o |

rvw
B
¢

45 S
A 2004:30 5] STATSKONTORET

Potential for inre
effektivisering av
offentlig forvaltning

genom automatiserad elektronisk
arendehantering

D)*e )



Lol
]
% STATSKONTORET MISSIV
Enheten for elektronisk forvaltning DATUM DIARIENR
Hans Naslund 2004-11-24 2004/86-5
ERT DATUM ER BETECKNING

Potential for inre effektivisering av offentlig
forvaltning genom automatiserad elektronisk
arendehantering

Statskontoret har inom ramen for sitt 24-timmarsuppdrag genomfort en
intervjustudie som belyser 34 &renden vid 19 myndigheter dar varje arende
analyserats utifran de moment som ingar.

Syftet med studien har varit att fa en uppfattning om den eventuella
effektiviseringspotential inom den offentliga forvaltningen som finns att
hamta hem genom ett utdkat inférande av automatiserad elektronisk
arendehantering, ibland dven bendmnt automatberedning.

Resultatet av Statskontorets studie och slutsatser redovisas i bifogade PM.

Den arbetsgrupp vid Statskontoret som tagit fram denna rapport har bestatt
av foljande personer: avdelningsdirektér Anna Enstrom-Jarleborg,
avdelningsdirektor Anna Lundbergh, avdelningsdirektor Elisabet Ferm samt
avdelningsdirektor Hans Naslund, uppdragsledare.

Generaldirektor Knut Rexed har beslutat i detta arende. Direktor Jenny
Birkestad, chef for Enheten for elektronisk forvaltning, avdelningsdirektor
Hans Néaslund, féredragande, samt avdelningsdirektér Anna Enstrém-
Jarleborg var narvarande vid den slutliga handldggningen.
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1 Sammanfattning

Statskontoret har under varen 2004 genomfort en Kkartlaggning av 34
arenden hos 19 centrala myndigheter i syfte att soka beddma vilken
potential som finns for inre effektivisering av statlig forvaltning via in-
forande av e-tjanster (har i betydelsen automatiserad elektronisk arende-
hantering).

Genomgangen visar att myndigheterna har kommit olika langt nar det galler
automatiseringen av drendehanteringen. Vissa myndigheter har fortfarande
en arendehantering som bygger pa pappersblanketter som granskas av hand-
ldggarna och dar besluten faststalls genom ett intyg med en stdmpel och
underskrift pd. Andra myndigheter kan uppvisa exempel pa darenden som ar
mer eller mindre automatiserade. Ett exempel &r Skatteverkets Inkoms-
tdeklaration for aktiebolag som &r i det ndrmaste helt automatiserat.

Genomforda processanalyser i syfte att belysa effektiviseringsmdéjligheter
genom inférande av automatiserad elektronisk arendehantering tillhér dock
undantagen. | vissa fall sitter myndigheterna fast i gamla forestallningar om
formkrav och annat som forsvarar genomforandet och man har inte séllan en
alltfor hog tro om det egna drendets komplexitet. Resultatet blir ofta att man
inte tar ett helhetsgrepp utan istallet digitaliserar enstaka moment av en
process’. Motiven till detta &r att man tar tag i de delar man upplever
mojliga och/eller ekonomiskt forsvarbara. Manga myndigheter tillvaratar
inte chansen att i grunden revidera ett drendes uppbyggnad utan utgar fran
befintliga processer. Resultatet blir ett lagre utnyttjande av teknikens fulla
potential.

Hos nagra av de intervjuade myndigheterna, exempelvis RFV, CSN och
Lansstyrelsen i Stockholm, finns handlingsplaner och dar pagar ett ut-
vecklingsarbete for 6kad automatisering. Det har dock tydligt framkommit
att hos en stor del av myndigheterna hander anmérkningsvaért lite avseende,
analys, planering och utveckling av e-tjanster.

Den beddmning Statskontoret gor &r att det finns en stor outnyttjad potential
kvar for inre effektivisering av forvaltningen genom 6kat inférande av auto-
matiserad drendehantering.

Ett forsta steg i att forverkliga denna potential ar att myndigheterna genom-
for processkartlaggningar av alla sina arenden déver en viss arlig volym,
forslagsvis 10 000 arenden per ar. | samband med denna arendekartlaggning
bor de dven goéra en forutsattningslés och grundlig analys av i vilken
utstrackning &rendet l&mpar sig for automatisering. | ett andra steg anser

! Vanligtvis information och blanketter pd webbplatsen.



Statskontoret att myndigheterna bor kategorisera och prioritera dessa
arenden (forslagsvis med végledning av den arketypmodell som presenteras
I denna rapport) samt gor lonsamhetskalkyler som ger en tydlig och tro-
vardig uppfattning om hur kostnadseffektiva de aktuella e-tjansterna kan
tankas bli.

For att framja att en sadan systematisk arendegenomgang kommer igang
och att den interna effektiviseringspotentialen kommer mer i fokus foreslar
Statskontoret ett antal konkreta atgarder och steg:

*  att regeringen ger fem statliga myndigheter i uppdrag att genomfora
processanalyser av samtliga sina drenden med en volym av minst 10
000 arenden/ar i syfte att redovisa de mojligheter till automatiserad
arendehantering som darendet erbjuder och en noggrant uppskattad
tidshesparing per enskilt arende vid en maximalt utbyggd och anvénd
automatisering. 1 analysen skall &ven inga en lonsamhetskalkyl for
varje &rende.

* att regeringen ger Statskontoret i uppdrag att utvardera dessa analyser
i syfte att lyfta fram drenden som bdor prioriteras mot bakgrund av
bland annat utvecklingskostnader, driftskostnader och den faktiska
besparing, nytta och férenkling som automatiseringen berdknas inne-
bara.

* att regeringen ger Statskontoret i uppdrag att utarbeta en végledning i
hur processanalyser kan anvandas som underlag for den interna
effektiviseringen av verksamheten med hjélp av modern teknik. Denna
vagledning skall, bland annat genom att lyfta fram goda exempel fran
forvaltningen, underlatta for och stédja de myndigheter som avser
utfora processanalyser i enlighet med Statskontorets forslag. Upp-
draget bor ske i samrad med KKR.

2 Bakgrund

Statskontorets uppdrag att framja utvecklingen mot 24-timmarsmyndigheten
och en sammanhallen elektronisk natverksforvaltning ligger till grund for
denna studie. De svenska myndigheternas arbete med utvecklandet av s.k. e-
tjanster har ar efter ar placerat Sverige langt framme i de internationella
jamfoérelser som med regelbundenhet gjorts. Statskontoret har fortlopande
foljt och rapporterat om detta utvecklingsarbete. Men kunskapen om vilken
faktisk potential som digitaliseringen skénker har varit bristféllig, inte minst
avseende den interna effektiviseringspotentialen for forvaltningen totalt. En
viktig orsak till detta har varit bristen pa insikt om hur olika arendeprocesser




ar uppbyggda, det vill séga hur arendehantering i praktiken gar till och vilka
faktorer och regelverk som direkt eller indirekt styr denna hantering.

2.1  Syfte

Syftet med denna studie har varit att fa en uppfattning om den eventuella
effektiviseringspotential inom den offentliga forvaltningen som finns att
hamta hem genom en fortsatt utbyggnad av sa kallade e-tjanster, eller mer
korrekt i detta sammanhang, genom ett uttkat inférande av automatiserad
elektronisk arendehantering, ibland dven bendmnt automatberedning.

Ambitionen har inte varit att kritiskt detaljgranska just och enbart de utvalda
myndigheterna och deras &rende(n) utan snarare att anvénda dessa som
underlag for slutsatser pa ett mer generellt och forvaltningsévergripande
plan. Detta har varit en forutsattning for en 6ppen dialog och en uttalad
Overenskommelse mellan Statskontoret och de aktuella myndigheterna. | de
fall dar enskilda myndigheter och/eller arenden ndmns i den fortsatta fram-
stéllningen &r de enbart i egenskap av typexempel eller illustrationer till de
resonemang som fors.

2.2 Metod

Statskontoret har valt att soka skapa en generell modell av olika arende-
typer, arketyper, och utifran dessa resonera i generella termer om var de
storsta effektiviseringsvinsterna torde sta att finna.

Fakta- och kunskapsinhamtning har i huvudsak skett via intervjuer med ett
antal representativa myndigheter. Intervjuerna, som gjordes under varen
2004, skedde oftast bade med verksamhetsforetradare och 1T-ansvariga pa
de utvalda myndigheterna narvarande. Intervjuerna har syftat till att sa
detaljerat som mojligt - moment for moment - ga igenom den aktuella
arendeprocessen som den ser ut idag och &ven soka belysa vilka mojligheter
som finns att ersétta vissa eller rentav alla moment med elektroniska
l6sningar. Som dialogpartner och bollplank for vara intryck och resultat fran
intervjuerna har konsultforetaget Frontwalker AB utgjort ett vardefullt stod.
En intern referensgrupp har fortlépande informerats om arbetets fram-
skridande och bidragit med synpunkter.



