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2 HITTA POTENTIALEN

1. Inledning

Processanalyser dr inget nytt begrepp for den svenska statsforvaltningen men
processanalyser kan ha olika syften och fokus och darfor generera helt olika
resultat och slutsatser. Den metod for processanalyser som beskrivs i viagled-
ningen, har automatiseringspotential och modern informationsteknik som sitt

huvudfokus.

Den analys och 6verslagsberikning som gors ar av differenskaraktir, dvs.
beaktar enbart skillnader mellan nuldget (hur processen fungerar i dag) och
nyldget (hur processen skulle kunna utformas optimalt). Processanalysen utgar
fran en generell drendehanteringsmodell som har utarbetats av Statskontoret
och Verva. I analysen betraktas bade den interna besparingspotentialen och de
fordelar och vinster som effektivare processer innebar for medborgaren/foretagen.

Den hir metoden ar mycket resurssndl jamfort med till exempel traditionella
utredningsmetoder och processkartliggningar. Metodens resultat ger en god
fingervisning om potentialen i en tinkt utvecklingsinsats. Den lampar sig for att
bade inom en myndighet eller i statsforvaltningen totalt genomlysa ett antal pro-
cesser for att identifiera vilka som har storst effektiviseringspotential.

Resultatet fradn processanalysen kan anvandas som ett beslutsunderlag for att
gora ett urval mellan myndighetens drendeprocesser eller som ett test av den
faktiska potentialen hos en enskild process med formodat hog automatiserings-
potential. [ nista steg bor en fordjupad analys av respektive process genomforas
och ett konkret utvecklingsprojekt utformas.




Bakgrund

Metoden anvindes i tva regeringsuppdrag som Statskontoret och Verva har
genomfort med fokus pa potentialen for automatisering av arendeprocesser i
statsforvaltningen. I det forsta uppdraget genomforde Statskontoret under aren
2003-2004 analyser av 34 drendeprocesser for att fa en uppfattning om det
finns potential for effektivisering utifran ett e-forvaltningsperspektiv. Uppdra-
get redovisas i rapporten Potential for inre effektivisering av offentlig forvalt-
ning genom automatiserad elektronisk drendehantering (2004:30).

Det andra uppdraget genomforde Verva i samverkan med Ekonomistyrnings-
verket under 2006 och uppdraget handlade om att djupanalysera fem av de 34
arendeprocesserna. Syftet var att anvianda dessa analyser som underlag for att
dra generella slutsatser om automatiseringspotentialen i statsforvaltningen.
Uppdraget redovisas i rapporten Effektivisera genom att automatisera drende-
handliaggningen (2006:03).

Metoden och uppligget som anvindes for processanalyserna togs fram i sam-
verkan med konsultforetaget IT-arkitekterna AB i Stockholm som deltog pa
plats och ledde den forsta processanalysen.

Syfte

Syftet med vigledningen ar att pa ett praktiskt och anviandbart sitt beskriva
arbetsgdngen for processanalyser enligt den har metoden. Vagledningen ska
fungera som ett stod infor och vid genomforandet av processanalyser.
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Malgrupp

Vigledningen riktar sig i forsta hand till statliga myndigheter och till process-
konsulter, men det dr Vervas forhoppning att vagledningen dven kommer att

anvindas av kommuner och landsting.

Kapitelindelning

Den hir vigledningen dr uppdelat i sex kapitel. Kapitel 1 beskriver bakgrunden
till metoden. Kapitel 2 innehdller en 6vergripande beskrivning av metoden och
verktyg for dokumentation. Kapitel 3 beskriver roller och ansvar i analysarbetet.

Kapitel 4-6 beskriver genomforandet av de olika seminarierna. Kapitel 4
beskriver hur en nulagesanalys ska genomforas. Kapitel 5 beskriver upplagget
for en nyldgesanalys. Kapitel 6 innehdller en beskrivning av potentialanalysen.

I'slutet pa viagledningen finns checklistor for de olika seminarierna, mall for
potentialuppskattning och en beskrivning av den generella drendehanterings-
modellen. Mallar och exempel finns pa Vervas webbplats verva.se/potential M




2. Metodbeskrivning

Overgripande beskrivning

Metoden baseras pa processkartor som beskriver drendehanteringen i dag
(nuldge) och i en tilltdankt framtid (nyldge). Nylaget ska representera “visionen
om det maximalt automatiserade arendeflodet”. Analyserna ska kunna goras
med en starkt begriansad resursinsats och kraven pa precision far anpassas till
detta. Men kvaliteten ska vara tillrackligt god for att det bland olika alternativa
forandringsprojekt ska vara mojligt att salla fram den eller de processer som ska
bli foremal for en narmare analys.

Metoden gér ut pd att gora en analys som kan anviandas vid urval av de [ampli-
gaste processerna for automatisering inom en myndighet eller som en fristaende
analys av en enskild process dir potential for effektivisering och forenkling kan
tankas finnas. Metoden ger snabbt och kostnadseffektivt ett underlag dar pro-
cessernas nyttopotential dr i fokus.

