc. For att kunna hjélpa battre.

Har din roll funnits tidigare?
Nej. Jag ar den forsta att ha den.
Och nar borjade du med de héar fragorna?

2014. Innan det fanns det en som hade titeln EA, Enterprise Architect. Och da insdg man
ganska snabbt att man hade fel fokus. Man borjade mitt i stegen istéllet for att borja langst
ned. Han var jatte kompetent den dar killen, men han var pa mycket hdgre niva an resten av
organisationen. Vi maste ldra oss ga innan vi kan lara oss att springa.

For samtidigt, den bild vi har fatt ar ju att man i sana har organisationer, kommunala
och statliga, var valdigt snabba med att ta in digitala l6sningar.

Ja, att ta in digitala l6sningar &r en sak. Att digitalisera &r en helt annan sak. Vi ar jattesnabba
med att ta in nya system och e-tjanster och sa.

Och det ar val dar nagon stans, i alla fall sett till Huddinge kommun, vi har sett en viss
problematik. For det som har blivit ar att det har blivit lite av ett lappticke...?

Det stammer jattebra. Man maste tanka nytt, hur gjorde vi for hundra ar sen? Idag har vi nya
verktyg som inte fanns da. Behover vi andra vart arbetssatt? Forenklar i arbetsprocessen?

Vad ar er storsta utmaning? Ar det kostnader?

Nej, kostnader och teknik &r sallan ett problem. Inte i en kommun iallafall. Du far din budget i
borjan av aret och det ar baserat pa skattepengar. Det ar en prioriterad fraga och tilldelas en
del av budgeten. Det finns budget for det. Det &r inte det som ar problemet. Problemet &r
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snarare: 1. Folk har inte lart sig att tdnka pa ett nytt satt. 2. Tidsfragan. Jag maste konkurrera
om samma tid som linjar verksamhet. Till exempel finns e-strategin, som kommunen tog fram
2013 dar det stod att Huddinge ska bli en digital kommun, modern etc etc. Men det star inte
hur vi ska gora det exakt, bara att vi ska ta fram en handlingsplan varje ar inom de har
omradena. Vilket gor att det blir ett lapptacke. En verksamhet vill gora en sak, en verksamhet
vill gora ndgot annat. Nu ar det tankt att vi ska ta fram nya versionen av den, e-strategin, om
tva ar. Jag har borjat lobba lite pa kommunledningen om att vi inte ska ta fram en ny e-
strategi. Istdllet, inom varje forvaltning som har en egen verksamhetsstrategi, dar ska
digitaliseringen vara en naturlig del. En sjalvklar bit av det dagliga jobbet, inte en separat
process som vi jobbar lite med nér vi hinner...

Sa man utgar fran de behov som finns pa respektive forvaltning?

Sa ar det redan tankt i e-strategin, anvandarbehov i fokus, men just nu kanns det som en
separat process med digitalisering. Jag gor det nar han hinner. Sa fort folk hor digitalisering
tanker dem att det ska 1T-sektionen gora. Jag vill inte gora en ny e-strategi - men
digitalisering ska finnas i alla strategier som tas fram pa respektive forvaltning.

Hur ser ditt ansvarsomrade ut, vad har du befogenhet att géra?

Inte sa mycket befogenheter, kan inte ga till en verksamhet och séga: Ni maste gora det har.
Jag forsoker alltid, man brukar prata om piskan och moroten, jag férsoker alltid ga med en
pase mordtter och inte ha nagon piska i handen. Och sdga: Har ni tankt pa att om ni gor pa det
hér sattet istallet sa kan ni fa det har resultatet.

Hur sker det mottagandet?

Aterigen, det 4r véldigt olika beroende pé& vad dem har att géra just da. Det géller att pricka in
ratt tid. Och gallande piskan sa pekar jag bara pa den: Om ni inte digitaliserar kommer det har
att handa i framtiden - bara sa ni vet. Jag tjanar ingenting pa att saga: Ni maste gora det har.
Jag &r mycket beroende av verksamheternas vélvilja.

Men nér ni val tar fram riktlinjer - dd maste dem folja?

Det &r en sanning med modifikation. Det gar alltid att komma och siiga att “det hir krockar
med den saken hos oss, sé vi struntar i det den hir gdngen”. I grundstrukturen i kommuner
finns inte koncerntanket, respektive forvaltning ar valdigt autonom. Det gar dven utover
forvaltningar, varje rektor ar kung i sin egen skola.

Men att den har decentraliseringen finns - ser du nagra fordelar med det?

Fordelen ar de kan sina fragor bast. Det hjalper inte att vi trycker nagot fran
kommunledningen 6ver dem nar det géller verksamhetsfragor. Nar det galler stodprocesser
(personal, ekonomi osv) hade jag fatt bestimma hade jag velat ha en diktator dér. Dar ska
dem inte vara autonoma. Dér ska centrala regler galla hela vagen ner. Som det ser ut just nu,
kan i princip vem som helst séiga att “nej, det hir AHS som ni anvander passar inte 0ss, vi ska
kopa det hér istillet”.
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Hur ser egentligen e-strategin ut?

En ny version ska tas fram, en fraga att besvara ar om den ska vara for 1T-sektionen eller for
hela Huddinge kommun. Vi kom fram till att det inte gar att ha en e-strategi for hela
kommunen, just for att forvaltningar ar autonoma och kan valja bort det som star i e-strategin.
Da &r vi inte betjanta av att ha en e-strategi som géller alla, men som alla struntar i. Istallet tar
vi fram en for it-sektionen. Som det ser ut just nu, men vi ska gora det sa pass bra att alla ser
nyttan och hakar pa det. Den ar inte beslutad &n. En av de viktigaste sakerna som e-strategin
ska ta upp é&r att IT ska vara bekymmersfritt, det ska fungera helt enkelt. Man ska inte behtéva
bekymra sig. Det ska fungera och uppfylla behov. Ytterligare en sak som tas upp &r att lagra i
molnet, och e-strategin sager att det &r en bra idé. Vi ska efterstréva att ha saker i molnet. Det
har sina fordelar. Man kan anpassa kapacitet och annat. Det & mycket lattare &n om vi ska ha
egna servrar. Ha istallet leverantorer som levererar ndtkapacitet, bara att sdga att man vill 6ka
kapaciteten sa 6kar dem det ganska snabbt. Eller minska.

Ar da dven tanken att 6verga till molnbaserade IS ocksa?

Ja, det stdmmer. Just nu sitter jag med ett jobb dar vi ska upphandla ett nytt system for
verksamhetsplanering. An sé lange ar den processen valdigt manuell, man anvander lite filer
hér och dir, men man anvénder inget system som “digi puf” - digitalisera planerings- och
uppfoljningsprocessen. Da &r det ett skallkrav att det ska vara webbaserat. | molnet. Och det
ar forsta gangen det hander i den har kommunens historia. Stockholms kommun ar nog den
enda kommun som har en egen utvecklas e-tjanstplattform, alla andra kommuner képer en.
Det finns ett antal d&rendehanteringssystem, it-sektionen har nilex och nbf har orbit bland
annat. Viktigt att skilja pa drende och arende, i exempelvis Orbit/Nilex (ej lagstyrt) hanteras
felanmélningar och bestallningar som hor till det operativa arbetet och utgér en funktion for
verksamheten. | exempelvis W3D3 (lagstyrt) &r det andra typer av drenden, ex. begaran av
offentliga handlingar. Det stdmmer att det & W3D3 som anvéands mest.

Hur ser kvalitetsarbetet ut i forhallande till IT-fragor? Gallande system osv.

Ja, om jag anda kunde ha ett bra svar pa det. vi forsoker forstas folja det som kvalitetschefen
(Hanna Lundborg) séger - det som kommer fran Hannas gang som kallas for Q-teamet. Dar
sitter kvalitetsansvariga fran hela kommunen + forvaltningar + hennes eget team. och det
kommer diverse riktlinjer och modeller den vagen. Sedan har vi sjélva férsoka anamma en del
av dem och sa har vi en del egna modeller. Och pa den nivan behéver det inte bara vara
funktionellt for IT-arbetet.

Finns det dar nagra riktlinjer kring att méata olika resultat utifran systemen som
anvands?

Nej, inte utifrdn systemen. Men varje ar finns ndgot som heter “mal & budget” hir, da tas det
fram ett dokument. Forst fran politiskt hall och sedan tjanstemén: De har malen har vi, hur ska
vi uppna dem? Sa finns det ett antal omraden och méatpunkter som ska féljas. Finns inom
digitaliseringsomradet, da mats anvandning av e-tjanster. SKL har tagit fram ett dokument
med 150 fragor inom olika omraden for att avgdra hur langt kommunen har kommit inom
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specifika omraden. Fragorna har tre svarsalternativ: Inte alls, Delvis och Uppfyller helt. Det
resultatet tittar vi pa varje ar. Ingenting mats i férhallande till AHS.