2.3 Avgransningar

Myndighetsperspektivet — den inre effektiviseringspotentialen

Statskontoret har medvetet valt bort medborgarperspektivet som utgangs-
punkt for analysen och istéllet valt att vdnda fokus mot den myndighets-
interna effektivisering och forenkling som en 6kad automatisk elektronisk
arendehantering skulle kunna innebdra. Ett av skalen till att anldgga detta
perspektiv ar den radande befolkningsfordelningen som pa 10-20 ars sikt
kommer att stalla den offentliga sektorn infér en besvarlig situation:
minskade personella resurser och dkade krav pa offentlig service. Kan man
mota dessa till synes motstridiga ingangsvarden genom 6kad anvandning av
automatisk elektronisk arendehantering? Och hur langt har forvaltningen
kommit i arbetet med att fullt ut tillvarata mojligheterna av automatiserad
elektronisk &rendehantering?

Det finns emellertid ofta ett samband mellan medborgar- och férvaltnings-
perspektivet. Interna forbattringar har ofta positiva effekter dven ur ett med-
borgarperspektiv. En effektivare, snabbare och mindre kostsam férvaltning
ar bra aven ur ett medborgarperspektiv.

Myndigheter och arenden

Studien anknyter till den rapport som Statskontoret lamnade till Finans-
departementet i juni i &r.? Ur den rapportens omfattande drendelista (ca 800
arenden) har for detta projekt ett urval gjorts av 34 arenden hos 19 myndig-
heter. Urvalet har gjorts med ambitionen att astadkomma bredd i underlaget:
stora och sma myndigheter, drenden med stora volymer men dven nagra
arenden med relativt blygsamma volymer, komplexa och — till synes — enkla
arenden.

Foljande myndigheter har ingatt i studien:

AMS
Arbetsmiljoverket
CSN
Domstolsverket
Finansinspektionen

Kemikalieinspektionen
Kommerskollegium
Lantmateriverket

© ©® N 0k wDdRE

Livsmedelsverket

-
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Lansstyrelsen i Stockholms lan

o
=

Lakemedelsverket

2> Myndigheternas elektroniska arenden (Statskontoret 2004:19).



12. Migrationsverket

13. PRV (Bolagsverket)

14. RFV / Foérsdkringskassan
15. Sjofartsverket

16. Skatteverket

17. Socialstyrelsen

18. Tullverket

19. Vagverket

Hos de flesta av myndigheterna har endast ett av myndighetens &renden
analyserats, i undantagsfall flera. |1 Bilaga 2 listas alla 34 &renden och i
Bilaga 3 och Bilaga 4 aterfinns den PM och det frageformular som samtliga
intervjuer baserats pa.

Samtliga myndigheter har visat Statskontoret stort tillmotesgdende och i
konstruktiv och Oppen anda fort en dialog kring den egna é&rende-
hanteringens fortjanster, brister och utvecklingsmojligheter.

Kommunerna

Tyngdpunkten i denna studie ligger pa den statliga forvaltningens myndig-
heter men det har funnits en ambition att d&ven kunna sdga nagot om
forutséattningarna och potentialen hos primarkommunerna. Statskontoret har
genom samverkan med Svenska Kommunférbundet och Sambruksplatt-
formen? beretts tillfalle att intervjua ett minde antal kommuner efter samma
upplédgg och modell som vi anvant for den statliga sektorns myndigheter. |
samtliga kommunintervjuer har samma drende analyserats, ndmligen bygg-
lov. I Bilaga 1 redovisas resultaten av denna begréansade kommunala inblick.

Statskontoret har tillsammans med Carelink, Riksforsakringsverket, Skatte-
verket och Socialstyrelsen tagit fram en forstudie om myndigheternas och
sjukvardens kommunikation.® Férstudien visar pd nyttan och rationa-
liseringspotentialen vid en dvergang till elektronisk rapportering inom sjuk-
varden och for de inblandade myndigheterna. Med anledning av denna
forstudie, anser projektet att landstingen delvis har belysts utifran potential-
aspekten. Projektet har darfor inte gjort nagra intervjuer med nagot lands-
ting.

® Det kommunala samverkansprojektet i e-fragor.
* MYSK - Myndigheternas och sjukvardens kommunikation - forstudie (Carelink,
Riksfdrsakringsverket, Skatteverket, Socialstyrelsen och Statskontoret, 2004-01-30).



E-tjanster

Néagon entydig definition pd begreppet elektronisk tjanst (e-tjanst) har vi
inte kunnat finna®. Men for denna studie har Statskontoret behévt skapa en
fungerande arbetsdefinition som klargor vad vi vill belysa och fangar in den
process som tar vid bakom den del som kunden méts av (front-office). Med
e-tjanst avses har:

en tjanst dar informationen som tjansten bygger pa sa langt mojligt
automathanteras elektroniskt saval i granssnittet mot medborgarna/-
foretagen som i myndighetens interna processer.

Vid fullstandig automatiserad elektronisk arendehantering® sker inhdmtning,
kontroll, bearbetning, beredning, beslut och delgivning av besluten
automatiskt med hjalp av ett eller flera system. | de fall handlaggningen
kraver att kontroller gors mot regelverk med mera, ar dessa kontroller
automatiska. | vissa fall kan arendehanteringssystemet dven vara behjalpligt
vid manuella delar i handlaggningen av ett drende. Systemet kan markera de
uppgifter som har en stor vikt i beddmningen av &rendet, till exempel
arbetsnedsattning eller diagnos och langd pa sjukskrivningen vid sjuk-
penningarenden.

For att kunna automatisera hanteringen maste information i form av data
och regelverk som dessa kontrolleras mot vara elektroniska. Det ar alltsa
viktigt att - med denna definition - skilja pa en e-tjanst och en elektronisk
blankett. Den senare sdger inget om hur den inkomna blanketten hanteras
internt, den kanske i praktiken skrivs ut och hanteras manuellt och ar
darmed ingen e-tjanst enligt vart synsatt.

Svenska bankers exempel visar att effektivisering med e-tjanster astadkoms
just genom att i sd hog utstrackning som mojligt automatisera hanteringen
av information och handlaggning av tjansten.

Kostnader

| intervjuerna har Statskontoret stéllt fragan vilken tidsbesparing per arende
som myndigheten uppskattar en fullt tillvaratagen elektronisk automatise-
ring skulle innebéara for det aktuella arendet. Daremot har inte intervjuerna
medgett ndgon majlighet att uppskatta eventuellt tillkommande kostnader i
form av exempelvis investering i infrastruktur, systemuppbyggnad, forvalt-
ning, personal m.m. For detta krévs en betydligt grundligare analys och en
noggrann lénsamhetskalkyl.

> Statskontoret har planer pé att ta fram definitioner p& ett antal nyckeltermer och begrepp -
déribland e-tjinst - med anknytning till utvecklingsarbetet med den s.k. 24-timmars-
myndigheten.

¢ Termen automatberedning anvands ibland.



De kvantitativa matt pa potentialen som redovisas eller antyds i denna
rapport utgar saledes enbart fran uppskattade tidsbesparingar.

3 Arendehanteringsmodell

Statskontoret har i sina intervjuer utgatt fran en modell av ett fiktivt
typarende som omfattar sju olika steg (moment).

Startpunkten for ett drende kan ses som nér medborgaren eller foretaget tar
del av informationen om en tjanst, t.ex. vem som &r berattigad att ansoka
(om det géller t.ex. ett bidrag), hur ansdkan ska fyllas i, till vem den ska
skickas, hur den fortsatta processen ser ut, etc.. Ett val utformat stod for
detta moment kan paverka kvaliteten pa den anstkan som sedan inkommer
och kan t.ex. innebédra att behovet av kompletteringar och justeringar
minskar. Modellen inkluderar &ven delgivnings- och arkiveringsmomentet
vilka i manga fall kan vara relativt omfattande.

Figur 1 Moment i ett fiktivt drende
1 2 &
Vil | Registrering | | Insamling | | 4 L 5 | 6 o '7 _
o och och Beredning Beslut Delgivning Arkivering
BLET22 kontroll komplettering
1. Mojliggorande: Tillhandahallandet av t.ex. information, blanketter,
formular, filspecifikationer.
2. Registrering och kontroll: Insandning av uppgifter, diarieféring
hos myndigheten, kontroll av inkomna uppgifter.
3. Insamling och komplettering: Inhdmtande av ytterligare uppgifter
fran den egna myndigheten och/eller fran annan myndighet.
4, Beredning: Berakning och bedémning av uppgifterna utifran regler,
lagar, férordningar m.m.
5. Beslut: Prévning av arendet och beslutet tas.
6. Delgivning: Meddelande och information om beslutet.
7. Arkivering: Arkivering/avslutande av &rendet hos myndigheten.

Utifran denna schablon av ett "typiskt” arende har intervjuerna forts.
Eftersom modellen &r generell kan respektive moment vara olika omfattande

for olika typer av arenden. For vissa drenden kanske ett moment helt saknas.
For andra arenden innebdar samma moment omfattande insatser i form av
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bade tid och kompetens. Skillnaderna mellan olika arenden kan vara sérskilt
stora nar det galler omfattningen pa insatser i moment 4 och 5. For en del
arenden, t.ex. anmalan av olika slag, krdvs ingen beredning eller beslut
overhuvudtaget medan andra arenden stéller stora krav pa manuell hantering
av erfarna handlaggare, experter, m.fl.

4 Arendearketyper

Potentialen for effektivisering med inférande av e-tjanster i ett &rende beror
pa flera olika faktorer varav volym, komplexitet och nuvarande hand-
laggningstid &ar de mest centrala.

Det stod vid intervjuerna klart att en (av manga) anvandbara indelnings-
grunder av férvaltningens arenden ar deras grad av teoretisk mojlighet till
automatiserad elektronisk handl&dggning, automatberedning. Denna mojlig-
het minskar med arendets komplexitet.