Genomgdngen av processen gors tva ganger, forst for att fa fram ett nulage som
beskriver hur processen ser ut i dag, darefter for att utveckla ett tainkt nylage.
Nylaget dr en beskrivning av det optimala drendeflodet utan hansyn till eventu-
ella tekniska, ekonomiska, organisatoriska, legala eller andra restriktioner.

Utifrdn det framarbetade nyldget gors en analys av hur stor nyttan dr vid nyldget
jamfort med nulaget, en potentialanalys. Potentialanalysen bygger pa en nytto-
vardering av skillnaden mellan nu- och nylaget for de analyserade processerna.
En genomgang gors av de nyttor och kostnader som nylaget ger jamfort med
nuldget. I de fall det ar mojligt kvantifieras och varderas kostnader och nyttor.
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Metoden innebir tva och en halv dags intensivt arbete av ett begransat antal
utvalda foretradare for processerna. I vanliga processgenomgédngar inom omra-
det BPR' handlar det inte sillan om tre-fyra manaders arbete med stora projekt-
grupper. Med Vervas metod kan insatsen héllas pa en betydligt mer hanterlig
niva. Syftet med metoden ar inte att ta fram ett detaljerat business-case.
Metoden ska anvandas som ett instrument for urval (dar en myndighet har

flera olika processer) eller for att ta fram ett beslutsunderlag.

Verktyg for dokumentation

Det finns olika verktyg for processanalyser pA marknaden som kan anvindas for
dokumentation. Det ar viktigt att redovisa de skilda "simbanediagrammen” i
nu- och nyldget for att resultatet av analysen ska bli begripligt. Resultatet ska
vara sparbart for den mottagare som ska anvinda analysen som t.ex. besluts-
underlag eller for den lasare som, for den egna verksamhetsutvecklingen, vill
inspireras och lara av andras erfarenheter. Diagrammen ska ocksd anvindas som
underlag for att berdkna skillnaden mellan nu- och nyldget i potentialanalysen.

Det viktiga ar inte vilket specifikt dokumentationsverktyg som anvinds utan
mer att verktyget formdr att illustrera verksamhetsflodet med aktorer och
aktiviteter. |

1) BPR ar en forkortning for Business Process Re-engeneering, som idr en metod att beskriva hur ett foretag
fungerar och arbetar for att effektivisera och forbittra dess arbetsprocesser och kvalitet.



3. Roller och ansvar

Ledningen

Precis som vid allt fordndringsarbete sa ar ledningens stod en forutsattning for
att processanalysen ska lyckas. Ledningen bor ge tydliga ramar och matbara
mal for forandringsarbetet. Det dr viktigt att redan innan processanalysen
startas utse en projektledare eller ansvarig internt som kan ta emot resultatet
fran processanalysen och driva projektet med automatiseringen vidare.

Ledningen ansvarar for att frigora resurser till processanalyserna och se till att
deltagarna kan avsitta tid for seminarier.

Seminariedeltagare

Deltagarna i de olika analysseminarierna behover ha olika typer av kompetenser
och firdigheter. Sammansattningen av grupperna ar av yttersta vikt for resultatet.
Deltagarna ansvarar for att resultatet blir indamalsenligt och bra. Deltagarna
ska vara aktiva, engagerade och ha respekt och forstaelse for varandras stand-

punkter och argument under seminarierna.

>

HITTA POTENTIALEN 7




8 HITTA POTENTIALEN

Nulégesanalys

I'nuldgesanalysen ska personer som arbetar i den aktuella processen delta. De
ska ha verksamhetskompetens och kunskap om relevanta styrdokument som
anvinds i processen. Det optimala ar att alla roller som forekommer i processen
ar representerade vid analysen. For att seminarieprocessen ska kunna bedrivas
sa effektivt som mojligt galler det att begransa antalet deltagare. Det optimala
antalet deltagare ar 810 personer och maxantalet 12 personer.

Nylagesanalys

De personer som ska ingd i nyldgesanalysen bor vara nytiankande och visiondra
och inte lasta till hur processen utfors i dag. Det ar viktigt att det i nylages-
analysen inte ingdr alltfor manga som i dag kan processen i detalj och som iden-
tifierar sig med processen i fraga. Det dr 6nskvirt att nagon i beslutmassig posi-
tion och nagon med 6vergripande it-kunskaper deltar. For nyldgesanalysen giller
samma begransning i antalet deltagare som for nulagesanalysen, 8—10 eller max
12 personer.

Potentialanalys

Deltagarna i potentialanalysen ska ha kunskap om identifierade skillnader mel-
lan nu- och nyldget och en god férméga att kvantifiera dessa. I potentialanalysen
ska inga personer som har kunskap om processen som handlaggningstider och
olika kostnader som forekommer i processen. Det behovs personer med kompe-
tens att berdkna investeringskostnader och samhillsnyttor samt personer med
kalkylkompetens. Det ar onskvart att nagon med overgripande it-kunskaper
medverkar dven vid potentialanalysen.