Ligger méatning av AHS ute pa forvaltningar?

Det &r mer an vad jag vet, Jag vill inte saga att ingen gor det, Men vad jag vet sa gors inte det.
Det stammer att det ar viktigt att géra uppfoljning pa ett implementerat system, dven projekt,
processer och allt mojligt. Det ar i teorin.. Men i praktiken gors det inte. Kanske pa vissa
system, kanske. Tyvérr det dar med uppfdljning féljer man inte.

Vad beror det pa?

Skulle jag spekulera sa inser man inte att nyttan motsvarar det arbetet man lagger ned. Men
som sagt, teori ar en sak men praktiken &r en helt annan.

Vad har ni for riktlinjer kring anvandbarhet?

Den nya e-strategin ska ha anvandaren i fokus. Samma star i e-strategin for mitt arbete som
har med digitalisering att géra. Om du inte vet vem du gor ett jobb for &r du domd att
misslyckas. Forvaltningarna bestammer helt sjélva, men vi kan stotta dem med icke-
funktionella krav som har med IT-miljon att gora. Ex. kryptering.

Har forvaltningarna egna I T-avdelningar? Har dem aven egna inkdpsavdelningar?
Vissa har egna IT-avdelningar, inkdp sker centralt. Det finns en upphandlingsenhet.

Upphandlingen for systemen beror pa hur mycket pengar det handlar om, om man kan gora
det sjalv eller om det maste vara en regelratt upphandling. System som kostar mer an 554 000
maste ha en regelratt upphandling via upphandlingsenheten. Férvaltningen skapar da en
kravlista, upphandlingsenheten skoter det lagmaéssiga - Hur upphandlingen ska géras, hur
fragan ska stéllas, sa har kommunicerar man med leverantorer. Men upphandlingsenheten kan
inte veta vad en forvaltning behdver, det gor forvaltningen sjalva och ibland i samarbete med
IT-sektionen.

Sa om ni har riktlinjer gallande anvandbarhet och tillgéanglighet sa kan
upphandlingsenheten bara se genom fingrarna?

Ett konkret exempel &r ett system som inte &r levererat &n, det kanske var det som Erik
syftade pa. Pa NBF ar bygglovsprocessen inte digitaliserad, du soker pa papper, och det har
funnits ett krav om att det ska finnas en e-tjanst for det. Det finns en lag som kom i bérjan av
2015, som sager att allt som publiceras pa en webbplats hos en myndighet eller kommun
maste vara tillganglighetsanpassad. Ex. synskadad med textuppléasning sa ska e-tjansten
fungera. NBF hade i praktiken valt ett system innan de skulle géra upphandling. Systemet
kostade under 554 000 och de begarde in anbud 2-3 leverantdrer. Och det systemet var inte
tillganglighetsanpassat. Det blev diskussion dnda upp till kommunledningen, men trots det
valde dem &nda det system som inte var tillganglighetsanpassat. Det betyder att det bryter mot
bade interna riktlinjer och mot lag. Man kan gora sa, for att troligtvis hander det &nda
ingenting... I bésta fall kommer Synskadades riksforbund eller liknande att klaga och dé sdger
man bara “Tyvirr det har vi missat, men vi ska atgérda det”. Det &r for ett externt system, en
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e-tjanst for medborgarna. Men det spelar ingen roll om det &r intern, det &r exakt samma krav.
Kommunledningsdirekttrens slutsats var att de andra systemen inte uppfyller de krav som
NBF har lika bra, det &r det systemet som passar deras behov bést. Inom riktlinjer for e-
tjanster finns det ett fonster for “sarskilda skél” som gor att man kan bortse fran riktlinjerna
(sa som tillganglighet).

Anpassas system om de inte uppfyller alla krav?

Det &r ett satt att gora. Men det gors inte. Man kan ocksa anpassa sina krav sa pass mycket att
man i slutdndan hamnar pa den leverantér man vill vid upphandling. Man far inte gora det
enligt upphandlingslagen, men det gérs dnda for man kan inte pavisa att sa ar fallet.

Finns det riktlinjer for implementering?

Sadana, exempelvis uthildning, specificeras i upphandlingsforfarandet. Om det finns pa
specificerat pa papper sa foljer man det. Och specificeras utifran hur verksamheten vill ha det,
om de stéller sana krav eller inte. Upphandlingsprocessen gar till s att férvaltningen staller
krav, 5-7 leverantorer anvandartestas av en grupp anvandare som utgar fran specifika fragor
gallande systemet. Och det ar den beddmningen som &r avgérande. Aven om
upphandlingsenheten inte rekommenderar det for det tar langre tid.

Sakerstaller man pa nagot satt att det finns relevant IT-kompetens ute pa ex
upphandlingsenheten som &nda ska ga igenom kraven eller delegerar dem ut det pa er?

Upphandlingsenheten gar inte igenom kraven pa egen hand, de har alltid med sig nagon fran
forvaltningen och fran IT-sektionen. SAF och BUF har egna IT-enheter medan évriga
forvaltningar har 1-2 personer.

Vad skulle du tycka var mest intressant utifran vart syfte och mal?

Kommunen skulle tjana pa om man var mer strikt géllande centrala stodprocesser som
ekonomi, personal och it. Dessutom finns det massor i teorin som inte anvands men som
skulle generera mycket om det anvéndes i praktiken. Exempelvis uppféljning. Det &r ungefar
som att sdga nar man startar ett projekt att man inte har tid att planera. Vilket gor att man
forlorar en massa mer tid.

Finns det interna riktlinjer kring anvandbarhet eller tillganglighet (om granssnitt)?
Inte pa den nivén, nej...
Pratar man om det?

Det &r en véldigt viktig sak som jag alltid tar med, for ”digi pufen” &r det ett skallkrav det
SKA vara tillganglighetsanpassat. W3C har tagit fram riktlinjer hur ett webbaserat system ska
vara programmerat och vara tillganglighetsanpassat pa tre olika nivaer A, AA, AAA. Vi véljer
den mittersta, AA. A ar for latt och AAA ar for komplicerat.

Hur gar tankarna kring W3D3?

Vi har en upphandling, det gar inte att forlanga avtalet langre, 2018 gar det ut. Redan nasta ar
(2017) maste vi forbereda for upphandling. Jag har varit med pa moten med leverantoren och
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vissa saker ar vi inte nojda med. Hur vill ni géra? Till saken hor att W3D3 &r ett gammalt
system. Formpipe, leverantoren, har redan en ny version av den som heter Platina.
Stockholms stad, Nykoping har t.ex. Platina. W3D3 satsar man inte pa. Det utvecklas inte sa
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 &r att fora utvecklingen framat. Sa att bade internt anstallda och externa kunder
ska ha det béttre. Jag &r inte beredd att ta in ndgot nytt om det innebér att ndgon av de har
grupperna far det samre. Det ska generera nytta at bada hallen. Nar jag borjade har fick jag
hora om nagot som hette skolskjuts, jag horde att vi har 5000 ansdkningar om aret. och tva
tjejer som endast arbetade med dessa ansdkningar. Ta emot pappersblanketter, 1asa, mata in i
ett system och skicka ivag arenden till BUF som fattar beslut i &rendet. Jag borjade grava i
fragan, varfor ar det sa manga ansokningar? Det visade sig att det fanns ett politiskt beslut att
vardnadshavare maste skicka en ny ansékan varje ar trots att inga omstandigheter han
forandrats. Jag gick till politikern i den namnden och kravde att fa veta varfor det var pa det
sattet. Forklaringen var att det varit sa hur lange som helst, men tillslut revs beslutet. Istallet
skickas nu en fraga i borjan pa terminen: Behover du fortfarande skjuts till dina barn? Och
pappersblanketter togs bort, och en e-tjanst skapades som ocksa integrerades med W3D3.
Genom att gora detta sparades tva heltidstjanster och resurserna kunde fordelas pa viktigare
omraden. Kostnaden var min arbetstid. Och det ar bara ett av manga exempel. Jag kommer
inte hit for att gora folk arbetsldsa, det finns hur mycket jobb som helst. Idag ar det 104 000
invanare i Huddinge kommun, ar 2030 beréknas dem var 150 000. Troligtvis kommer inte
antalet anstallda 6ka med 50 % sa pa nagot satt maste de lara sig ett annat arbetsséatt for att
kunna hantera den 6kade méangden arenden som kommer att genereras. Darfor ska det vara
nyttigt internt och extern.

Har du nagon aning om hur manga arenden Huddinge kommun hanterar?