Definitionen av ett komplext drende ar hér ett drende dar moment 4-5 i
modellen ovan kraver professionell bedémning fran fall till fall, det vill sdga
arenden dar praxis och regelverk inte ar helt entydiga. Sadana arenden ar
svara, for att inte sdga omojliga, for en maskin att avgora och det kravs i
stéllet en ménniskas erfarenhet, flexibilitet och kompetens.

For myndigheterna kan drenden som innebdr omfattande hantering och
kontroll av bilagor och uppgifter fran olika aktorer nationellt och internatio-
nellt upplevas som komplicerade men &r inte att se som komplexa utifran
var definition. Av intervjuerna att doma handlar hanteringen av manga av
dessa drenden framforallt om kontroller av olika uppgifter mot register och
mot befintligt regelverk snarare &n tolkningar och bedémningar. Savida
regelverken ar entydiga och om elektronisk signering kan anvandas kan e-
tjanster i sadana arenden innebdra stora effektivitetsvinster och é&ven
forbéttra servicegraden genom forkortade handlaggningstider.

Mot bakgrund av detta har vi funnit tre arketyper av &renden. Indelningen i

arketyper gors alltsd utifran den teoretiska mojligheten for automatiska
rutiner. Indelningen séger inget om hur drendena hanteras idag.

11



4.1 Arketyp A

Figur 2 Beskrivning av hanteringen av ett arende enligt Arketyp A

) [J Automat
Arendemoment B Manuellt

ArketypA  [1fH{2}{3fHa{s5{67]|

Det som kénnetecknar arketyp A ar att samliga moment skulle kunna ut-
foras automatiskt. Det finns tydliga kvantitativa regler och riktlinjer for hur
beredningen ska gdéras och hur besluten ska tas. Reglerna ska kunna
omvandlas till algoritmer som programmeras in i handlaggningssystemet.
Eventuella kompletteringar fran och kontroller mot andra myndigheters
system gors automatiskt.

Vissa drenden i arketyp A saknar momenten beredning och beslut, t.ex.
inrapportering av uppgifter till ett register. Arketyp A utgér i denna modell
ett enkelt arende.

4.2 Arketyp B

Figur 3 Beskrivning av hanteringen av ett drende enligt Arketyp B

Arendemoment

Arketyp B |1|—|2|—|36 7

Bland arendena i arketyp B finns saval enkla som komplexa arenden (gréna
och roda arendemoment) och dar i normalfallet majoriteten utgors av enkla
arenden. Grona arendemoment skulle kunna goras automatiskt. De rdda
arendemomenten kréver daremot en manuell hantering i berednings-
och/eller beslutsfasen eftersom det ar fraga om bedémningar och avvég-
ningar som inte later sig goras “maskinellt”. Det ar viktigt att hand-
laggningssystemen tydligt markerar vilka drenden som kraver manuell
hantering vid beredning och beslut. Dessa drenden kan automatiskt fordelas
pd handlaggare. For de komplexa arendena kan alla moment innan
beredningen och efter beslutet géras automatiskt.

mO
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4.3 Arketyp C

Figur 4 Beskrivning av hanteringen av ett arende enligt Arketyp C

) [0 Automat
Arendemoment B Manuellt

ateypc  [2]-[z} 2 -l Te)- 5

Det som kénnetecknar arketyp C &r att alla drenden kréver helt manuell
hantering av momenten 4 och 5 (beredning och beslut). Varje arende ar
unikt och kréver en handlaggares erfarenhet av att géra en sammanvégd be-
doémning utifran en rad kvalitativa aspekter. Arketyp C &r renodlat komplexa
arenden. Eventuella kompletteringar fran och kontroller mot andra myndig-
heters system kan goéras automatiskt innan handlaggaren bereder drendet.
Alla moment innan beredningen och efter beslutet kan ske automatiskt.

Dessa tre arketyper illustrerar hur potentialen for effektivisering till stor del
beror pa hur stor andel av momenten i ett arendes hantering som kan
automatiseras. Det ar dock inte endast i typ A-&rendena som effektivisering
ar mojlig. Automatisering av vissa moment i komplexa arenden kan ocksa
astadkomma stora vinster.
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5 Resultat fran myndighetsintervjuerna

| figuren nedan har de drenden som ingatt i studien sorterats in efter volym
och darendearketyp, enligt Statskontorets bedémning. Den bild som har
presenteras syftar till att askadliggéra hur modellen och arketyperna kan
anvandas. Den ger en 6verblick av drendena fran de 19 myndigheterna dar
volymerna som synes varierar kraftigt fran 500 till 5 miljoner &renden per
ar. Gransen mellan vad som definieras som hdg respektive 1ag volym kan
variera for enskilda myndigheter. De arenden som har tillhor de med lag
volym kan for den myndighet som hanterar drendena anses tillhéra de med

hog volym.

Figur 5

Arenden i Statskontorets studie sorterade efter volym och drendearketyp

(grad av komplexitet). Siffror inom parentes anger antal &renden per ar
(i 1000-tal om inte annat anges).
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I de drenden som har studerats har en majoritet bedémts tillhdra arketyp A,
varav ett stort antal omfattar relativt hoga volymer. Aven drenden som
klassats som arketyp B inkluderar &renden med relativt stora volymer.
Endast fyra av de arenden som studerats bedéms som arketyp C. Nagra
enstaka arenden har upplevts som svarklassificerade, till exempel arenden
som kraver dubbla signaturer.

51 Arketyp A

Né&r det galler arenden av arketyp A handlar det i regel antingen om
anmalningar till olika register eller om ansékningar om bidrag eller liknande
som &r styrda av tydliga regelverk. Vissa av dessa arenden ar redan helt eller
delvis automatiserade. Ett exempel ar Vagverkets hantering av Pa- och
avstéllning av fordon som till stor handlar del om hantering av uppgifter i
fordonsregistret. Vissa kontroller gors i arendehanteringen liksom utskick av
inbetalningskort och eventuell aterbetalning av fordonsskatt. | princip hela
arendehanteringen ar i detta fall automatiserad, bortsett fran att en liten
andel av anmalningarna fortfarande inkommer i pappersform och darmed
maste skannas in vid registreringen.

Ett annat liknande exempel &r féretagens Anmalan om moms- och arbets-
givaravgifter (Skatteverket) som i dagslaget uppgar till ca 400 000 arenden i
manaden. Idag hanteras hela arendet automatiskt forutom sjalva inlamnan-
det som sker i pappersform.

De flesta d&rendena av arketyp A hanteras dock fortfarande manuellt.

5.2 Arketyp B

Bland drendena av arketyp B finns en viss bredd fran till synes relativt
komplexa drenden sdsom Sjukpenning och Anmalan till arbetsformedlingen
till relativt enkla drenden sasom Ansokan om korkortstillstand och Kredit-
tillstand. Nar det galler Sjukpenning &r det forst vid langa sjukfall som
arendehanteringen blir av mer komplex karaktér. Totalt 40 procent av alla
arenden avser sjukfall som pagar langre dn 29 dagar och beredningen blir
mer komplex vid de riktigt langa sjukfallen som pagar mer &n ett ar. Dessa
utgdr dock mindre an 10 procent av det totala antalet arenden.

Sjukpenningen ar med andra ord ett typiskt drende for arketyp B dar ma-
joriteten av &rendena &r enkla och dérmed helt eller delvis skulle kunna
automatiseras, medan en del av arendena ar av hogst komplex art dar endast
en del av &rendehanteringen kan automatiseras.
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Arenden sdsom Ansokan om korkortstillstdnd ar ocksa att klassificera som
arketyp B. Cirka 80 procent av 50 000 arenden &r enkla, d.v.s. kraver inte
nagon manuell bedémning eftersom den sékande saknar belastande noter-
ingar hos polis och rattsvasende. Sadana arenden har potential att auto-
matiseras helt. Enda hindret for en 100-procentig automatisering verkar i
dagslaget vara att halsodeklarationen enligt Korkortsforordningen maste
skrivas under i pappersform. For att detta hinder skall undanréjas kréavs en
lagandring s att elektronisk signering godkanns. Ett intyg om synprévning
ska ocksa bifogas och maste vara signerat av den optiker som genomfort
undersokningen. Ovriga drenden, av sd kallad komplex art, innebar storre
krav pa manuell handlaggning for kontroller. Dessa arenden kan dock
hanteras pa samma satt som de enkla arendena i de forsta momenten vilket i
sig innebar en effektivisering.

53 Arketyp C

Endast fyra av de har undersokta arendena har kategoriserats som arketyp C.
Det galler Ansokan om medborgarskap, Uppehallstillstand (exklusive
flyktingar), Ans6kan om lantmateriforrattning och Yttrande vid korkortsin-
gripande. For dessa arenden ar lagstiftningen delvis av sadan art att den
staller stora krav pa tolkningar och beddémningar. | manga fall behdvs
erfaren expertis for att kunna avgora hur lagen och praxis ska tolkas.
Volymerna i dessa fyra arenden ar sma i jamforelse med Gvriga arenden i
studien.