Antalet deltagare i potentialanalysen ska vara betydligt farre an vid nu-och
nyldgesanalyserna. Begransa garna antalet deltagare till 5-6 personer.



Seminarieledare

Det dr en fordel att anlita en extern seminarieledare som inte arbetar i den process
som ska kartlaggas. Anlita helst en extern processkonsult eller intern process-
konsult antingen fran en annan del av den egna organisationen eller fran en
annan myndighet. Seminarieledaren ar ytterst ansvarig for planering och
genomforande av seminarier och ansvarar for processen. Seminarieledarens
viktigaste uppgift ar att se till deltagarnas samlade kompetens tas till vara och
att planerade resultat produceras.

Seminarieledaren bor ha en forutsattningslos hallning till processen och dess
moment. Det handlar, som sagt, om att finna “visionen om det maximalt auto-
matiserade drendeflodet” och darfor far processledaren inte tveka att stalla
”dumma fragor” och rentav ifrdgasatta behovet av sjalva processen som sadan.
Erfarenheten visar att det ofta far igdng de narvarande och tvingar dem att
ibland omprova ”sanningar och sjialvklarheter” pa ett bade halsosamt och
roande sitt. Det dr ocksa viktigt att understryka att processanalysen framfor
allt ska vara en lustfylld upplevelse, inte enbart arbetsam.

Dokumentator

Resultatet av processanalysen dokumenteras allteftersom resultatet vaxer fram.
Det ir en fordel att dokumentera samtidigt som seminariet pdgar. Diagrammen
ska dokumenteras i ett ritprogram och resten lampligen i ett presentations-
program. Potentialanalysen dokumenteras i kalkylprogram och sammanstalls i
mallen for potentialuppskattning. Det dr bra om det finns en extern dokumentator
som ar vil bekant med verktygen. Seminariedeltagarna ansvarar for kvalitets-
granskning av dokumentationen.

Efter genomford processanalys sammanstiller dokumentatoren allt material i en
slutlig rapport. Rapporten ska innehdlla diagrammen och en skriftlig beskrivning
av arbetsprocessen. M
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4. Nulagesanalys

Syftet med nuldgesanalysen ar att beskriva hur processen gar till i dag. Analysen
hjalper till att forstd den nuvarande verksamheten och skapa en gemensam bild
over processen samt ger mojlighet att specificera vilka problem som finns i pro-

cessen.

Beskriv metoden

Metoden for processanalyser dr enkel och deltagarna behover inte utbildas
infor seminariearbetet. Det ricker med en snabb och oversiktlig beskrivning av
metoden. Forklara kort bakgrunden till processanalyser genom att presentera
den generella drendehanteringsmodellen.

Ga igenom upplagget: 2,5 dagar med seminarier, med analys av nuldge, nylage
och potentialanalys. Forklara kort grundbegreppen i processanalys: aktorer,
aktiviteter och objekt, dvs. vem som gor vad med vad. Podangtera for deltagarna
att det ar kunskapen i rummet som ar viktig, att det ar deltagarna som vet hur
processen gar till och som bast kan beskriva processen.



) HITTA POTENTIALEN 11

Lista forvantningar och farhagor

Inled seminariet med att kartligga deltagarnas forviantningar och farhdgor infor
processanalysen. Genom att ta reda pa deltagarnas forvantningar och farhagor
kan eventuella missuppfattningar redas ut direkt och man kan sikerstilla att
alla deltagarna har en gemensam bild av vad de ska dstadkommas under semi-
nariearbetet. Lat deltagarna skriva ner sina forvantningar och farhdgor pa notis-
lappar. Sitt upp lapparna pa viggen, ga igenom gemensamt och lat deltagarna
kommentera och fortydliga.

Avgransa processen

Avgrinsa processen genom att komma 6verens om vad som startar processen
och var processen slutar. En drendeprocess startar oftast med ett behov hos med-
borgaren eller foretag och avslutas med att medborgaren eller foretaget far ater-
koppling i arendet. Observera att endast det som sker inom start- och slutpunkten
ska analyseras. Kom 6verens om ett lampligt namn som beskriver innehdllet i
processen.

Ta fram aktivitetsdiagram

Nuldget beskrivs grafiskt i ett aktivitetsdiagram med simbanor. Identifiera akto-
rer och aktiviteter i processen. Aktorer kan vara t.ex. handlaggare, assistenter
eller andra myndigheter. Aktorer kan vara antingen minskliga eller maskinella.
Forsta aktoren ar den som startar processen, i den hir typen av drendehanterings-
processer dr det ofta medborgaren eller foretaget. Ga igenom processen steg for
steg och rita upp aktorer och aktiviteter i ”simbanor”.