Nej, det & nog ingen som har. Det ar for manga olika system. Bara ansokan om forskoleplats
ar ett par tusen per ar. Vi &r ju inte ett vinstdrivande foretag, vi ar en kommun som far
skattepengar, det galler att utnyttja varje krona pa basta mojliga satt. Jag driver ett projekt nu,
vi har sista styrelsemdtet om nagra veckor. Tanken &r att man ska titta pa alla
utvecklingsinitiativ och se vad som genererar mest nytta. Sa vi kan fokusera mer pa dem. Det
har varit harda strider eftersom alla forvaltningar har varit inblandade. Alla manar lite extra
om sitt omrade. Men det galler att man borjar tanka pa ett annat satt, men det svaraste ar att
andra ett manskligt beteende.

Kan ni greppa situationen pa Huddinge kommun, pa djupet?
Nej. Man forsoker pa nagot satt gora sa mycket nytta som mojligt.
Gors det nagot for att vidareutbilda?

Nej, inte vad jag vet. Tva ginger pa ar har vi “nya chefsdagarna” for nyanstillda chefer, en
tva dagars uthildning och jag haller ett pass om digitalisering. Vi forsoker fa in iden hos dem
innan dem blir allt for insyltade i hur det fungerar i praktiken.
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Ar det nagot du vill tillagga?

Man behover ett nytt mindset, man maste lara sig att tanka bredare dven om det inte gar att
realisera i praktiken. Téank inte “det hér d&r mojligt, det hir dr omojligt” - Hur skulle du vilja ha
det.. ?

Spelar det nagon roll om det kommer in nya, unga anstéllda?

Till viss del ja, men de flesta &r digitala invandrare - vi ar inte uppvéxta med den teknik som
finns idag. Yngre personer har ofta ett annat synsatt. Men sjélvklart speglar organisationen av
sig. Aldern spelar en viss roll, men det finns aldre som tanker nytt och yngre som fastnar i
gamla hjulspar.
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Bilaga 4 — Genomforande observation

5-10 antal drenden (slumpmassigt urval under observation)

1. IS for arendehantering (som anvands):

2. Ovriga medieformer (som anvands):

3. Personen som observeras ombeds beréatta forklarande kring:
(skriv ner i sammanfattad punktform, citat aterges i sin helhet)

a. Arbete som utfors
b. Syftet med olika handlingar

c. Upplevelse

4. Arendeprocess (registrering + steg for steg till handling/Iésning) varfor sker det som
sker, (dvs. Fran ett steg till ett annat) och vad detta beror pa (skriv ner linjart).
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Bilaga 5 — Observation Kommunstyrelsens forvaltning

Registrator

W3D3 ska vara dokument- och &rendehanteringssystem for allt. (+ n&mndhantering)
Vid upphandling (tillgédnglighet, anvdndbarhet...) - Ett system som vi inte ska snickra
med sa mycket sjalva. Kravspecen skulle uppfyllas. Lagga ut med pa handlaggarna, de
ska kunna skicka in epost in i arendet, eller i inkorgen sa att en registrator registrerar.
Arbeta med arbetsdokument, och faststéllande. Det sket sig med mallar vilket gjorde
att fortroendet sjonk rejalt. Fran 2011 har handlaggare forstatt att arenden maste in i
systemet for att skickas till namnd. Politiker laser inte handlingar, de laser pa platta.
Det var uppe i ledningsgruppen (kommunaldirektor) att alla ska anvanda W3D3, men
vad h&nder ndr andra inte foljer det exemplet?

Helhetstank utifran hela kommunen nér ett system ska implementeras eller anpassas:
Vad behdver vi? Kan alla beh6va samma? Anpassa for att passa alla?

Officiell e-post - huddinge@huddinge.se

Standardarenden ska kunna registreras automatiskt via epost (via webben eller ex.
huddinge@huddinge.se — dock kravs en bedémning av arendet)

Om sjélva registreringen kan ske automatiskt? Administrator i systemet > Kampanjer
> Anger om vissa handlingar ska in i ett specifikt &rende med arendenummer
ALTERNATIVT for ett samlingsdrende > Da har man bestamt att alla som svara pa en
specifik dialog hamnar i en specifik e-postlada som sedan vidarebefordras till arendet
> Handlaggaren far en avisering varje gang ett svar registreras > Om handlaggaren ar
borta ska mailen kollas dagligen (alt lagg till en medhandlaggare) — Det far inte ligga
saker dar i brevladan/epostladan som ska goras.

Prioritering av ett arende: Gar inte att lagga en specifik prioritering. Det gar att
stjarnmérka (visuellt).

Kommunikation via fax, telefon... Om det &r ett drende eller hor till ett drende (av vikt
for arendet) sa ska det registreras i W3D3. Da kan man goras en tjansteanteckning som
registreras. (+ skriva ut och lagga i pappersarkivet).

Alla gor inte allt. Alla har inte kannedom. Det &r en ledningsfraga. Infora E-learning
("’korkort”) som kravs for att fa jobba inom kommunen. Alla drenden behover en
bedomning (handlaggare) da kan registratorer vara till hjalp.

Rutin for att avsluta ett drende. Handlaggaren ska se till sa att alla handlingar finns i
ett drende och ett beslut. Registratorer kan inte veta att alla handlingar finns
registrerade, det &r handl&ggarens ansvar.

Man kan inte utlasa fran systemet vad som krévs for enskilda drenden, att handlingar
ska registreras. ..

Ingen tillgang till olika avdelningars dokument. ..

Borde komma en notifikation till handlaggaren nar ett beslut har inkommit i arendet,
”Nu har ett beslut inkommit — Ska drendet avslutas? Gor sd har:”

Upphandling om ett nytt system: senast 2020.

Man lar sig systemen: Dem &r Good-enough.
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Anvandaren blir sa splittrad: Du ska ta hansyn till systemet, manualer, fysisk kalender,
0SsV.

Lattare med papper, penna och parm. | parmen star det vilken information ska in under
vilken flik osv.

Ett problem &r att man har en fot kvar i gamla rutiner och en fot i systemet.

Fran borjan handlade det om registrering och att fa in handlaggarna i systemet.
Darefter har namndehanteringen lagts pa (pga. digitalisering)

S-C vill inte anvanda 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 dppna den epostladan. Arenden
mellan himmel och jord, kan réra alla forvaltningar > Registrator vidarebefordrar till
ratt forvaltning och vissa drenden registreras dven i W3D3. > Vissa drenden blir en
handlingspost med drendenummer men blir inget drende som kréaver sarskilda
handlingar (registreras inte automatiskt, maste blir ett samlingsarende i sana fall).

De allra flesta arenden som kommer in maste bedémas! Handlaggare tilldelas av
avdelningschefen (tilldela avdelningschefen eller fraga avdelningschefen).
Arbetsbelastning, specialitet, kompetens kan vara faktorer som kan paverka valet av
handlaggare.

Det finns en mojlighet att lagga upp handléaggargrupper, inom gruppen fordelas
handlaggare (detta blir dock ater en process — ska vi gora sa har istallet?).

Gor en bedomning om arendet maste registreras eller hor till ett befintligt drende?
Skicka till inkorgen i W3D3 och registrera eller bifoga handling till ett befintligt
arende.

Systemet ska underlitta, men det gor det inte...

Projektverktyg (Antura): Ett helt projekt ska leda i detta (projektledare, medlemmar
hanterar projekt och delprojekt). Enligt registratorn kan W3D3 ersatta det systemet. |
systemet kan man 6ppna dokument och registrera i W3D3.

| alla Office-produkter (mail, word...Office Add-in) finns en koppling till W3D3. Gar
att valja om det &r ett arbetsdokument, ett nytt drende eller ska det skickas till
registrator.

Storsta tidstjuv? Nar andra inte gor det som de ska. Leta handlingar, handl&ggare,
fraga vad som hant med arenden? Mer anvandbart system med végledande funktioner,
svarare att gora fel. Man upptécker inte att nagot saknas forran man val ar dar.
Onskvarda funktioner: Enklare att gora arbetsfloden i W3D3 (krangligt, vet inte hur
man hittar det). Far skicka till systemansvarig.

Ett enkelt arbetsflode: Hittar inte....

Upplarningen var valdigt strukturerad, bade intern (handlaggare) och externt
(formpipe holl information for registratorer). Dérefter insag man att mallar inte
fungerade vilket férsvarade anvandningen. Fran borjan hade handlaggarna (wordport)
och registratorerna arbetade i olika granssnitt vilket gav upphov till olika
utbildningarna. Da var uthildningen anpassad efter granssnitten (tva olika) och idag ar
utbildningen anpassad efter behovet hos de olika handl&dggarnas forvaltningar.
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e Rullande utbildningar vid omorganisationer och nyanstallda far méjlighet att utbildas.
Lokala administratorer pa forvaltningarna ansvara for utbildningar. ”De hir sakerna
behdver ni kunna for att arbeta som handliggare” — Deras behov utifran deras
yrkesroll.

e Natverk av kommuner med forbattringsforslag och dialog med Formpipe. Lang
priolista.

e Kansliledningen var aktiva inom upphandlingen av W3D3, men forankringen uppat. ..
| kommunens ledningsgrupp beslutar att det ska goras pa ett visst satt — men
forvaltningschefer efterfoljer inte.

e Medvetenhet om tillganglighet och anvéndbarhet finns i upphandling, men inte i
dagligt arbete.