5.4  Erfarenheter av intervjuerna

Modellen fungerar

Aven om myndigheterna och deras drenden &r olika gar det att finna likheter
i sattet att hantera arendena. VVar modell for drendehantering kunde appli-
ceras pa de flesta arenden som intervjuerna berorde. Det stora flertalet av
intervjupersonerna hade inga som helst problem att relatera sina myndig-
hetsarenden utifran var generella darendemodell. I nagra drenden var det mer
relevant att sla ihop vissa moment till ett enda (t.ex. moment 2+3 och 4+5). |
arenden som inte kravde nagon beredning eller beslut, t.ex. registerhantering
och anmélan utgick dessa moment helt och hallet.

Vart urval och var analysinsats

Detta har varit ett forsta forsok att med en mycket begrénsad insats forsoka
genomfora en systematisk analys av myndigheternas &rendehantering i
ljuset av den nya teknik som star till buds for att effektivisera denna
hantering. De slutsatser och forslag Statskontoret presenterar baseras pa
analys av dessa 34 arenden hos 19 myndigheter. Man maste vara forsiktig
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med att dra generella slutsatser fran ett sadant begransat urval. Det har
emellertid inte framkommit ndgot som tyder pa att urvalet inte skulle vara
representativt for forvaltningen i stort. De personer som Statskontoret
intervjuat har dessutom arbetat ndra den operativa verksamheten med god
insikt i det praktiska arbetet. Vi anser darfor att vara resultat, intryck och
slutsatser har en i sammanhanget hog reliabilitet. Men urvalet ar begréansat
och detta br man bara med sig i lasningen av denna rapport.

6 Potential for effektivisering av statlig
forvaltning

Denna genomgang av 34 arenden har visat att myndigheterna har kommit
olika langt nar det galler automatiseringen av sin arendehantering. Vissa
myndigheter har en drendehantering som bygger pa pappersblanketter som
granskas av handlaggarna och dar besluten faststélls genom ett intyg med en
stampel och underskrift pa. Andra myndigheter kan uppvisa exempel pa
arenden som &r helt automatiserade. Ett exempel ar Skatteverkets Inkomst-
deklaration for aktiebolag dér 60 procent av de cirka 500 000 &rendena
hanteras helt automatiskt. Men i frapperande manga fall visar vara intervjuer
att inget utvecklingsarbete enligt dessa linjer &nnu kommit igang.

Statskontorets intervjuer bekréftar att det finns olika definitioner av b-
greppet e-tjanst hos myndigheterna. Vissa myndigheter avser med e-tjanst
nérmast e-blanketter i kombination med att informationen hanteras i digital
form (&dven om data i praktiken hanteras genom manuella kontroller, bedém-
ningar, berdkningar, etc.).

Ett bestaende intryck fran intervjuerna ar hur manga ganger intervjuerna har
borjat i en dvertygelse och avslutats i en annan. Myndigheterna har ofta
inledningsvis anfort att man lange har arbetat med 24-timmarsfragor och att
det arende som skall analyseras redan ar sa e-tjansteanpassat som mojligt.
Vid négra tillfallen har vid samtalets slut en annan bild tonat fram. Inte
séllan har det visat sig att myndighetens slutsats blivit att hela eller stérre
delen av drendet har potential for automatberedning. Detta maste betraktas
som en av de mer vardefulla lardomarna i denna studie och antyder att det
finns ett betydande arbete kvar. Vart intryck ar att nagon egentlig process-
analys i syfte att ompréva den befintliga drendehanteringen och organisa-
tionen utifran de rationaliseringsmajligheter modern teknik erbjuder inte har
genomforts utom majligen i nagot eller nagra enstaka fall. Nagot fullt
tillvaratagande av den nya teknikens mojligheter har saledes inte skett.

Projektet bedomer darfor att det finns en stor outnyttjad potential kvar for
inre effektivisering av férvaltningen genom okat inférande av automatiserad
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elektronisk drendehantering. Potentialen kan uttryckas och beskrivas ur ett
antal olika perspektiv.

6.1 Potential utifran arketyperna

Endast ett fatal av de arenden som studerats har automatiserats och man kan
utifran det konstatera att en 6vergang till en automatiserad drendehantering
inom framfor allt arketyp A och B borde leda till stora effektivitetsvinster
for myndigheterna. Av de 34 drenden som ingatt i Statskontorets studie har,
som redan ndmnts, de flesta befunnits vara av arketyp A.

Det kan konstateras att en automatisering av drenden av arketyp A troligen
leder till en effektiviseringsvinst pa kort sikt eftersom det ar dar “de lagt
hangande frukterna” star att finna. Men vi ser aven en risk med att alltfor
ensidigt fokusera pa dessa i de fall myndigheten dven hanterar drenden av
arketyp B och/eller C. Risken bestar i att man véljer den enklaste 16sningen,
den vi bendmner att asfaltera kostigar”. Med detta menar vi att man i allt
for hog grad utgar fran befintliga processer och moment och infér automati-
serad hantering i de delar dar man upplever sadan mojlig och/eller ekono-
miskt forsvarbar. Det finns darmed en fara for att man missar vésentliga
effektiviseringsvinster som endast kan urskiljas ndr man tar ett steg till-
baka” och mer forutsattningslost ser arendeprocessen - eller, &nnu helire,
myndighetens totala verksamhet - ur ett helhetsperspektiv.

Utvecklingen av e-tjanster inom drendearketyp B verkar av intervjuerna att
déma vara i sin linda. Fa inslag av automatisering patalas. En tolkning av
detta ar att man hittills inte i tillracklig utstrackning borjat titta pa arendena i
termer av enkla och komplexa. Det ar latt att man fokuserar pa den andel
som ar komplexa och glémmer bort att en majoritet av drendena i sjalva
verket ar forhallandevis enkla, det vill sdga automatiserbara.

Automatisering av B-arenden kraver dock en djupare analys som i manga
fall bor ske i form av en forutsattningslos genomgang och prévning av hela
myndighetens nuvarande arendehantering. En sadan arbets- och priori-
teringsordning skulle sannolikt leda till andra I6sningar &ven fér myndig-
heternas A-drenden. Exempel pa detta finns redan. En myndighet som
kommit langt beklagar att man inte tog detta breda processgrepp pa
verksamheten innan man satte igang att automatisera sina A-drenden.
Potentialen i arketyp B uppstar nar man lar sig att se alla arenden i en
generell process dar det finns ett normalt fléde och ett eller flera alternativa
floden”. Skillnaden uppstér i regel i moment 4-5 (Beredning - Beslut) i

" KKR:s rapport "Processorientering i staten” (2003) beskriver pé ett foredémligt sétt
processansatsens fordelar och kan rekommenderas till den som vill lara sig mer om hur
processorientering kan tillampas pa den egna verksamheten.
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arendehanteringen. Léansstyrelsen i Stockholm har kommit en god bit pa vég
genom att i Ansokan om korkortstillstand skilja pa enkla och komplexa
arenden. Statskontoret har uppfattat att detta drende har en stor effekti-
viseringspotential och att arbetet redan kommit en bra bit pé vag.®

Aven bankernas erfarenheter visar att det ar bland arenden av arketyp B med
hoga volymer som de riktigt stora potentialerna finns. Pa grund av att dessa
arenden ar mer komplexa har det ocksa tagit langre tid for bankerna att
utveckla e-tjanster inom dessa omraden.

De fyra C-arenden som vi analyserat har som tidigare namnts forhallandevis
sma volymer. Beroende pa hur kostnadsstrukturen ser ut i arendehanter-
ingen kan det trots detta finnas stora vinster med att inféra e-tjanster for
mottagande, registrering, vissa kontroller av uppgifter, etc. Trots den i hog
grad komplexa handlaggningen kan det alltsa finnas mojligheter till att
forenkla och forkorta processerna genom att inslag av automatisering infors
I de moment som inte kréver professionella beddmningar och 6vervaganden,
exempelvis automatisering av hantering av anstkan eller for att kontrollera
och inhdmta kompletterande uppgifter.

6.2 Potential i olika arendemoment

Manga drenden av arketyp A innebédr idag ett omfattande arbete fran
handldggarnas sida vid hanteringen av bilagor och ansdkningar i pappers-
form. Det gar at mycket tid att komplettera ofullstandiga ansokningar,
inhdmta information fran annat hall samt att kontrollera uppgifter. Andelen
inkomna &renden som kraver komplettering &r i dessa drenden ofta stor — det
ar inte ovanligt med siffror pa 50-60 procent. Nar det galler t.ex. an-
sokningar om bostadsbidrag maste narmare 250 000 av de arligen totalt
500 000 inkommande arendena kompletteras. Det samma galler for hanter-
ingen av foraldrapenning. Hur mycket tid och resurser detta tar i ansprak vet
man inte pd myndigheterna idag. Sannolikt innebar det en avsevard mangd
extraarbete for handlaggarna i form av allt fran manuella genomgangar av
ansokningar, kontroller av uppgifter, utskick av brev angaende komplette-
ringar, med mera.

Det finns stora effektivitetsvinster att na genom att inféra sa kallade
intelligenta elektroniska blanketter som inte godkanner inskickande av an-
sokan forran den ar komplett. Hos exempelvis CSN pagar ett utvecklings-

® | Riksrevisionens rapport “Vem styr den elektroniska forvaltningen?” (RiR 2004:19,
2004-06-28), sid. 16, sdgs att Lé&nsstyrelsen inte uppfattar att det skulle vara
“kosntadseffektivt ” att erbjuda ansokan om korkortstillstdnd elektroniskt. Detta pé-
stdende &r inte i linje med de samtal om drendet som Statskontoret fort med Lansstyrelsen
i Stockholms 14an och den bild av pagaende utvecklingsarbete som dar formedlades.
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arbete som bland annat ska bidra till att CSN far in en hogre andel
kompletta ansdkningar. Om en stor andel av drendena inkommer via en
sadan kanal skulle andelen kompletteringsarenden kunna reduceras av-
sevart. Darmed skulle ocksa den fortsatta handlaggningen forenklas, med
eller utan vidare automatisering.