Kartlagg aktorer, aktiviteter och objekt genom att stilla fragan:
”Vem gor vad med vad?”

e vilka ar de olika aktorerna (inte befattningar) som berors av processen
° gor vad ar de aktiviteter som utfors

* med vad ar de olika objekten (dokument, resultat, lagar och system)
som anvinds i processen.
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Exempel pa aktivitetsdiagram

Identifiera vilka verksamhetsobjekt som anvinds vid de olika aktiviteterna och
notera dessa separat. Objekt kan vara dokument och produkter, dvs. saker som
hanteras eller anvinds av de olika aktorerna. Identifiera ocksa vilka lagar, krav,
styrdokument, mal och liknande som namns under beskrivningen av de olika
stegen i processen och notera dessa separat. Redan nu kan dven de antalsupp-
gifter och tidsuppskattningar som nimns noteras.

Ta fram objektmodell

Beskriv de identifierade verksamhetsobjekten och ange for varje objekt vilken
information som objektet innehaller och vilken aktor som anvander objektet.
Det viktigaste ar att fd fram en kort beskrivning pa varje objekt, inte en full-
stindig objektmodell. Den fullstindiga objektmodellen kommer att behova tas
fram langre fram i utvecklingsarbetet nar drendeprocessen ska automatiseras.



Kartlagg styrning

Gad igenom aktivitetsdiagrammet och notera vilka lagar och regler som styr
aktiviteterna och de olika aktorernas agerande. Notera alla lagar, regler, rikt-
linjer, arbetsinstruktioner, praxis och checklistor som anvinds for att styra
processen. Utred vilka av dessa som myndigheten sjilv kan paverka och foriandra.
Notera sarskilt de eventuella registerlagar som reglerar informationsutbyte med
andra myndigheter.

Kartlagg kvalitet, tid och kostnad
Uppskatta for varje aktivitet i processen foljande:
* antalsuppgifter
* tidsatgdng
* kostnader

* hur ofta olika problem intraffar

Belys vad som giller for det enklaste drendet och for det mest komplexa drendet.
Uppskatta ocksa andelen enkla och komplexa drenden i processen.

Lista problem och forbattringar

Lat deltagarna lista vilka problem som finns i nuldgesprocessen och vad som
fungerar bra i nuliget. Eftersom de flesta av deltagarna inte kommer att delta i
den kommande nyldgesanalysen, ar det viktigt att ta till vara de forslag och
tips pa forbattringar som deltagarna har. Notera alla forbattringsforslag infor
nyldgesanalysen.

Avsluta nuldgesanalysen med att sammanfatta dagens arbete och gé igenom de
forvantningar och farhdgor som deltagarna skrev ner. M
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5. Nylagesanalys

Syftet med nyldgesanalysen ar att beskriva en ny, tankt process av verksamheten
som baseras pa den vision som deltagarna har och pa de forbattringsforslag som
kom fram under nuldgesanalysen. Utgangspunkten for nyldgesanalysen ska vara
att beskriva det optimala drendeflodet och bortse fran alla krav och hinder som
finns. Nyldget ska fokusera pa hur modern it-teknik skulle kunna ersitta moment
och aktiviteter som i dag utfors manuellt eller med omoderna hjalpmedel. Det
viktigaste i nylagesanalysen ar att fa deltagarna att tanka fritt och slippa alla
hiamningar och ldsningar pa hur processen fungerar i dag.

Ta fram en vision

Nylagesanalysen ska utgd ifrdn en vision 6ver en framtida process som
deltagarna har.

Beskriv visionen for nyldget genom att stalla t.ex. foljande fragor:

° Varfor finns processen?
° Vad vill vi uppna med nylaget?
° Vad bestar visionen av?
° Vad ska vi ha for ledstjdrna for processen?
e Vilka d4r medborgarnas behov?
Notera alla forslag och dela upp visionen i en intern och en extern del, dvs. i

vad som innebar vinster for myndigheten och vad som innebar vinster for med-
borgarna. Kom 6verens om vad som dr den viktigaste ledstjarnan som ni ska

arbeta for att nd i nyldgesanalysen.




Ta fram aktivitetsdiagram och objekt

Arbetet med att ta fram aktivitetsdiagram inleds med en snabb och 6versiktlig
metodgenomgang och en genomgéng av resultatet fran nulagesanalysen. Ga
igenom och stim av avgransningen av processen (start till slutpunkt) fran
nuldgesanalysen. Podngtera att endast det som sker mellan start och slutpunkt
ska beskrivas.

) HITTA POTENTIALEN 15

Arbetsgingen for att ta fram nyldget dr i stort sitt samma som i nuldgesanalysen.

Identifiera aktorer, aktiviteter och objekt och rita upp ett aktivitetsdiagram.
Podngtera att nyldget ska representera visionen om det mest effektiva arende-
flodet, bade ur kundens och ur myndighetens perspektiv.

G4 forst igenom processen for de enklaste drendena och darefter de mest
komplexa. Beskriv verksamhetsobjekten och notera dessa separat. Ange for
varje objekt vilken information som objektet innehéaller och vilken aktor som
anvander objektet.

Diskutera och dokumentera skillnader mellan nu- och nylaget, for att klargora
hur pass innovativa forslag deltagarna producerat.