Handlaggare

e Teamledare for utredare

e Jobbar bara i W3D3 (hade tidigare ett annat system utan krav pa anvandning)

e Néar W3D3 kom, kom aven ett krav pa att anvanda systemet.

e Tidigare var det papper, parmar. | borjan var det lite si och sa — problem med
driftstorningar (ex. gick inte att spara i systemet). Skrev utanfor systemet for att sedan
lyfta in dokumentet i det. Idag fungerar det béttre.

e Handlaggaren hamtar upp mallen direkt i systemet och lagger in dokumentet. Gors
fortfarande pa olika sétt. Idag &r det valdigt séllan som material forsvinner fran
systemet och da varnar ofta systemet om att det inte gar att spara.

e Registratorn registrerar > en handlaggare tilldelas > VVad hander sedan? Med all
information och arbetsdokument... Dér har registratorerna ingen koll.

e Bitr. kommundirektor gor en bestéllning till utredarna > En utredning initieras via en
bestéllning > Registrator registrerar arendet i W3D3 > inget faststallt &n, men dar
ligger 18 arbetsdokument (allt fran utredningsdirektiv, slutrapport fran ett annat
projekt, tjansteutlatande fran ett annat irende, metod, frigestillning, tidsscheman. ..
Dokument av relevans for arendet). Handlaggaren tar beslut gallande vad som &r
relevant (ev. bolla med en kollega).

e Utifran bestallningen gors en handlingsplan sedan har handlaggaren full befogenhet att
ta in arbetsdokument som é&r relevanta. Det som blir kvar &r utredningsrapporten (som
faststélls) och andra arbetsdokument kan gallras bort (men det &r helt upp till
handlaggaren)

e Sarbarhet: Handlaggare och bestallare har tillgang till d&rendet, nya handlaggare som
laggs till far tillgang till alla arbetsdokument. | arbetsdokumenten ska det finnas
noteringar om resonemang och anteckningar géllande arbetet.

e Handlaggare &r daliga pa att gallra i efterhand, vilket gor systemet tungt. En fara &r att
nér man lyfter fram en stor del arbetsdokument ar att de blir liggande. Handl&ggare
kan dven vara daliga pa att faststalla dokument och avsluta ett drende. Beror pa en stor
del arenden som drar ut pa tiden. Maste avlagga tid for att avsluta — Finns ingen riktig
rutin for det — Handlaggaren gor det en gang i halvaret.
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Far en e-postnotifikation nar ett protokoll & mottaget, da borde de rimligtvis ga in och
avsluta.

En stor del notifikationer som &r irrelevanta, vilket gor att man klickar bort.

Efter ett beslut fran kommunfullmaktige > Faststallt ett dokument > Ta bort fran
arbetsdokument > Da ar arendet stangt for handlaggaren > Fragar registrator om att
stdnga &rendet.

Ibland kan &ven registrator ga in och bildgga ett tjansteutlatande... (at handlaggaren).
Rutinerna &r inte glasklara — Vem gor vad?

Tidstjuv — Frustration: Mangden information (10-12 notifikationer) fran systemet som
hamnar i mailen.

Arbetar inte med prioriteringar, finns en manuell lista

Kanslichefen kan lagga in en tidsram efter handl&dggarens beddmning, men hamnar
inte i systemet utan finns pa en lista. Handldggaren vet inte, maste se pa deras lista.
Kan endast se nar remissvar ska begéras in exempelvis. Arbetar inte med
bevakningsdatum.
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Bilaga 6 — Observation Barn- och utbildningsforvaltningen

Registrator

Arenden som inkommer till BUF ar framst Klagomalsarenden fran medborgare

Nar medborgaren fyller i webbformular véljer hen inom vilken avdelning klagomalet
géller, Ex, forskola. Arenden inkommer framst via webb, telefon och mail.
Medborgaren fyll i vad man klagar pa och om hen vill vara anonym / inte anonym.
Né&r medborgaren trycker pa “skicka” far hen en bekriftelse pa att det ar skickat.
Visionen &r att alla anvander webbformuléret aven de som tar emot ett drende via
telefon eller vanligt mail, det underlattar registreringen. Arenden fran webbformularet
hamnar direkt i systemet (W3D3) under “inkomna handlingar”

Registratorn 6ppna och laser drendet (for att gora en forsta beddmning)

Vid registrering behdver registratorn: Fylla i handlingtyp, fylla i namn/anonym. Samt
tilldela handlaggare (som far avisering via mail)

Handlaggaren lagger till anteckningar éver vad som gjorts samt skickar svar till den
som klagar. Handlaggaren for en dialog med ex. skolledningen, och utifran det
formuleras ett svar.

Handlaggaren ska dokumentera hela arbetsprocessen, utifran det specifika arendet.
Personstyrt far handlaggaren kan ha kannedom om information osv. Ska vara tva
handlaggare ifall den ena ar borta. Handlaggarna kommunicerar sinsemellan sa att
bada har samma information.

Det finns en ansvarig handlaggare och en medhandldggare.

Pagaende arenden. Kan inte paga hur lange som helst, men kan bli langdragen
handlaggningstid (pga. dignitet av drendet)

Handlaggaren kan lagga in information (arbetsdokument ar for att framstalla ett
yttrande) under arbetsprocessen, som inte dr en allman handling (maste faststallas for
att bli allman handling). Endast handlaggare for arendet kan ga in och se
arbetsdokument

Ett problem ér att fa handlaggarna att lagga in handlingar. Handlingar som kan handla
om sekretess maste registreras. Endast en registrerad handling kan bildaggas med
sekretess. En oregistrerad handling som inte belagts med sekretess pa ratt satt kan
begéras ut anda.

Det finns sakert mycket dolt med tanke pa att alla inte informerar om allt.

Symbolen “Hénglaset” (sekretess) visas ytterst séllan for ett helt drende, ex. ett
upphandlingséarende (blir dock offentligt efter att upphandlingen &r klar). En bilaga
kan dock bildggas med sekretess. For att inte hédnga ut enstaka elever exempelvis.
Det ar aven mojligt att se vilka arenden som finns inom sin avdelning, som inte &r
sekretesshelagda, men det &r inte tillatet att lasa vad som helst (bara for att man kan).
Registratorn har dock mdéjlighet att se ALLT inom diariet, det hor till hennes
arbetsuppgift att ha éversikt och véagleda vid behov.

Bevakningsdatum kan anvandas som en paminnselsefunktion (inom 10 arbetsdagar
ska mottagaren fa en aterkoppling, forsta kontakt inom 2 arbetsdagar genom att
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aterkoppla att meddelandet ar mottaget pA BUF). Aterkoppling géller d&ven om drendet
inte ar avslutat. Laggs dven en mailpaminnelse var 30e dag for att paminna om att det
finns ett pagaende arende.

Det finns en specifik kolumn for klagomal for att kunna ta fram statistik
(klagomalstyp, atgard, atgard kommunicerad, pabérjad, kén pa den som lamnat
klagomalet).

Funktionen “Sokbyggaren™ - Gar dven att ta fram statistik pa antal registrerade
arenden, specifikt for handldggare. Statistik hamnar i Excelfiler som kan sorteras bl.a.
utifrdn avdelning. ”Den é&r jittebra nir man kommer underfund med den”

Tittar inte s& mycket pa statistik. Det & mycket som ar pagaende och det rullar bara
pa.

Det enda som mits kontinuerligt ar klagomal

Registratorn maste aven se vilka drenden som hamnat fel, och skicka dem vidare. (ex.
felkategoriserade i webbformularet)

Gar att se klagomal som kommit in som géller samma “’problem” (genom specifika
sOkord, ex. en viss forskola)

Processbeskrivning finns for hur registrering ska hanteras

Kan lagga till en forskriven mall 6ver hur man gar tillvaga vid ett klagomal.

Det finns en specificerad rutin, riktlinjer, men pa varje forvaltning far man jobba fram
rutiner som fungerar bést inom forvaltningen. Registratorn har tagit fram riktlinjer, i
samrad med handlaggare, hon har tagit de riktlinjer fran SAF som passade BUF. Inget
officiellt an, men forhoppningsvis blir det det.... (Allt mailas ut till medarbetare).
W3D3. Processkartan tog fram som en vision, men det géller att halla fast vid det och
implementera det. For att det inte ska falla mellan stolarna. Registratorn har ett
personligt intresse av att ta fram anpassade riktlinjer.