Vid automatisering i moment 1-2 (Mdgjliggérande samt Registrering och
kontroll) och moment 6 (Delgivning) maste man ha i atanke att potentialen
ar starkt beroende av hur stor andel av anvindarna som myndigheten kan
locka till de digitala kanalerna. Det &r viktigt att myndigheterna upp-
marksammar detta anvandningsperspektiv och anammar en strategi for hur
information om fordelarna och vinsterna med att anvanda den nya kanalen
skall kommuniceras. Det finns beprévade kommunikationsteorier som kan
passa som analysmodell for detta. En av dem ar den s.k. AIDAS-modellen
som utgar fran att man via ett antal steg skapar kannedom, handling och
onskan om att &terkomma till den nya kanalen.’

Lika viktigt ur effektiviseringssynpunkt ar ocksa de nya mojligheter till
Okad information som automatiserad elektronisk &rendehantering l&gger
grund till. En sadan arendehantering mojliggor att information ges till den
sOkande automatiskt, till exempel. att ansokan inkommit, nér beslutet fattas,
nar pengarna betalas ut, etc. Enligt RFV ar just denna typ av fragor de mest
frekvent forekommande. Forutom en 0kad service till den sbkande innebar
en sadan automatisering aven att trycket pd myndigheternas kundtjanster
minskar, vilket ocksa kan innebara en besparing.

6.3  Potential uttryckt i tidsvinst

Statskontoret bad myndigheterna att uppskatta tidsvinsten per &rende vid en
overgang till automatiserad elektronisk arendehantering dar sadan konsta-
terats teoretiskt mojlig att utveckla'®. Den uppskattade tidsbesparingen ar i
flera fall mycket grov och bygger mer pa kvalificerade gissningar och
beddmningar an pa noggrant beraknade tidsvinster. Vi valjer darfor att inte
redovisa dessa siffror. Trots detta & manga av de tidsuppskattningar som

° AIDAS-modellen brukar illustreras som en trappa och grundtesen ar att man inte kan

”hoppa éver” nagot steg i modellen om man vill uppna slutmalet. Stegen ar 1. Attention
(anvandaren ska veta att kanalen/tjansten existerar). 2. Interest (anvandaren skall bli
intresserad av att anvanda den nya kanalen/tjansten). 3. Desire (genom att beskriva nyttan
forma anvandaren att vilja anvanda kanalen/tjansten). 4. Action (forma anvandaren att
faktiskt utfora en aktiv handling, att paborja och avsluta ett drende). 5. Satisfaction (att fa
anvandaren att uppleva den utlovade nyttan av den nya kanalen i syfte att fa anvandaren
att atervanda och "marknadsféra” kanalen/tjansten till andra.

% Inte alla arenden medger en s&dan automatiseringspotential att fragan var relevant att
stélla. Det finns till exempel drenden som redan &r sa langt automatiserade eller sa enkla
(till exempel registerhallningsarenden sdsom Anmalan av skyddsombud) att ytterligare
automatisering redan pa forhand kan konstateras ha en endast marginell betydelse.
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framforts sa pass intressanta att enbart dessa borde utgora goda skal for
myndigheterna att ga vidare med en forutséttningslos processanalys och
I6nsamhetskalkyl.

6.4  FOrutsattningar

For att potentialen vid en dvergang till automatiserad arendehantering ska
kunna realiseras &r det viktigt att vissa forutsattningar uppfylls. Nedan
kommer en beskrivning av nagra av dessa.

En samlad genomgang av myndigheternas alla drenden

Myndigheterna ansvarar ofta for ett stort antal &renden av olika slag och det
kan vara svart att bedoma vilka arenden som ska prioriteras vid eventuella
inféranden av automatiserad elektronisk &drendehantering. Den generella
modellen foér &drendehantering och de tre arketyperna underlattar for
myndigheterna att pa ett tidigt stadium strukturera sina drenden och gora en
prioriteringsordning for de arenden som &r intressanta att arbeta vidare med.
Genom detta kan organisationen fokusera sina utvecklingsresurser pa "ratt”
arenden och darmed na resultat snabbare och till lagre kostnad.

Vissa myndigheter har gjort processkartlaggningar och -analyser men det ar
inte alltid som de personer som vi intervjuat har ként till det. Det verkar som
om IT-funktionen hos myndigheten inte alltid har kommunicerat med
verksamhetsfunktionen. Omvént genomfors ibland processkartlaggning av
verksamhetssidan utan att man genomlyser mdjligheten att effektivisera
med hjélp av IKT. En forklaring till detta kan vara att utgangspunkten for
processarbetet inte har legat pa processorienterad inre verksamhetsut-
veckling via IKT i forsta hand utan mer pa exempelvis isolerade inforanden
av nya IT-stodsystem i befintlig verksamhet. Kartldggningarna har under
alla forhallanden séallan tjanat som underlag for beddémningar kring
inforande av automatiserade rutiner for handlaggningen.

Samlade genomgangar enligt ovan med tillhdrande processanalyser ar en
grundfdrutsattning for att kunna komma vidare med att tillvarata potentialen
for intern effektivisering. Det ar viktigt att dessa genomgangar gors av
processorienterade manniskor med 1T-kompetens.

Arkivfragan

Manga myndigheter har idag dubbla arkiv, ett i pappersformat och ett i
digital form. Orsaken till det &r att digitala arkiv inte &r godkénda for
langtidsarkivering. Det leder till dubbelarbete och en osakerhet i hur arki-
veringsfragorna ska behandlas vid en automatiserad &rendehantering.
Manga myndigheter har krav pa att handlingarna ska arkiveras utan bortre
tidsgrans, det gor att arkivmaterialet blir omfattande. Arkivfragans 16sning
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ar angelagen och paverkar effektiviseringspotentialen i flera av de analyse-
rade drendena.

Transparents mellan kanaler

For att tillvarata den elektroniska arendehanteringens positiva effekter ar det
viktigt med kanaltransparents. Oberoende av hur medborgaren eller
foretaget kontaktar myndigheten i ett visst drende ska myndigheten hantera
arendet enligt samma rutiner. Det ska dessutom vara mojligt att under ett
pagaende arende kunna vaxla kontaktsatt med myndigheten, till exempel
paborja ett arende via Internet och sedan fortsétta via telefonen om nagot
problem eller ndgon svarighet uppstar. Effektiviteten uppnas nar informa-
tionen som behovs vid drendehanteringen flyter mellan alla berérda aktérer
med en hdg grad av automatik, utan att medborgaren/foretaget eller hand-
laggaren ska behdva upprepa nagra manuella moment.

Kravet pa underskrifter / elD

Hos flera myndigheter framfors kravet pa underskrift som en av orsakerna
till att man inte kan automatisera arendehandlaggningen. | vissa arenden
kravs dessutom fler an en underskrift vilket dagens elD-lésningar inte
hanterar. | andra fall kravs lagandringar for att elektroniska signaturer ska
godkannas som underskrift. 1 manga fall har man dock inte gjort en
ordentlig genomgang av vilka krav som egentligen finns. Man utgar, ibland
felaktigt, ifran att manuell underskrift ar ett krav. Aven i denna fraga kunde
vi ibland skonja hur en Gvertygelse Gvergick i, om inte dess motsats sa
atminstone en genuin osakerhet pa vad "kraven” egentligen vilade.

Noteras kan att Vagverket och Skatteverket har infort automatiserade
processer i de delar av darendehanteringen som inte kraver signering. Det
finns sannolikt ett antal fall av krav pa signering som kan slopas direkt av
myndigheten sjalv, till exempel sadana som bygger pa tradition och arv. Att
klarlagga de faktiska och motiverade kraven pa signaturer, i enlighet med
intentionerna i det fortsatta Formel-arbetet'!, blir darfor en sjalvklar del i de
processanalyser som Statskontoret foreslar att myndigheterna bor genom-
fora.

| de fall dar lagar tydligt anger manuell signering som krav bér myndig-
heterna gora en analys av hur motiverat ett sadant krav egentligen ér.
Regering och Riksdag gar att paverka till att andra pa otidsenliga lagar och
formkrav. Ibland skrivs sadana formkrav alltfor rutinmassigt in i nya lag-
texter. Hos exempelvis Finansinspektionen krévs idag manuell underskrift
for manga av ansokningarna. Detta problem &r dock kéant hos regerings-
kansliet och myndigheten forsoker kontrollera att nya lagar inte kraver
onddig manuell underskrift. Det finns exempel pa nya lagar som i sina

* FORMEL: Formkrav och elektronisk kommunikation, rapport frn Finansdepartementet
(Ds 2003:29), 2003-04-15.
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utkastversioner kravt manuell underskrift och dar Finansinspektionen pa-
pekat detta varefter kravet helt enkelt lyfts ur.