Kartlagg forutsattningar och beroenden

Ta fram de forutsittningar (t.ex. lagandringar, andrade arbetssitt, annan
teknik) som kravs for att realisera nylaget.

Beskriv forutsdttningarna ur tre olika perspektiv:

° lagar (styrdokument)

e aktorer och arbetssatt

e teknik
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G4 igenom styrdokumenten som finns for processen och notera vilka lagar och
styrdokument som skulle behéva dndras eller som kan utgora ett hinder for
genomforandet av nylaget.

Beskriv vad nyldget skulle innebara for de olika aktorerna i processen. Hur
skulle deras roller eller arbetssitt forandras?

Diskutera och dokumentera vilka férandringar i tekniken som bor respektive
maste genomforas for att nylaget ska kunna realiseras.

Gad igenom och beskriv interna och externa beroenden till andra system och
beroenden till andra myndigheter.

Kartldagg tid och kostnad

Uppskatta for varje aktivitet i processen foljande:

° antalsuppgifter
° tidsatgdng

e kostnader

Belys vad som giller for det enklaste drendet och for det mest komplexa drendet.
Uppskatta ocksd andelen drenden som kan automatiseras helt respektive antal
arenden som fortfarande kraver manuell hantering i ndgot moment i handlagg-
ningprocessen. Notera de besparingar och vinster som namns.

Kartliggningen av tid och kostnad anvands som underlag vid den avslutande
potentialanalysen. Om det inte gar att fa fram tidsuppskattningar och kostnader
kan ndgon av deltagarna far som hemlixa att ta fram kompletterande uppgifter,
t.ex. att berdkna tid for olika moment i processen.

Seminariet avlutas med en sammanfattning av resultatet och utdelning av even-
tuell hemlaxa som behovs infor potentialanalysen. M
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6. Potentialanalys

I potentialanalysen beskrivs skillnaden mellan nuldget och nyldget i termer av
kostnader och nyttor. Syftet med analysen ar att beridkna vilken besparnings-
potential nyldget innebar. I analysen ar det viktigt att inkludera bide medborgar-
perspektivet (utifran och in) och det myndighetsinterna rationaliseringspers-
pektivet (inifrdn och ut).

Mallar for potentialanalys och potentialuppskattning samt exempel finns pa
Vervas webbplats verva.se/potential.

Sammanfatta resultatet fran nuldage och nyldage

Gor en snabb summering av vad som gjorts under arbetet med att beskriva
nu- och nyldget:

e Vilket sammanhang har arbetet? Vad ar syftet?

¢ Vilka deltog i arbetet med nu- och nylaget?

e Vilka resultat togs fram?

Beskriv vad som ska goras i potentialanalysen, dvs. gor en uppskattning av
skillnaden i kostnader och nyttor mellan nu- och nylaget.

Berakna myndighetsnytta

Berdkning av myndighetsnytta gors utifran den generella drendehanterings-
modellen som beskrivs i bilaga 5.

For varje moment i drendeprocessen beskrivs nyttor och kostnader sa detaljerat
som mojligt och helst kvantifierade och varderade. Om det inte gar att kvanti-
fiera respektive nyttor och kostnader gors endast en skriftlig beskrivning.
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N
NN

Frekvens

Kundnytta=medborgarnytta

Intern effektiviserings-
potential =myndighetsnytta

Totalt per ar

Andel fel

Arbetstid per moment

Andel enkla fall per ar

Missndjda kunder

Kalendertid per moment

Andel fel perar

Kundrisk (nya beteenden)

Kvalitetskostnader vid fel

KC )
NN

besparingar

Organisations-och | Teknik (utveckling av Driftskostnader

individutveckling stodsystem)

Uppskattad kostnad | Uppskattad tid, Uppskattad kostnad
utrullningsetapper (minskning eller 6kning)

Uppskattad tid Uppskattad projektkostnad

Uppskattade Riskprofil (lag, hog, medel)

Kartliagg och beskriv de forutsittningar och beroenden som ar kopplade till

nyldget, t.ex. att vissa tekniska system maste finnas, att lagar mdste dndras, att

ett dndrat arbetssatt mdste inforas eller att andra behorighetsregler inforas.

Fyll i nyttor och kostnader for nuldget och nylaget for varje moment i drende-

processen. Anviand mallen for potentialanalys, som finns pa Vervas webbplats,

for att berikna myndighetsnytta. Fyll i nyttor och virden som inte gar att kvanti-

fiera under kommentarer. Summera vinsterna och kostnaderna per darende-

moment och totalt for processen. M1-M7 motsvarar de olika momenten i den

generella drendehanteringsmodellen som beskrivs i bilaga 5.
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Nyttor och M1 M2 M3 M4 | M5 M6 M7
kostnader

Organisations-
och individ-
utveckling

Teknik

Lagar och regler

Riskreduceringar

Beroenden

Finansiering

Berakningsprinciper

Personalkostnader

Den nytta myndigheterna har av att infora en automatiserad drendehantering
ar framfor allt att de kan verkstilla uppdraget fran regering och riksdag pa ett
mer kostnadseffektivt satt. Myndighetsnyttan motsvaras alltsd av den minsk-
ningen av forvaltningskostnaderna som automatiseringen for med sig. Eftersom
forvaltningskostnaderna till 6vervigande delen avser personal ar bedomningen
av atgdngen av arbetstid i nuldget respektive nylidget central for uppskattningen
av effektiviseringspotentialen.