Handlaggare som inte jobbar i W3D3 kan kanna sig oséakra éver hur ett klagomal ska
hanteras. Det ska vara latt for &ven dem att hantera systemet

Startsidan i W3D3 kan byggas efter tycke, med exempelvis bevakningsdatum, mina
arenden... Bevakningsdatumet ligger kvar trots att drendet &r avslutat (registratorn
onskar att systemet uppdaterades sa att det fanns en valmojlighet om paminnelsen ska
ligga kvar eller ej efter avslutat arende).

Effektivisera genom att jobba mer i systemet. Finns mallar for arbetsdokument (saknas
mall for protokoll och mall for kallelse enligt registratorn). Med mallarna kommer
mycket gratis vilket gor det lattare. Aven en kostnadsfraga, kostar att bestalla mallar.
En chef maste bestdamma att alla ska jobba i systemet. Det ar viktigt att man gor lika,
det blir mindre sarbart.

Ett problem: Den ménskliga faktorn. Man skulle kunna anvanda W3D3, man far sa
mycket gratis med det. Det skulle man behoéva fa ut till handlaggarna. Vissa vet det,
men inte alla. Det &r en ledarfraga. Alla utbildas. Det blir sa mycket lattare att soka

Arenden:

Avslutad skolskjuts. Skolskjuts soks via e-leg, en process pa webbplatsen. En ansotkan
kommer in i W3D3 (far d&rendenummer vid registrering). Registreras och far en
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handlaggare. Ex. Beviljas ett SL-kort. Avslutat. Delgivning mailas ut. Och ett kvitto
registreras.

e Vid avslag kan ett beslut dverklagas. Ex. Skolskjuts. Beslutet dverklagas (nagra rader
eller flera bilagor). En 6verklagan blir ett nytt arende, som skickas till
forvaltningsratten tillsammans med kommunens yttrande och vidhaller deras beslut
(avslag). D& ar det upp till forvaltningsratten istallet. Overklagan kommer oftast in
brevledes pga. kraver underskrift. Endast en handlaggare (ska vara tval). Ansékan +
avslag och 6verklagan lankas samman. Bilaga kan vara bevis i form av bilder, google
maps for att pavisa beslutet. Ett underlag till forvaltningsratten. Vanta pa dom fran
forvaltningsratten som ska registreras. Efter dom kan inte arendet avslutas (vid avslag)
da klagande har ratt att 6verklaga forvaltningsrattens beslut till kammarratten. Upp till
handlaggare/registrator for att folja upp om arendet gar vidare. Marker man efter 2
manader att ingenting har hant kan &rendet avslutas.

e Remiss kommer in. Den som skapar remissen har bilagt massor av information sé det
ar enkelt att registrera. Delges till utbildningsdirektor, utbildningssekreterare.
Handlaggaren skriver ett tjansteutlatande som ska upp namnden. Namndprocess. Néar
namnden beslutat nagot skickas det tillbaka vad namnden beslutade.
Namndsekreterarna har koll pa hela namndprocessen (W3D3). Vanligt med lang
handlaggningstid. Gar inte att forenkla, maste ske enligt tid.

e Remiss > (Anstand om forlangd svarstid) > Namnd (namndens sammantrade) >
Arendeberedning > Arbetsutskottet > Namndsammantréade > Protokollen justeras >
Handlaggare ger forslag > Svar pa remiss > Ex. KSF, som sammanstéller alla svar >
Kommunfullméktige

e Forelaggande om nagot som ska atgardas, nar det ar gjort & man klar.

o Delegationsbeslut, delegationsordning. Beslut som tas pa delegation som anmalas till
namnden. FOr att namnden ska veta vad de gor.

e Protokoll for forvaltning for samverkans grupp. Nytt for varje ar.

e Auvstangning — Beslut till vardnadshavare (ex. din sista dag pa forskolan ir....) — Vid
betalning omprovas beslutet. Avslutat.

e Budgetunderlag, manga handlaggare inblandade. Sammanstélla budget > Budget har
kommit tillbaka > Andra i budgeten — Skickas vidare och invintar beslut. ..

e Stadshidrag. Ex. Omsorg pa obekvamtid. Ansokan > Beslutsmeddelande for varje
insattning > redovisa vad pengarna anvants tid (arsvis eller den period det avser). Nar
redovisningen godkanns ar arendet Klart.

e Forskoleinspektor. Soka om att starta en fristaende forskola eller familjedaghem.
Ansokan. Forskoleinspektor gor en bedémning > Beslut > Tillsyn, bokar inspektioner.

e Arlig kvalitetsdeklaration. Alla i ett arende for ret. Revision av interverksamhet. Bl.a
skolverket for granskning av kommunens arbete utat.

Handlaggare

e Externt system som anvands: Procapita = elevdatabas (helt fristdende fran W3D3).
Anv. procapita for att hitta uppgifter om en person.
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Handlaggare far mailavisering om att de fatt ett arende tilldelat (d&rendenummer &
arendemening ) + bilagor i mailet

Handlaggaren utgar alltid utifran mailet initialt (Iaser vad drendet handlar om och
eventuella bilagor), i systemet ar det for mycket drenden.

Utifran mailet laser hon och tar den forsta kontakten. > Lattare att vidarebefordra till
ex. rektor via mail.

Inledningsvis jobbar mycket utanfor systemet. Det som goérs utanfor systemet redogoérs
till viss del i w3d3. Det beror pa hur mycket information som fors fram och tillbaka.

| de &rende dar kontakt inte skett mellan rektor och klagande laggs mail mellan
handlaggare och rektor in i systemet.

Om rektor varit i direkt kontakt med klagande hanvisas endast till rektorns
kommunikation.

Alltid en handlaggare som “dger” drendet, medhandlaggande ingar ¢j i
mailkonveration med rektor och/eller medborgaren/klagande. Till ansvarsomradet
(som &gare av arendet) ar att aterberatta vad som hant i arendet.

Handlaggaren vet inte vad som hander om nagon blir sjuk — en svaghet. Men man kan
tacka upp genom bifogade arbetsdokument, i langre &renden.

Personbundet: Det finns underlag till drendets handlaggningsprocess pa personlig
mail.

En tankbar I6sning: Man kan ge fullmakt till medhandlaggare for att ge tillgang till
personlig mail. Men sa &r det inte idag.

Handlaggningsprocessen sker (framst) via telefon eller mail och av handlaggaren ager
arendet. Vid kommunikation med telefon gors minnesanteckningar (som fors in som
arbetsdokument i W3D3).

| systemet: Antal klick ar inte s3 mycket, problemet ar att man kanske slarvar for att
det ar en specifik gang. Ingenting skickas inte automatiskt till systemet, utan kraver
handpaldggning (och det ar dar hon tror att handlaggare slarvar).

Om nagon aterkommer i ett drende, och det visar sig att alla dokument inte finns
registrerade kan det blir problem. Medborgaren/Klagande &r ofta OK med att upprepa
(forklara sitt arende) sig lite for att pAminna handlaggaren. Men det gar inte att ga in
och se hur resonemanget har varit. Da far man be kunden att fa avvakta for att
kontakta rektor igen.

Handldggarens fokuserar pa att atgarder har gjorts (de atgarder som kommunen
beslutat &r nédvéndiga), inte hur det har gjorts eller om medborgaren/klagande anser
att det ar tillrackligt.

Vanliga klagomal: Sarskilt stod och krankande behandling

Aterkommande brister (som uppmarksammas genom &terkommande klagomal)
kommuniceras genom dialog med skola.

Olika registratorer registrerar olika (olika beteckningar-hamnar i fel kategori) vilket
gor det svart att mata antal arenden (och fa ett korrekt resultat)

Komplexa drenden kan ta langre tid och krava mer aterkoppling mellan handlaggaren
och rektor men hon &r snabb att aterkoppla en forsta aterkoppling till den klagande (ex
att arendet ar mottaget och att handlaggningsprocessen har paborjats).
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Efter beslut aterkommer ofta den klagande ocksa. Ett exempel fall &r att handlaggaren
erkanner att det fanns brister (dvs bekréfta klagandes oro) och skolan hade vidtagit
atgarder (som beslutats i arendet), och att rektor ager konversationen (dvs att ett
fortsatt dialog sker mellan den klagande och rektor). Da ar det hanterat av kommunen
(&rendet avslutat) och rektorn tar over.

Aterkommer klagande anda (typ 6verklagar beslut) s& far man hanvisa till
elevombudet. Elev och barnombudsmannen kommer till kommunen med fragor som
ska besvaras gallande drendet > Kommunen besvara fragor baserat pa kommunikation
med rektor. Utifran det tar elev och barnombudsmannen ett beslut i drendet
(6verklagan).