Klargora ansvars- och kostnadsfordelning vid flera aktorer

| ett antal &renden omfattar hanteringen flera myndigheter (myndighets-
overgripande arenden) eller flera samhallssektorer (kommun, landsting,
naringsliv och stat). Av de ca 800 statliga &renden som ingick i studien
Myndigheternas elektroniska &arenden visade sig att ca 200 horde till
kategorin myndighetsévergripande, det vill séga att de behdvde information
fran en annan myndighet for beredningen av drendet.

| var studie av 34 arenden angavs att uppgifter hamtades frdn nagon annan
myndighet i ca 20 av drendena. Det géllde framst hdmtning av person-
uppgifter fran folkbokféringsregistret och SPAR. For arenden kopplade till
foretag var Patent- och registreringsverket en viktig informationskalla.
Uppgifterna fran andra myndigheter hamtades i manga fall automatiskt, men
det forekom &ven att den sokande var tvungen att bifoga uppgifter fran
andra myndigheter. | vissa fall gjordes forfragningarna om uppgifter fran
andra myndigheter via telefon, fax eller vanlig post.

For dessa arenden &r det viktigt att klargora vem som &dger drendet och vem
som har det yttersta ansvaret for att hanteringen rationaliseras och sam-
ordnas. Aven fordelningen av kostnader och intakter kopplade till gemen-
samma funktioner maste klargoras och fordelas. En metod for detta kan vara
att gora gemensamma lénsamhetskalkyler. Statskontorets vagledning for
lonsamhetskalkyler tar upp ett sédant exempel *2.

Skilj pa komplicerade och komplexa arenden

Manga myndigheter har som namnts tidigare ibland en évertro pa det egna
arendets komplexitet darfor att man satter likhetstecken mellan komplice-
rade och komplexa drenden. Man utgar a priori fran att det aktuella arendet
antingen kraver sadana kvalificerade bedomningar och Gvervaganden eller
innefattar s& manga bilagor, kompletteringar, kontakter etc., att det inte
skulle passa for automatisering. Detta ar vanligast forekommande bland de
arenden som hor till arketyp A. Men denna iakttagelse géller &ven for vissa
arenden i arketyp B. Det ar latt att myndigheten dar fokuserar pa den andel
arenden som &r komplexa och gldmmer bort att en majoritet av arendena i
sjalva verket ar forhallandevis enkla.

For myndigheterna kan drenden som innebdr omfattande hantering och
kontroll av bilagor och uppgifter fran olika aktorer nationellt och inter-
nationellt upplevas som komplexa. Med utgangspunkt fran var forklarings-
modell &r de dock inte att ses som komplexa utan kan dnda vara del av en
enkel process som utan stora svarigheter kan regelstyras via automatisering.

12 Rakna pé Idnsamheten — vagledning i exemplets form (Statskontoret 2004:131).
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Organisation

Det har varit svart att rakna hem produktivitetsokningar genom IT-
investeringar inom forvaltningen.’* Aven i Riksrevisionens rapport
framhalls problemen med att nd Idnsamhet med e-tjanster.** En orsak till
detta kan vara att man vanligtvis tillfort avancerade 1T-system och IT-
hjalpmedel i en i 6vrigt oférandrad organisation. Nagon forutséttningslos
processanalys - dar man dragit de lampliga organisatoriska konsekvenserna
- har inte foregatt investeringarna. Detta far aven stod i en studie fran
Statskontoret 2003, d&r endast tre av sju intervjuade centrala myndigheter
uppgav att de i nagon aspekt forandrat sin organisation som en féljd av
arbetet med "24-timmarsmyndigheten".*®

Inférande av automatiserad arendehantering handlar alltsa om att ompréva
och férandra traditionella arbetssatt i organisationen i syfte att astadkomma
en effektivare &rendehantering. Det galler bland annat myndigheter med
fristéende organisatoriska enheter med sa kallade balanser i sin arende-
hantering dar Overforing av arenden mellan enheter med olika arbets-
belastning forsvaras. Detta staller stora krav pa organisation och ledarskap.

Men stuprdrstankande finns &ven inom storre centralt organiserade
myndigheter utan formellt autonoma enheter. Detta leder latt till att en-
heterna utvecklar egna &rendehanteringssystem for “sina ” drenden med
alltfor dalig eller ingen koppling till myndighetens samlade verksamhet.

Medarbetarna

Vid diskussioner om effektivisering med hjalp av digital teknik &r det viktigt
att framhalla samspelet manniska och maskin, att inte handlaggarna kanner
det som ett hot att automatisera arendehanteringen. Malet ar i stallet att
arbetet upplevs mer stimulerande i och med bortrationaliseringen av mono-
tona rutinuppgifter. Det ar inte antingen eller”, utan snarare att anvanda
handl&ggarnas erfarenhet och kompetens dér den bast behovs, i arenden som
kraver sammanvagda beddmningar av ett stort antal aspekter. Tekniken
skall utnyttjas till det den &r bast pa, upprepande av manga liknande
bedémningar som féljer en uttalad mall. Om inte denna diskussion fors och
far acceptans inom organisationen kommer det sannolikt att leda till att ut-
vecklingen bromsas upp.

Att fa med sig hela organisationen handlar givetvis aven om ledarskapet.
Stravan efter och forstaelsen av nyttan med effektivisering genom e-tjanster
maste genomsyra aven verksledningar och myndighetschefer. Sa ar inte
alltid fallet idag.

B |T-kostnader i statsforvaltningen — en férstudie av 24 myndigheter (Statskontoret
1999:37).

1 Vem styr den elektroniska forvaltningen? (Riksrevisionen 2004:19).

15 24-timmarsmyndigheten: Myndigheternas planer och strategier (Statskontoret

2003-06-02).
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7 Avslutning och forslag

Medborgarnyttan utgor ett viktigt motiv for utvecklingen mot en samman-
hallen natverksforvaltning med fullt tillvaratagande av e-tjansternas
mojligheter.

Ett minst lika viktigt skal till att Iata e-tjanster utvecklas inom férvaltningen
ar det behov av intern effektivisering som kommer av den aldrande svenska
befolkningen och de problem den antas generera for den framtida
efterfragan pa forvaltningens tjanster samt pa utbudet av arbetskraft. Allt
fler bedémare, daribland den s.k. Ansvarsutredningen, ar inne pa det ound-
vikliga behovet av en fornyelse av forvaltningen mot bakgrund av
befolkningens sammansattning.*® Det interna effektiviseringsbehovet bor
saledes goras till en minst lika betydande drivkraft som medborgarnyttan i
det fortsatta utvecklingsarbetet.

Arbetet med att se Over den interna effektiviteten &r vidare en viktig
forutsattning for att utvecklingen av direkt medborgarorienterade e-tjanster
skall vara méjlig. De mest efterfragade medborgarorienterade e-tjansterna®’
kraver en dversyn, analys och digitalisering av myndigheternas interna
arendeprocesser. Om inte detta perspektiv beaktas kan de medborgar
orienterade e-tjansterna komma att utvecklas "ovanpa” och isolerat fran de
interna verksamhetssystemen som innehaller den information och logik som
behovs for en genomgripande digitalisering och 6kad service till med-
borgare och foretag.

Effektiviseringen av forvaltningen handlar inte om att se utbyggnaden av e-
tjanster som ett rationaliseringsprogram for att i forsta hand "frigéra resurser
till andra, viktigare arbetsuppgifter”, vilket ar en bade vanlig och forstaelig
instéllning hos myndigheter nar de ombeds beskriva de interna vinsterna
och fordelarna med den nya tekniken. Det handlar snarare om att lata ut-
vecklingen mot en sammanhallen e-forvaltning vara det mest skonsamma
och rationella omstéllningsinstrumentet for att anpassa forvaltningens
storlek till den situation som, allt annat oférandrat, kommer att bli verklighet
under de kommande 10-20 aren.

Minskade personella resurser och ¢kande behov av offentlig service ar ett
problem som till betydande del bor kunna l6sas genom att sa langt som
mojligt automatisera drendehanteringen. Det finns annars en risk for att den
minskning av kostnaderna for den offentliga sektorn som sannolikt kommer
att kravas, tvingas ske genom generella nedskarningar av anslag som slar
mer blint mot verksamheter och personal.

16 SOU 2003:123, Utvecklingskraft for hallbar valfard, sid. 138.
7 Anvandning och omddmen, Internetanvandare om den offentliga sektorns webb-
platser.(Statskontoret 2003:30) sid. 22.
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Effektiviseringspotentialen i en sammanhallen natverksforvaltning handlar
om att radda hem de besparingar som en utbyggd elektronisk hantering kan
ge innan den personal och de resurser som tidigare gick at att manuellt
utfora tjansten Gverfors till annan verksamhet inom myndigheten. D& har
sannolikt - i analogi med tidigare I1T-investeringar inom statsforvaltningen -
en stor potentiell och rationell resursbesparing aterigen gatt forlorad.

Statskontoret menar att forvaltningen och statsmakterna star infor en stor
utmaning men dven unik mojlighet har. For att rddda hem den effek-
tiviseringspotential som denna rapport pekar pa behévs en plan. En plan
som tar fasta pa att de rationaliseringsvinster som gors genom automatiserad
elektronisk &rendehantering verkligen tas hem genom att de manuella
resurser som frigors successivt avvecklas ur organisationen.