Timkostnader bor riknas ut med ledning av rddande l6ner for den personal
som deltar i handlaggningen. Men for enkelhets skull kan en schablonmassig
timkostnad pa 350 kronor anvidndas (motsvarar en manadslon pa runt

25 000 kronor). Beloppet avser produktiv tid, dvs. den tid som faktiskt gar
atvid handlaggningen av en viss typ av arende.?

2) Den produktiva tiden uppgar till 1 200-1 400 timmar per helarsarbetskraft beroende pa verksamhetens art,
vilket motsvarar mellan 60 och 70 procent av normalarbetstiden (2 000 timmar). Frin normalarbetstiden dras
av semestertid och annan franvarotid samt tid som gdr at for verksamhetsplanering, utbildning och liknande.
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Andra slag av driftkostnader

Vid sidan av arbetskraftskostnader kan man behéva ta hansyn till andra slag av
kostnader direkt forknippade med drendehanteringen, t.ex. kostnader for lokaler,
telefon, porto och forbrukningsmaterial. Verksamhetsgemensamma kostnader,
som verksledning, personaladministration, telefonviaxel och vaktmaisteri, tas
med i den mén de paverkar nyldget. Om de verksamhetsgemensamma kostnaderna
ar lika i nuldget och nyldget har de ingen betydelse for potentialuppskattningen.

Svarvarderade effekter

Nyldget kan dven vara forenat med andra fordelar for myndigheten. Inforandet
av en automatiserad drendehantering kan exempelvis paverka arbetsmiljon till
det battre, vilket kan fa positiva myndighetsekonomiska konsekvenser (6kad
produktivitet) om personalen av den anledningen arbetar battre. Vad 6kad
arbetsgliddje kan betyda i myndighetsekonomiska termer ar dock svart att upp-
skatta. Vidare kan en automatiserad drendehantering ha ett strategiskt varde for
myndigheten genom att pd sikt mojliggora eller underldtta utvecklingen av nya
tjanster. Den typen av effekter dr ocksd svdra att viardera i pengar.

Investeringar

Vanligen forutsitter inférandet av en automatiserad drendehantering investe-
ringar iit. Det ar emellertid inte sakert att alla it-investeringar ska betraktas som
sarkostnader, dvs. kostnader som ar direkt forknippade med genomforandet av
nyldget. En it-plattform bor inte belasta ett enskilt forandringsprojekt, oavsett
om den kan goras nyttig i flera processer eller om den ska anskaffas i vilket fall
som helst (som ett led i myndighetens allmanna strategi). Det handlar ju da om
en infrastruktur, dvs. en tillgdng som ir en forutsittning for verksamheten som
helhet. Det kan ocksd hianda att en ny it-plattform som ar avsedd att mojliggora
automatisering av en viss drendehanteringsprocess pd sikt kan mojliggora

utveckling av nya tjanster.




) HITTA POTENTIALEN 21

Berakna medborgarnytta

G4 igenom drendeprocessen moment for moment och beskriv vilka konsekvenser
som nylaget medfor for medborgaren. Forsok att uppskatta nyttor och kostnader
dar det finns ett tillrdckligt underlag for detta. Anvand mallen for potentialanalys
for att berikna medborgarnyttan.

Nyttoeffekt | M1 M2 M3 M4 | M5 Mé M7

Nulage

Nyldage

Olika slags nyttoeffekter
For medborgarna kan en automatiserad drendehantering vara till nytta av olika
skal, t.ex. genom:

* snabbare beslut

* okad tillgdnglighet

* okad tillgdng till information om de tjanster som erbjuds

och vilka regler som galler

* okade mojligheter att fa insyn i och folja drendens handlaggning

° bkade mojligheter att paverka handlidggningen
En automatiserad drendehantering kan ocksa leda till nyttoforluster for med-

borgarna, t.ex. om detta komplicerar tillvaron for medborgare som har svért
for it-tekniken eller saknar tillgang till den.

Tidsvinster
En viktig killa till 6kad medborgarnytta dr tidsvinster. Dessa kan i princip vara

av tva slag:

* minskning av den tid det tar att inhamta och tillgodogora sig
information, skaffa nodviandig dokumentation och fylla i blanketter
etc. (aktiv tid)

* minskning av den tid det tar att fa ett beslut (vantetid)
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Den aktiva tiden har alltid ett viarde for medborgarna, och kan i princip virderas
i pengar. Minskad vintetid kan ibland vara forenad med en ren ekonomisk vinst
for dem som berors, t.ex. for en likare som vantar pa sin legitimation eller for en
yrkeschauffor som vantar pa sitt forarintyg. Annars innebar vantan i sig ingen
kostnad for medborgarna om man riaknar uteblivna mojligheter att utritta
nagot vardeskapande. Daremot kan vantetiden vara forenad med oro eller irrita-
tion, vilket naturligtvis dr negativt for medborgarnas valbefinnande.