Handl&aggaren vill jobba mer uppféljande &n vad hon hinner med. Vid drende som
galler Sarskilt stod kan ett atgardsprogram utformas och det ska féljas upp. En san
uppfoljning kan se ut som foljer: Handlaggaren kande att utifran de brister (ex. om de
var allvarliga) som identifierades ombads rektor att aterkoppla om atgarder (for att se
att de har gjort det som kommunen beslutat i atgardsprogrammet). Handldggaren
aterkopplar d&ven med klagande for deras synvinkel pa om bristerna ar helt atgardade
eller om det fortfarande finns problem.

Kommunikationen mellan skola och de klagande &ar ofta bristande.

Det finns ingen process kring uppféljning, men vid avslutat arenden formulerar hon
sig som att det alltid finns mojlighet att aterkomma (for den klagande). Alla drenden
kraver inte uppfoljning. Det viktiga for manga klagande &r att kénna sig lyssnad pa
och fa gehor pa sitt klagomal.

Handlaggaren vill fa in systematisk uppfoljning vid aterkommande brister. Men
funderar pa hur det skulle vara mojligt i W3D3.... Hur ménga drenden vill man ha
pagaende? Uppfoljning trots avslutat arende? Brist i systemet? Uppfoljningsarende
som en egen kategori? Man vill inte ateréppna ett drende.

Arbetsdokument: Ga igenom all dokumentation. Lagg in det som &r relevant for
beslutet. For att gora en beddmning kan man behdva ta in flera aspekter som i
slutdandan kanske inte &r relevant for sakfragan.

Né&r handlaggningsprocessen ar klar: Markera som drendet avslutat — som registratorn
ser nar hon gar in och soker och Da kan drendet ta bort det fran listan av pagaende
arenden.

Registrator ar en jatte viktigt funktion. Samarbetet mellan registrator och handlaggare
behdvs sa att inga drenden tappas

Handldggaren kan ha en uttkad befogenhet (tycker handlaggaren), men vissa vill inte
lagga in dokument alls (endast hantera &rendet). Vissa lagger sina (utskrivna)
dokument i registratorns postfack for att registratorn ska registrera dessa som
arbetsdokument i deras arende (och for arkivering).

Troliga orsaker till detta enligt handlaggaren: Brist pa datavana, kunskap och
bekvamlighet. Typ: ”Jag dr handldggaren, jag registrerar inte i systemet”.
Sekretessarenden (myndighetsérenden) skickas signerade per post. Skulle ev. kunna
goras digitalt med e-signatur och sékrare e-post. Vissa sekretesséarenden (inom BUF)
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far inte ga via epost, utan intern post. Aven har finns ett fysiskt arkiv som kraver att
handlingar skrivs ut och placeras i pdrmar/mappar.

Viktigt att verksamheten och IT-avdelningen pratar med varandra. | dagslaget si sadér.
Pratar med olika forvaltningar, ex vill BUF ha samma kartfunktion som natur-
byggnadsforvaltningen. | dag anvénder de Google maps (vid matning i beslut om

skolskjuts). Skulle hellre vara i sin egen kommunkarta som Huddinge kommun dger
(och har utvecklat for sin verksamhet). Ev. sa att man skriver in tva adresser (fran
punkt A till punkt B) och far ett svar (ex. Ja, elev har rétt till SL-kort).

Far ga igenom ibland och rensa drenden som ar avslutade (men som inte avslutats i

W3D3).

Handlaggaren har 38 pagaende arende, vissa invantar aterkoppling (vilket betyder att
det inte &r en aktiv handlaggningsprocess). Bevakningsfunktionen har hon nyligen
borjat anvanda, men paminnelsen forsvinner inte nar ett arende avslutas.
Handlaggaren anvénder istéllet en egen paminnelsefunktion: I mailen (Outlook) och

skriver upp (fysiskt i en kalender eller pa papper)

Handlaggaren vill ha en grundlig genomgang av funktioner som finns i W3D3.

De 6vergripande W3D3 genomgangar som givits &r inte fran ett
anvandbarhetsperspektiv (intern). Mer som for en systemforvaltare (ex. vad systemet
ar och kan anvandas till). Genomgangar borde nischa sig mer inom funktioner (som
kan anvandas av handlaggarna i deras arbete i systemet).

Noteringar ("Kontakt med rektor”) som gors i W3D3 kan inte faststéllas, maste
anvanda sig att anteckningar (annan funktion) for att faststalla dessa noteringar.

Nar handlaggaren borjade jobba pa BUF fick hon en lathund fran namndsekreterare
“manual”)

Handl&ggargrupper traffar registrator BUF for att kommunicera och tycka till om
systemet (aterfors till relevanta personer som kan paverka systemet). Tyvarr sker inte
sa mycket andringar.

Alla jobbar s olika. Det man vill fa fatt i &r att géra en manual och genomgang for att
lara sig att anvanda funktionerna. Manga system har manga funktioner som underlattar
men som man inte kénner till (och arbetar istéllet utanfor systemet)
”Anvindarvinligt”, betydelsen for handldggaren = tydliga funktioner, ex. tryck pa
gemet och 6ppna bifogade dokument, samt att Forsoka undvika sa manga klick.

Sida 77 av 85



Bilaga 7 — Observation Natur- och byggnadsforvaltningen

Registrator

Registrator prata om att kommunen letar efter nagot som ska bli deras E-arkiv (gj
W3D3)

Alla arenden som finns digitalt ska &ven finnas fysiskt och skrivs ut (hos handl&dggaren
lagras arende i 1-2 ar, i huset nararkiv i 5 ar och sedan i Huddinge kommuns
slutarkiv).

Kommunen i stort tittar pa ett e-arkiv.

W3D3 ar huvudsakligt system for registratorer pa NBF. Alla registratorer ska kunna
hoppa in for varandra i de olika systemen (ByggR och Ecos). Vilket ar pa gang
(inlarning &r paborjad).

Majoriteten kommer in via mail och laggs in i W3D3 (med Office Add-in)

Framst skadeanmalningar, végar, remisser (internt eller externt), sno, viltfragor (finns
en kommunjagare som sitter pd NBF),

Exempeldrende: Skadade djur. En medborgare ser ett skadat radjurskid (samtal till S-
C, mail till NBF). Om det finns en mailadress skickas en bekréaftelse till anmalaren (en
rattighet att anméla anonymt) > Mailavisering skickas till handldggare > Handlaggaren
skriver: "Radjuret har inte patrédffats &n”, och uppdatera kontinuerligt tills radjuret ar
patraffat. Vid avslut meddelar handlaggaren registratorn som avslutar.

Registratorn registrerar endast arenden, arbetar inte med arendegang.

Handldggaren hanterar arenden sjélva.

Prioritering: Remisser med svarstid maste svaras inom en viss tid (prioriteras darmed).
Sker nagot akut (ex. fallande trad) prioriteras detta genom att handlaggaren meddelas
om detta personligen. Ingen prioritering via systemet. Handlaggarna ansvara for
prioritering av sina egna arenden.

Registratorn anvander sig av paminnelse-funktionen for att pAminna om remissvar,
eller paminna vid en battre lampad arstid (typ beskéra trad pa hosten, om arendet
inkommer en annan arstid skapas en paminnelse om det) etc.

Relativt enkla drenden, ex. mailkonversation ’Kan ni komma och ta ned det héar
tradet?” Da aker en handléggare ut och ser 6ver problemet och formedlar ett svar.
Handlingsposter (standardéarenden) gallande schakt gar in direkt till ett
samlingsarende. Det som gors dr att man startar ett nytt samlingsérende 1/1. (En
specifik e-postadress for den typen av arenden ar kopplad till ett samlingsarende i
W3D3).

Ibland finns den befintliga informationen finns i ett annat system som hamtar
informationen. Exempelarende: Lantmateriet far en bestéllning av nybyggnadskarta >
Blir automatiskt en post i W3D3 (med ByggRs diarienummer).

Registratorn har lagt upp mallar for handlingsposter. Forinfyllt, behdver bara fylla i
fastighetsnummer och 4 sista siffrorna i diarienumret.

En handlingspost gors for alla arenden som finns i andra system
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”Jag langtar till den dagen nér man bara kan stoppa 1 sitt kort sa dr man inloggad i alla
system”

“Det &r inte alltid segt, vissa &r segare dn andra, det gar upp och ned”

Det finns manga fall dar invanarna sjalva skulle kunna fa reda pa, ex. via webbplatsen
eller i sin egen brevlada. Kommunen delar med sig av information som giller “alla”
invanare.

Fragor av enklare karaktar registreras inte. Sadant som finns pa webbplatsen eller
besvaras av S-C.

Det finns en anledning till att det inte finns sa mycket valmajligheter i
webbformularet, det ska vara enkelt att kontakta kommunen. Det & kommunens
ansvar att besvara fragor eller skicka ivag fragorna nar det géller andras
ansvarsomraden.

Registrera: Gar in i systemet > Inkorg med oregistrerade drenden > Registrerade
arenden forsvinner fran inkorgen > Registrator fordelar handlaggare.