Det innebér inte att personal skall fristallas utan mer om att man pa sikt
krymper organisationen i takt med att moderna e-tjnster &vertar
hanteringen dar sa ar mojligt och ekonomiskt forsvarbart. Man kan tanka sig
exempelvis ett system dar man later den personal som tidigare utforde de
numera automatiserade momenten Overforas till annan angeldgen verk-
samhet i vantan pa naturlig avgang och att man darefter inte nyanstaller for
att tacka upp avgangarna. Men for detta kravs en tydlig, uppféljningsbar
plan som syftar till foérvaltningens krympning storleksmassigt, inte
prestandamaéssigt. Det krdvs troligen &ven ett uttalat hemtagningsansvar for
vinsten av denna rationalisering, det vill sdga ett utpekat ansvar for att den
eventuella besparing som en lonsamhetskalkyl visar att en automatisering
leder till, &ven inkasseras nar den nya arendeprocessen tagits i drift.

Det finns givetvis andra vinster med en o6kad automatiserad elektronisk
arendehantering, sadana som inte ar kopplade till en bekymmersam befolk-
ningspyramid. Vissa vinster ar uppenbara vid en 6vergang till elektronisk
arendehantering. Det kan vara minskad tid i hanteringen av &rendena
eftersom systemet tar fram fardiga beslutsstdd, bland annat genom auto-
matisk inhdmtning och kontroll av uppgifter. Om uppgifterna inhdmtas
automatiskt kommer dessutom féarre kompletteringar att behdvas och risken
for fel pa grund av den manskliga faktorn (felinstansningar, horfel) minskar.
Det finns andra kostnader som minskar till exempel kostnader for porton
och telefon eftersom handlaggarna inte behdver kontakta den sokande for
kompletteringar och fortydliganden, en fortfarande mycket resurskravande
del i manga arenden.

Forutom de ekonomiska vinsterna kan en automatisk &rendehantering ses
som en garant for att alla behandlas lika nér bedémningar av drendena gors.
Om all information som behdvs hamtas automatiskt och de berdkningar och
bearbetningar som behdvs gors automatiskt paverkas handlaggningstiden
och drendets hantering inte av vem den sokande é&r.
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Det bor upprepas hur viktigt det &r att hela organisationen a& med och
genomsyras av forstaelse och engagemang for ett sddant omstallningsarbete.
Att uppleva omstéllningen som en mojlighet for forvaltningen att utvecklas
och inte som ett hot.

For att kunna redovisa den faktiska effektiviseringspotentialen av e-tjanster
med automatiserad, elektronisk &rendehantering i skarpa besparingssiffror
menar Statskontoret att det krévs detaljerade processkartlaggningar med
efterfoljande analyser och lonsamhetskalkyler dar varje &rendemoment
kostnadsberaknas. Grundregeln bor vara att detta ar ndgot myndigheterna
sjalva maste utfora och ansvara for.

Det handlar saledes om processanalyser i syfte att klarlagga arenden med
stor intern effektiviseringspotential och lamplighet for automatisering.

Vissa myndigheter har redan gjort processkartldggningar av arenden, men
da oftast av andra orsaker dn att just analysera arendenas potential for e-
tjanster och automatiserad, elektronisk &rendehantering.® S&dana redan
genomforda kartlaggningar sparar dock arbete eftersom de kan anvédndas
aven som underlag for den vidare, IKT-baserade effektiviseringsanalys som
vi foresprakar har. Andra myndigheter, som inte har genomfort process-
kartlaggningar, kommer enligt Statskontoret i manga fall att tvingas gora
detta for att skapa det nddvandiga underlag som krévs for den vidare
analysen av darendets faktiska potential for effektivisering. Statskontoret
anser att i princip samtliga myndigheter bor utféra processanalyser pa sina
arenden med volymer dver 10 000 drenden per ar. De begransade analyser
som kunnat goras under detta arbete har indikerat att redan pa denna niva
finns intressanta arendeexempel déar ett fullt tillvaratagande av den teo-
retiska automatiseringspotentialen kan innebdra avsevarda tidsbesparingar.

Statskontoret skulle kunna framja initierandet av en sadan bred analys-
process inom forvaltningen genom att i en fallstudie bistd en eller tva
myndigheter i utférandet av en sadan fordjupad processanalys.

| det korta perspektivet foreslar Statskontoret féljande:

*  att regeringen ger fem statliga myndigheter i uppdrag att genomfora
processanalyser av samtliga sina drenden med en volym av minst 10
000 arenden/ar i syfte att redovisa de mojligheter till automatiserad
arendehantering som arendet erbjuder och en noggrant uppskattad tids-
besparing per enskilt &rende vid en maximalt utbyggd och anvénd

8 | KKR:s rapport “Processorientering i staten” (2003) redovisas tio myndigheters
processer och processorientering. De analyser som myndigheterna gjort har, enligt vad
som gar att utlasa, dock sallan haft den interna effektiviseringen i fokus eller det primara
syftet att rationalisera processerna utifran ett 24-timmarsperspektiv.
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automatisering. 1 analysen skall &ven inga en lonsamhetskalkyl for
varje arende.

att regeringen ger Statskontoret i uppdrag att utvardera dessa analyser
i syfte att lyfta fram drenden som bor prioriteras mot bakgrund av
bland annat utvecklingskostnader, driftskostnader och den faktiska be-
sparing, nytta och forenkling som automatiseringen berdknas innebéra.

att regeringen ger Statskontoret i uppdrag att utarbeta en végledning i
hur processanalyser kan anvandas som underlag for den interna
effektiviseringen av verksamheten med hjélp av modern teknik. Denna
vagledning skall, bland annat genom att lyfta fram goda exempel fran
forvaltningen, underlétta for och stddja de myndigheter som avser ut-
fora processanalyser i enlighet med Statskontorets forslag. Uppdraget
bor ske i samrad med KKR.



Bilaga 1
Kommunerna

Inledning

Kommunernas verksamhet innebar till stor del produktion av tjanster till de
som vistas i kommunen. Exempel pd kommunala verksamheter av pro-
ducerande karaktar &r barnomsorg, utbildning, aldreomsorg. Sadan verk-
samhet bestar inte av ndgon typ av arendehantering men i anslutning till
dessa verksamheter finns behov av olika system for informationshantering
t.ex. tidbokningar, anmélningar och ansdkningar. Antalet drenden i kommu-
nen ar beroende av kommunens storlek och de flesta kommuner har sma
arendevolymer jamfort med manga myndigheter.

Genom samverkan med Sambruksplattformen och Svenska Kommun-
forbundet har Statskontoret beretts tillfalle att intervjua och préva var
arendemodell pa ett antal primarkommuner. Bland de manga och ofta
genomgripande skillnader som statlig och kommunal férvaltning uppvisar,
finns att medan statliga myndigheter vanligtvis hanterar (&r huvudman for)
specifika arenden sa hanterar alla kommuner mer eller mindre samma
arenden. Urvalet av kommuner skulle darmed kunna stanna vid en enda men
for att tacka in eventuella olikheter i hantering sa breddade vi urvalet med
hansyn till kommunernas storlek och geografiska lage. Malmo, Skelleftea
och Bollnas kommun valdes att inga i undersékningsgruppen.

Vi har valt att titta pa bygglovsansokan da detta drende innehaller
kopplingar mot den statliga sektorn (information och synpunkter fran
statliga. myndigheter behdver ofta inhdmtas vid bygglovshantering,
exempelvis Végverket, LMV, Lénsstyrelserna, m.fl.). Dessutom har denna
studie den inre effektiviseringspotentialen som huvudfokus. Bygglov antogs
innebdra komplexa administrativa moment som mojligen lampar sig battre
for automatisering &n t.ex. dagisplatsansokan eller gymnasieansékan som
antogs inte krava en lika resurskravande administration. D& det dessutom
fanns ett antal signaler fran olika kommuner om en 6nskan och vilja att
forenkla bygglovshanteringen sa valde vi att tillampa var arendemodell pa
just detta arende.

Intervjuerna har koncentrerats till ansokningar om enklare andringar och
tillbyggnader fran privatpersoner. Kommunerna skiljer sig at i storlek och
darmed dven i antalet ansokningar om bygglov. Malmd har ca 2 000
ansokningar per ar, Skellefted ca 1 000 och Bollnas 400-500 per ar.
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Beskrivning av bygglovshanteringen

Digitala rutiner

Kommunerna har lagt ut information om bygglov pa sina hemsidor.
Informationen &r av varierande omfattning och kan bestd av ifyllda
exempelblanketter, exempel pa hur situationsplaner (kartor) och ritningar
ska se ut samt allman information om hur man séker bygglov och vad man
bor tanka pa.

Vissa kommuner skannar in ansokningarna samt situationsplaner och
ritningar. Dessa laggs darefter upp i elektroniska arendehanteringssystem. |
systemet lagger handlédggarna &ven in de aktiviteter som ber6r &rendet.
Ingen av de intervjuade kommunerna har dock nagon funktion dar den
stkande pa ett automatiskt satt kan folja sitt arende. | vissa fall har andra
forvaltningar tillgang till informationen i drendehanteringssystemet. Det &r
dock inte alltid som denna mdjlighet utnyttjas utan gamla manuella rutiner
anvands vid kontakterna mellan forvaltningarna.

Det ar vanligt att det finns digitala kartor hos kommunen och ibland finns,
information fran Oversiktsplaner, detaljplaner samt fastighetsuppgifter
kopplade till kartorna.

Pa grund av oklarheter i arkivlagen har vissa kommuner dubbla arkiv, ett
digitalt arkiv och ett arkiv bestaende av mikrofilmade handlingar.