Det ar knappast aktuellt att i samband med potentialanalyserna forsoka mata
hur medborgarna viarderar den aktiva tid som frigors pd grund av att drende-
hanteringen hos myndigheterna automatiseras. Om man vill kan man anvinda
50 kronor per timme som uppskattning (avser fritid). Schablonen baseras pa
restidsviarden som anvinds i samhillsekonomiska kalkyler av investeringar i
vigar och jarnvagar.

Genomfor kanslighetsanalys

Gor en kanslighetsanalys genom att ta upp olika faktorer som kan paverka
berdkningarna. Exempel pa faktorer dr den framtida utvecklingen av drende-
volymen och i vilken utstrackning potentialen for effektivisering kan forverkligas.

Summera vinster och kostnader och still samman hela potentialanalysen
enligt mallen for potentialuppskattning (bilaga 4). M




7. Bilagor
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Bilaga 1

Checklista 1: Arbetsgangen for nulaget

1. Beskriv kort och oversiktligt metoden. Presentera bakgrunden till process
analyser. G4 igenom seminarieuppliagget och forklara grundbegreppen aktorer,
aktiviteter och objekt. Tidsatgang: ca 30 min

2.Kartldgg deltagarnas forvantningar och farhagor infor processanalysen.
Anvind notis-lappar, sdtt upp lapparna pa viggen och ga igenom tillsammans.
Tidsatgang: ca 15 min

3. Avgrinsa processen genom att komma 6verens om start- och slutpunkt for
processen. Kom overens om ett limpligt namn som beskriver innehallet i
processen. Tidsatgang: ca 15 min

4. Ta fram ett aktivitetsdiagram for nuldget genom att identifiera aktorer och
aktiviteter i processen. Rita upp diagrammet grafiskt med hjalp av simbanor.
Identifiera vilka verksamhetsobjekt som anvinds i de olika aktiviteterna och
notera dessa separat. Tidsatgang: ca 2 timmar

5. Beskriv de identifierade verksamhetsobjekten och ange for varje objekt vilken
information som objektet innehdller och vilken aktor som anvander objektet.
Gd igenom aktivitetsdiagrammet och notera vilka lagar och regler som styr
aktiviteterna och de olika aktorers agerande. Notera alla lagar, regler, rikt
linjer, praxis, arbetsinstruktioner och checklistor som anvinds for att styra
processen. Tidsatgang: ca 30 min

6. Uppskatta antalsuppgifter, tidsdtgang och kostnader for varje aktivitet i
processen. Belys vad som galler for det enklaste och for det mest komplexa
drendet. Uppskatta andelen enkla och komplexa drenden i processen.
Tidsatgang: ca 30 min

7. Kartlagg vad som fungerar bra och vilka problem som finns i processen.
Notera alla forbattringsforslag som framkommer infor nylagesanalysen.
Tidsatgang: ca 30 min

8. Sammanfatta resultatet och avsluta seminariet med att dterkoppla till
forviantningar och farhidgor. Tidsatgang: ca 15 min



Bilaga 2

Checklista 2: Arbetsgangen for nyldget

1.

Forklara metoden och gé igenom resultatet fran nuldgesanalysen. Ga igenom
och stim av avgransningen av processen (start- och slutpunkt) fran nulaget.
Tidsatgang: ca 15 min

. Beskriv en vision 6ver den framtida processen, nyldget. Ta fram visionen genom

att stilla fragor: Varfor finns processen? Vad vill vi uppnd? Vad ska vi ha for led-
stjarna for processen? Vilka dar medborgarnas behov? Notera alla forslag och
dela upp visionen i en intern och en extern del. Kom 6verens om den viktigaste
ledstjarnan. Tidsatgang: ca 60 min

. Ta fram ett aktivitetsdiagram for nylidget genom att identifiera aktorer och

aktiviteter i processen. Rita upp diagrammet grafiskt med hjalp av simbanor.
Identifiera vilka verksamhetsobjekt som anvinds i de olika aktiviteterna och
notera dessa separat. Podngtera att nyldget ska representera visionen om det
mest effektiva drendeflodet. Tidsatgang: ca 2 timmar

. Beskriv de identifierade verksamhetsobjekten och ange for varje objekt vilken

information som objektet innehaller och vilken aktér som anvander objektet.
Dokumentera och diskutera skillnader mellan nu- och nylaget.
Tidsatgang: ca 15 min

. Kartlagg vilka forutsattningar som kravs for att nylaget ska kunna realiseras.