Gar att se belysningsstolpar i ett (visuellt) skikt i Solen. Finns en stolpe pa kartan
skickas felanmélan till S-C som registrerar i Orbit. Finns det ingen stolpe pa kartan
skapas en anmalan om att de borde byggas en.

Svarigheter: Grundlaggande information som saknas (avsandare, plats) som gor det
svart att fordela handlaggare (med olika geografiska arbetsomraden) .

Registratorn paminner handldggare om ett arende inte avslutas men de har aldrig
dubbla handléggare (vid semester far en annan handlaggare ansvaret).

Sjukdom paverkar och arenden drar ut pa tiden. Losningen vid sjukdom ér att be
nagon annan tacka upp. Nara kommunikation gor att det fungerar.

Registratorns reaktion pa att en handlaggare blir automatiskt tilldelad tillfallig
registrator kan bli svarigheter om den tillfalliga kan vara borta/sjuk/pa utbildning. |
dagslaget ser registratorn till att nagon tacker upp fran fall till fall.

Sarbarheten handlar om datavanan. Finns handlaggare som normalt inte sitter vid en
dator, nar de anstalldes horde inte datorer till arbetsuppgifterna. Da far en registrator
sitta bredvid och végleda.

En sarbarhet ar om systemet slutar fungerar. (Lika med e-arkiv: Kan allt raseras?) Pa
avdelningen sker allt i systemet!

Registratorn far meddelande fran handlaggare om att arendet ska avslutas.
Registratorn ser 6ver drendet (kontroll), om svar till kund finns. Annars far
handlaggaren komplettera.

Sedan gar hon till arkivet. Letar upp ratt akt. Skriver ut handlingar som tillkommit.
Skriver pa akten att det avslutas + dagens datum. Gor samma sak i systemet.
Handldggare ska inte kunna avsluta sina arenden. Registratorn vill ha kontroll for att
se att alla handlingar som ska finnas aven finns. Registratorn gar igenom handlingarna
och oftast finns alla handlingar med. | det fysiska arkivet har alla sina egna
sorteringssystem (men skapet ska vara tillgangliga for alla).

Viktig att komma ihdg att inte bara avsluta digitalt, utan dven analogt. Ar man van vid
att arbeta endast digitalt, kan det kannas jobbigt. Tiden det handlar om &r att trycka pa
knappar, ga till skrivaren och lagga ner handlingar i akten.
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Matningar i systemet: Tar ut rapporter (emellanat). Ex. efter snokaoset
(felanmalningar, klagomal, synpunkter)

W3D3 ar ganska trubbigt. Svart att fa fram information. Géllande klagomal ar det
lattare att fa ut information om. Finns ingen standard for att mata statistisk. Just deras
avdelning &r svar att mata — sa stor variation fran arende till arende pga.
omstéandigheter.

Jobbar inte sa mycket med statistik, inte an. Finns tankar pa att titta mer pa statistik.
NBF hade en stor omorganisation, tre avdelningar flyttades till kommunstyrelsen
vilket tog tid, &ven omorganisation inom NBF:s avdelningar. Det ar exempel pa
omstandigheter som tar fokus fran att méata och utvardera arenden.
Lantmateriavdelningen jobbar i Bygg-R. | Bygg-R maste man registrera manuellt
(finns inte Office Add-in som fér W3D3). Information som ska ga in i arendet laggs in
steg for steg. Finns process for hur man registrerar i Bygg-R.

Nar man registrerar genereras ett drende i Bygg-R. Men da maste registratorns skriva
ut “Bestéllning om nybyggnadskarta” som lamnas till Lantméteriavdelningen (fysiskt).
Detta beror pa att ingen automatisk notifikation till tilldelad handlaggare skapas,
blanketten lamnas in i lantmateriavdelningens brevlada vilket ar en nackdel i
jamférelse med W3D3.

Bygg-R ar kopplad till olika (utomstaende) register som hamtar information och det ar
inte W3D3 — det gar inte att koppla da det ar uppbyggt pa ett helt annat satt. Samma
sak med Ecos & Solen/Orbit. Det &r anledningen till att man valjer att ha kvar de
systemen.

Nackdel med att ha olika system &r att de inte kommunicerar med varandra eller andra
funktioner. Fordelen med olika system ar att man far det man behover. De drenden
som finns i Bygg-R finns bara i det systemet och i det fysiska arkivet (inte W3D3).
Anledning till dubbelarbete ar att man har en fot i det analoga och en fot i det digitala.
Det finns fortfarande en generation som inte anvander dator, och da maste man
erbjuda analoga tjanster.

Standardarenden som avslutas snabbt: Gatubesiktning (infor en byggnation har
handlaggare dokumenterat, fotat) > Mail till registratorsbrevlada > Onskemal om
slutbesiktning av vag vid byggnation av hus > Handl&ggare noterar i ett
besiktningsprotokoll > L&gg in i W3D3 och skickas till kunden > Onskemal om att
avsluta &rendet > Registrator skriver ut och avslutar.

Arenden kan dven bli 1dnga om ett beslut dverklagas”

Kommunen ska komma med en app som samlar in koordinater for platsen for
felanmaélan.

Ecos: Miljotillsyn. Sok pa fastighetsbeteckning > Alla drenden kopplade till
beteckningen (ex. 20 drenden av totalt 16000) > Oppna arendet och titta pa alla
arenden kopplade till det 6vergripande drendet > Oppna enskilt drende och fa upp ett
arendekort.

| W3D3 har du fler sokmojligheter (drendemening, sékord, osv) i Ecos soker man pa
diarienummer eller fastighetsbeteckning. Nar man jobbar forstar man varfor det finns
olika system (de olika systemen har inbyggda funktioner som andra saknar).
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Tidigare hade avdelningarna assistenter istéllet for registratorer. Tidigare har inte
handlaggarna arbetat aktivt i systemet (fick hjalp av assistenter) men da forlorar
handlaggaren kontrollen éver att alla handlingar finns déar dem ska.
Upplérningsprocessen for att kunna varandras system &r helt internt.

Handl&ggare utbildas av registrator inom sin avdelning. Ofta att sitta och arbetat aktivt
med &renden samt en grundkurs for &rendehantering och systemet. De informerar om
att alla ska ga en kurs.

Fragor kan stéllas till systemansvarig pa KSF eller Formpipe som star bakom W3D3.
Alla system maste uppdateras — men det kostar och ar en fraga for kommunen som
garna vill ha nagot som gynnar fler &n en avdelning.

Handlaggare 1

Trafikhandldggaren hanterar &renden som trafikvervakning, parkeringsarenden,
gatdvervakning.

Utgér fran kontoret (NBF). Ofta giller det “akuta”., ex. en bil som stér i vigen for in-
/utfart och ringa bérgare.

Arenden inkommer framst fran: Far mail fran S-C, eller drenden som registrerats av
registrator pa NBF.

Trafikhandldaggarna har dven Orbit i telefonerna. Funkar bra, bra att kunna ta med
systemet for att halla sig uppdaterad nir dem “arbetar ute pd filtet”. Anvinder dock
inte telefonen for att uppdatera drenden och avsluta drenden, hon tycker det &r svart att
skriva pa telefonen, lattare pa datorn.

NBF har tre trafikhandlaggare for olika geografiska omraden, men det gar att se
varandras arenden ocksa. Sa att det finns en mojlighet att tacka upp for varandra vid
sjukdom/semester.

Vissa arenden kan hamna pa ovrigt (S-C registrerar fel).

Lé&gger in anteckningar om vad som gors (i Orbit). Och anvander anteckningsbocker
for att halla kolla pa drenden och handdator for att rapportera bilar (felparkerade bilar).
Det som hamnar efter &r att avsluta drenden: Gors inte direkt.

Om de saknar nagot? Om nagot blir fel? Svarigheter? Handlaggaren anser att de har
den senaste tekniken.

Handldggaren dr glad om hon slipper W3D3, hon tycker att det ar tidsodande...
Felanmalningar (sa som parkeringsarenden ar) kom tidigare till W3D3, men de loste
det sa ar de hamnar i Orbit istdllet. Nu ar det inget sldpande (arende som hamnar efter)
i systemet. Inte mycket arbete i w3d3, ca 2-3 ganger per manad.

Exempelarende: Arende inkommer om 3-4 skrotbilar > Handlaggaren dker dit och
hittar 2 bilar pa plats > Handlaggaren gor ventilkontroll pa bilen (bilen far sta parkerad
i 24h) den 1/12 > Handlaggaren akte tillbaka 6/12 och kontrollerade igen > En bil star
pa samma ventiler > Far rapporteras max 5 ganger (5 parkeringshéter) > Sedan sétts
en rod lapp och ett brev skickas till &garen som meddelar att bilen far sta i 3 dygn till >
Star bilen kvar efter det bargas den.
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Handlaggare 2

e Handlaggare pa NBF och arbetar fraimst med underentreprendrer som inte har Orbit.

e For att formedla arendets information till underentreprenéren maste handlaggaren ta
en skarmdump i Orbit och maila.

e En brist &r att handlaggaren inte har nagon kontroll 6ver vad som hander i
handlaggningsprocessen.

e Aven om ett drende har atgardats saknas ibland &terkoppling

e Om aterkoppling inkommer sker det via mail till handlaggaren — handlaggaren far
ldgga in informationen i Orbit — Sedan skicka handlaggaren till registratorn som
avslutar &rendet.

e Ca 2000 drenden per ar + skarmdumpar + kontakta underentreprendrer nar
aterkopplingen inte kommer + lagg in informationen i Orbit + kontakta registrator for
avslutande = DUBBELARBETE

e Riktlinje for atgardande: 1-3 dagar
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Bilaga 8 — Observation Servicecenter

Medarbetare

Interaction client (DGC Informera):

Rapportera arenden, de skickas ej vidare. Rapportera i systemet efter att nagot gjorts
inom servicecenter. Aldrig anvént av avslutat/ej avslutat arende (skillnad: avslutat for
s-c men inte fér kunden). Som ett arkiv 6ver det som sker inom servicecenter.

Fyller i: Kontaktvag (telefon, epost, Facebook, kundo, besdk), Férvaltning dar arendet
inkom (BUF, KSF, KUF, NBF, SAF, Servicecenter, reception, annan aktor), vilket typ
av svar som givits (Servicecenter svarade, Servicecenter kunde svara delvis, fragan
skickad till handlaggare)

Gar att ta fram statistik pa.

Kundo: Servicecenters frageforum

Mailnotifikation vid inldgg > Fordela till ratt redaktér > Notifikation vid tilldelning
Symbol »Vickarklocka” — Paminnelse om ett arende

Symbol ”Varningstriangel” — Det har gatt lang tid till svar (vanligt att tjansteman tar
lang tid att svara, olika for olika tjansteman). Allt éver 2 dagar ar lang tid, da
kontaktas ofta en annan tjansteman.

”Senaste aktivitet” visar senaste handelser i forumet.

Vill ha notifikation (mail) nar ett arende ar gammalt med fragan om det fortfarande &r
aktuellt

Inget &rendenummer

Varje manad: Statistik fran Kundo. Sidvisningar, inlagg med flest visningar, vilka
tider pa dygnet skriver kunderna, aktivitet hos redaktorer, antal inldgg och
kommentarer, kundens vantetid, taggade inlagg.

Kunden kategoriserar sitt drende efter avdelning > S-C kan tilldela en specifik person
+ bifoga ett meddelande med ex. tips > Tagga med ritt ”avdelning” ex. BUF-forskola
> Svara pa fragan

Arkivera inaktuella, kriver ej svar” — innebar att fragan hamnar i flodet, gar att lasa
traden om en trad héller p4 att spéra ur. ”Folj upp” + datum innebir att frigan ska
besvaras senare (paminnelse). Statistik dver vilka som last traden.

Anteckningar — dar kan redaktdren skriva anteckningar i drendet. Viktigt i
kommunikationen mellan redaktorer for att se progressionen av arendet.

Gar att se fragestallarens mailadress, vid lang handlaggningstid kan personen mailas
separat. Ibland kan fragestallaren bifoga telefonnummer, personnummer direkt i
fragan och detta redigeras bort.

Gar att hantera varandras arenden, alla drenden (obesvarade/uppfoljning) &r synliga for
alla oavsett tilldelning.

Kontaktar handlaggare via telefon eller mail och bifogar lank/skarmdump pa
arendet/fragan. Kan ibland behovas aterkommande kontakt om handlaggaren ar svar
att fa tag pa.
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Solen Pro 6.3/Orbit:

Kontroll av fastighetsédgare, gator, snordjning.... Lantmaéteri, detaljplaner.

”Segt dr det”

Via solen kan man klicka pa Orbit > Dar finns det arenden i listan

Forinvald mottagare (handldggare) nar man valjer arendet objektnamn och felkoder.
Snart ska felanmélningar inkomma via en app

Fran webben: Felanmalan > Fyll i formular > Mail skickas till
servicecenter@huddinge.se > Mailet lases och skrivs manuellt in i Orbit

FOr att registrera: Sokning > Adress > Vilj ratt adress > Visa i karta

Oppna orbit > Nytt arende > Fyll i namn pa anmélare > De som felanmalt forut finns
med i kundbas > Ursprung (tele, fax, e-post, webbformulér) > Fyll i adressinformation
> Kryssa i omradet pa kartan > Belysning (objektnamn) > Slackt (felkod) >
Autogenererad text (generell drendebeskrivning) > Den som registrerar kan fylla i
ytterligare information > Autogenererad drendeansvarig (baserad pa objekttyp) >
Skapa e-post till ansvarig, skapa e-post till kund > Spara > Arendenummer skapas >
E-post kommer upp i e-posten for servicecenter@huddinge.se med kundens e-
postadress och bifogat arende > Skicka

Mottaget drende markeras som pabdrjat av drendeansvarig

Nar problemet ar atgardas markeras avslutat.

Prioritet: Akut (ring) bradskande (maila) oftast dr det “normalt” finns dven oprioriterat
Symbolen “Utropstecken” bredvid listan betyder att det finns en paminnelse och att
nytillkommen information finns.

Arendeansvarig kommenterar drendebeskrivningen med atgarder. Gar inte att se mer
an om arendet har inkommit/pabdrjat/vilande/avslutat samt om arendeansvarig har
kommenterat.

Kunden kan aterkomma till Servicecenter och fraga hur det gar med drendet.

Arendet inte &r &tgardat p& 10 dagar ska det rapporteras som ett klagomal (till NBF)
Finns drenden som inte &r avslutade i systemet > Ingen aning hur det har gatt! > 2016-
11-28 kl. 15:14 > 1206 oavslutade drenden i systemet. Maste i praktiken ringa/mail
alla &rendeansvariga for att se hur ett specifikt arende hanteras.

Arenden kan laggas in av tjansteman som far muntliga felanmalningar eller upptacker
fel nér de &r ute.

Har haft ”Solen” linge (medarbetaren har jobbat pa S-C i 4,5 ar). Vanligt system,
felanmalningar &r vanliga drenden.

Procapita BUF

Servicecenter gor ingenting i systemet, bara gar in om tittar om fragor kring
skola/forskola/betalning etc inkommer.

Klicka pa barn/elev > Sok pa personnummer > Namn > Se vart barnet gar i forskola >
Schema > Vad det betalar + fakturor > Inkomst > Familjemedlemmar > Adress och
kontaktuppgifter

Agresso Web Unit4
Fakturor for hela kommunen — Kundfakturor
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Kundnummer (4-5 siffror): Hitta fakturor, oftast borttappade fakturor eller saknade.
Forskole- och fritidsfakturor &r vanligast.
Servicecenter gor inget — bara kollar information

Tekis Addnode group
Ritningar AGS web (arkiverade ritningar) “’nej, nu tryckte jag fel”
Endast for att hdmta ut ritningar

ByggR — Kolla bygglovsérenden

Servicecenter kollar information, berétta vart arendet befinner sig, tilldelad
handlaggare.

S6k pa fastigheten > Arendelista

Handlaggare skickar ut pagaende byggarenden, inte servicecenter.
Diarienummer, Objekt, startdatum, &rendemening, grupp, typ, slag, klass

W3D3: Anvénds inte pa servicecenter, klagomal som inkommer mailas till
registratorn.

Fri 4: Lokalbokning

Webbokning, huddinge.se > Klicka i nar var hur > Mail inkommer bokningsforfragan
> Laggs upp manuellt i systemet > L&gger in kund > Léaggs in som drende > Skickar
information

’Urtypen av ett system som ar framtaget av personer som inte forstar anvandbarhet.”

Det gér bra att arbeta med alla olika system

”Stenkoll” pa systemen, “man lar sig det dar”.

Det gar bra (med olika system) bara dem fungerar och man inte behdver reta upp sig
pa att det inte fungerar. Solen &r hemsk med alla sina rutor och fungerar inte pa olika
datorer

Onddigt lang tid nar programmen inte fungerar som de ska. Irritation. Langre tid for
kunden, langre tid for oss.

Man blir sa van vid det dar

Programmen &r alltid 6ppna for att det ska ga snabbt.

Nyanstéllda l&r sig snabbt

Ekos har bara symboler (miljéavdelningens AHS) (rymdraket = radon, traktor =
bergvarme).

System om S-C ansvarar for som utvérderas (kundo — direktkontakt och regelbundna
traffar, chatten). S-C anvander férvaltningarnas system.
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