Gad igenom lagar och styrdokument for processen och notera vilka som skulle
behova dndras eller dr ett hinder for genomforandet av nyldget. Lista ner vad
nyldget skulle innebdra for aktorer och arbetssitt. Dokumentera vilka
fordandringar i tekniken som bor eller maste inforas. Beskriv beroenden till
andra system och andra myndigheter. Tidsatgang: ca 45 min

. Uppskatta antalsuppgifter, tidsdtgang, kostnader och problem for varje

aktivitet i processen. Belys vad som giller for det enklaste och for det mest
komplexa drendet. Uppskatta andelen enkla och komplexa drenden i processen.
Tidsatgang: ca 30 min

. Sammanfatta resultatet och pAminn om eventuella kompletteringar som

madste tas fram infor potentialanalysen. Tidsatgang: ca 15 min
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Bilaga 3

Checklista 3: Arbetsgangen for potentialanalysen

1.

Beskriv den generella drendehanteringsmodellen som potentialanalysen utgar
ifrdn. Sammanfatta resultatet fran nu- och nyldgesanalyserna och beskriv kort
potentialanalysen. Tidsatgang: ca 15 min

. Beskriv nyttor och kostnader for varje moment i arendeprocessen genom att

uppskatta tid och kostnader. Gor en skriftlig beskrivning om kvantifiering av
faktorerna inte ar mojlig. Tidsatgang: ca 15 min

. Kartlagg forutsdttningar och beroenden som ar kopplade till nyldget. Fyll i

nyttor och kostnader i kalkylmallen i nuldget och nylaget for varje moment i
arendeprocessen. Notera dven nyttor och virden som inte gar att kvantifiera.
Summera vinsterna och kostnaderna per drendemoment och totalt fér processen.
Tidsatgang: ca 90 min

. Ga igenom drendeprocessen moment for moment och beskriv vilka konse

kvenser som nylaget medfor for medborgaren. Forsok att berakna och upp
skatta vinster och kostnader dar det ar mojligt. Tidsatgang: ca 30 min

. Gor en kinslighetsanalys genom att ta upp olika faktorer som kan paverka

berdkningarna. Exempel pa faktorer dr den framtida utvecklingen av drende
volymen och i vilken utstrackning potentialen for effektivisering kan
forverkligas. Tidsatgang: ca 15 min

. Summera vinster och kostnader och sammanstill potentialanalysen enligt

mallen Potentialuppskattning. Tidsatgang: ca 15 min

7.Sammanfatta resultatet och pAminn om eventuella kompletteringar som

behover tas fram. Tidsatgang: ca 15 min



) HITTA POTENTIALEN 27 @ ®

Bilaga 4

Exempel for potentialuppskattning

Nedladdningsbara mallar finns pa verva.se/potential

IS

Arende:

Beskrivning av forandringen

Nulage:

Nylage:

0
N
Ihhs

Arlig Engéngskostnader
kostnadsminskning Investering Omstéllning

Den egna myndigheten:

Andra myndigheter:
Hela forvaltningen:

“Enligt specifikation nedan
Effekter for medborgarna

Fordelar for
direkt berorda:

Fordelar for samtliga
medborgare:

Osékerhet:
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Lagaroch regler:

Organisation:

Personal:
Teknik:
Finansiering:

Annat:

Myndighetsnytta (férandrade driftkostnader)
Arbetskraftskostnader:
Andra driftkostnader (it-drift):
Driftkostnader, totalt:
Forutsattningar for berakningarna:

Icke-kvantifierad myndighetsnytta:

Genomférandekostnader
Investeringar

utveckling:

licenser:

projektledning:

hardvara:

Summa investeringar:

Egen utveckling och utbildning:
Andra genomfoérandekostnader:

Genomférandekostnader, totalt:

Omstéllningskostnader

Omstallning av personal:
Annan omstéllning:
Summa omstéllning:
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Kvantifierade effekter:

Icke-kvantifierade effekter:

Kvantifierad:

Icke-kvantifierad

Fordelar for direkt berérda:
Fordelar fér samtliga medborgare:
Osékerhet:
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Bilaga 5

Den generella arendehanteringsmodellen

Potentialanalysen gors utifran den generella drendehanteringsmodell som
Statskontoret tog fram hosten 2004°. Modellen fungerar som ett underlag och
mall for myndigheternas analys av drenden. Modellen bestér av sju olika drende-

moment som normalt finns i varje process.

Arendemoment

D)) ) ) )y

1. Méjliggérande: tillhandahallandet av t.ex. blanketter, formular, filspecifikationer

2. Registrering och kontroll: inskickning av uppgifter, diarieféring hos myndigheten,
kontroll avinkomna uppgifter

3. Insamling och komplettering: inhamtande av ytterligare uppgifter fran den egna
myndigheten eller fran andra myndigheter

4. Beredning: berékning och bedémning av uppgifterna utifran lagar, férordningar m.m.
5. Beslut: prévning av drendet och beslutet tas
6. Delgivning: meddelande och information om beslutet

7. Arkivering: arkivering och avslutande av drendet hos myndigheten

3) Potential for inre effektivisering av offentlig forvaltning genom automatiserad elektronisk drendehantering,
Statskontoret 2004:30.
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