Handlaggningen

Till ansdkningarna om bygglov ska situationsplaner (kartor) och ritningar
bifogas. Dessa &r oftast i pappersformat eftersom det saknas smidiga
verktyg som privatpersoner kan anvénda och kommunerna har inte alltid
mojlighet att hantera digitala bilagor. Dessutom finns formkrav (Boverket)
nar det galler hur situationsplanerna och ritningarna ska se ut. I ingen av de
intervjuade kommunerna kan man skicka in bygglovsansokan via deras
hemsida. Daremot kan kommunerna ibland ta emot digitala bilagor, om de
har tillgang till ratt program och/eller mojlighet att skriva ut formatet.

Sjalva hanteringen av bygglov & en manuell rutin (sk&rmen upplevs for
liten) men ibland har handlaggarna hjalp av digitala kartor med information
om o&versikts- och detaljplaner. Vissa kommuner har digitala arkiv som
innehaller all aktuell och historisk information som kommunen har om en
viss fastighet, andra har arkiven pa mikrofilm/transparentkopia.

Innan ansokan skickas in samt &ven under handlaggningen har handlaggaren
ofta manga kontakter med den sékande. Dels har den sékande manga fragor
om nér och hur bygglov ska sokas dels maste manga ansokningarna trots det
fortydligas och kompletteras. Kontakterna med den sdkande sker oftast
genom telefon, e-post och vanlig post.
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Handlaggningstiderna varierar fran nagon dag till flera manader. Orsakerna
till langa handlaggningstider &r dels drendebalanser dels att det ibland kravs
att andra delar av forvaltningen (miljo-, plan-, trafikkontoren, brand-
myndigheten) och/eller andra myndigheter ska yttra sig angaende an-
sOkningen. Det ger oftast upphov till véantetider eftersom de andra
forvaltningarna och/eller myndigheterna ska ha en viss tid pa sig (1-3
veckor). Kontakterna med andra foérvaltningar och myndigheter sker oftast
genom att man skickar dokument mellan sig (fax, e-post, vanlig post). Det
finns dock exempel pa lésningar dar andra forvaltningar har direkt tillgang
till de elektroniska (inskannade) ansokningarna, vilket underlattar infor-
mationsutbytandet.

En annan orsak till forseningar ar att handlaggaren maste invanta komplette-
ringar och fortydliganden fran den sékande.

Ibland maste besluten tas av namnden och det forlanger handlaggningstiden
ytterligare eftersom namnderna bara har sammantraden ett visst antal ganger
per ar. Just denna tranga sektor dr nagot som kommunens fortroendevalda
sjalva kan paverka. Genom vidstrackt delegering, som t.ex. i Bollnas, kan
bygglovsarendet snabbas upp avsevart.

Besluten skrivs oftast i beslutsmallar som respektive kommun tagit fram.

De senaste aren har personalstyrkan som arbetar med bygglov minskat,
nastan halverats pa vissa hall men det beror framst pa andrade lagar (farre
forandringar och utbyggnader kraver bygglov) vilket lett till ett minskat
antal ansokningar. Aven antalet drenden dar handlaggaren &ker ut och tittar
pa fastigheten har minskat drastiskt de senaste aren.

Slutsatser

Statskontorets intryck ar att kommunerna - och da sarskilt handlaggarna -
ser sina hemsidor mer som en informationskanal &n som en integrerad del i
ansokningsforfarandet. Manga ser digitala kartor och den information som
finns kopplad till kartorna som goda hjalpmedel medan sjalva hanteringen
av ansOkan fortfarande i stor utstrackning ar manuell. Handldggarna anser
att de far den basta dverblicken av en ansdkan om man tar ut alla ritningar
och kartor pa papper och lagger dem bredvid varandra.

Kommunerna har svart att ta emot stora kartor och ritningar i digital form
eftersom utskriftsmojligheter for dokument stérre an A3 saknas. Aven
tillgangen till ritprogram &r begréansad.

Nar det géller digitala kartor verkar varje kommun ta fram sina egna kartor

da det idag inte finns nagot gemensamt koordinatsystem vilket gor att det ar
svart att koppla ihop information fran olika kartor.
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Skellefted kommun har skrivit ett PM™ till Boverket och Svenska
Kommunforbundet om att de anser att Boverket skall initiera ett arbete med
att utveckla ett digitalt stod for bygglovsansokan som bygger pa de regler
som finns i Bygg- och planlagen. Kommunerna skulle sedan kunna vidare-
utveckla detta och lagga in kommunernas specifika bestammelser (frdmst
detaljplanerna) i systemet. | det gemensamma systemet skulle dven kart- och
ritfunktioner utvecklas. Enligt uppgift i september 2004 svarade Boverket
forst efter ett ar att myndigheten saknar resurser och tid och inte har for
avsikt att ta initiativ i fragan.

Potential for bygglovsansékan

Potentialen for kommunernas bygglovshantering far betecknas som
tdmligen god. Bygglovsérendet ar enligt Statskontorets modell ett C-arende,
d.v.s. ett komplext drende som inte fullt ut kan automatberedas. Det
forefaller alltid finnas ett element av bedomning kvar da “lampligheten”
med det foreslagna bygget provas. Darmed inte sagt att &rendet inte har
potential att effektiviseras. Tvartom. Den digitala vagen sveper fram inom
detta falt, inte minst pa det s.k. GIS-omradet och med digitaliseringen av
kommunernas egna kartor och olika fastighetsplaner Oppnar sig stora
mojligheter till forenkling och effektivisering.

De stdrsta vinsterna av ett fullt tillvaratagande av potentialen skulle dock
sannolikt i forsta hand tillkomma medborgarna (de som sodker bygglovet)
som skulle kunna ges en betydligt férenklad och snabbare handlaggning av
sina arenden. Bygglovshanteringen inom kommunerna far betecknas som
relativt personalointensiv och erbjuder enligt Statskontorets bedémning inga
stora inre rationaliseringsfordelar ur just det perspektivet. Arendet kommer
dessutom aldrig att kunna automatberedas fullt ut.

Men det finns sa pass manga intressanta och attraktiva idéer och uppslag ute
bland kommunerna om hur hanteringen skulle kunna férenklas och snabbas
upp att Boverket bor omprova sitt stéllningstagande och ldgga ett konkret
forslag pa hur staten kan bidra till och stodja att ett samlat grepp tas pa den
kommunala bygglovshanteringen sa att atminstone en grundlig analys gors
av genomforbarheten hos foreslagna idéer, nddvéandig standardisering,
regelharmonisering, berdknade vinster m.m. Ett sadant arbete skulle rymmas
inom Boverkets regeringsuppdrag och egna forslag rorande kartlaggningen
av hur digitalt lagrad information och informationsteknik idag anvands

9 Férenklad hantering av bygglovsansdkan — Guide till bygglov (Skellefted kommun
2003-09-09, dnr 2003-2498) samt Paminnelse till Boverket, Svenska Kommunférbundet
betraffande Guide till bygglov (2004-02-23, samma dnr).
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inom bebyggelse- och samhéllsplaneringsomradena samt inom byggande
och férvaltning.?°

20 Statskontorets remiss 2004-03-19 Boverkets rapport Fran arbetsverktyg till tjanster till
nytta for fler (Statskontoret dnr 2003/610-4).
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Bilaga 2

Myndigheter och arenden

De statliga drenden som analyserats i denna studie ar féljande:

AMS
Arbetsmiljoverket
CSN

CSN
Domstolsverket
Finansinspektionen

Kemikalieinspektionen

Kommerskollegiet
Lantmaéteriverket
Livsmedelsverket
Lakemedelsverket
Lansstyrelsen Sthim
Lansstyrelsen Sthim
Migrationsverket
Migrationsverket
PRV (Bolagsverket)
RFV

RFV

RFV

RFV

RFV

Sjofartsverket
Sjofartsverket
Sjofartsverket
Skatteverket
Skatteverket
Socialstyrelsen
Tullverket
Tullverket
Vagverket
Véagverket
Véagverket
Véagverket
Vagverket
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Anmaélan till arbetsférmedlingen
Anmélan om skyddsombud
Ansdkan om studiemedel Sverige
Forsakran om paborjade studier
Ansdkan om aktenskapsskillnad
Tillstdnds- och anmalningsarenden
Produktanmalan och andring av produktens
sammansattning
Importlicensanstkan

Anstkan om lantmateriforrattning
Centralt utfardade exportcertifikat
Licensmotivering

Ansokan om korkortstillstand (B-behdrighet)
Yttrande vid korkortsingripande
Medborgarskap

Uppehallstillstand (exKkl. flyktingar)
Nybildningar aktiebolag
Bostadsbidrag

Bostadsbidrag till pensionarer (BTP)
Foréldrapenning

Sjukpenning

Tillfallig foraldrapenning
Behorighetsansotkan
Tjanstgoringsrapporter (moénstringsuppgifter)
Utdrag ur sjomansregistret
Inkomstdeklarationer féretag/bolag
Moms- och arbetsgivareavgifter
Ansokan om legitimation
Kredittillstand

TID - tillstand

Forarbevis

Foérnyelse av korkort

Ansdkan om kdrkort

Pa- och avstallning av fordon
Agarbyten



Bilaga 3
Brev till myndigheterna

Arendehantering och e-tjanster

I slutet av 2003 besvarade ni tillsammans med ett 60-tal andra myndigheter
en enkat fran Statskontoret. Enkéaten var en del i en studie med syfte att
utréna hur langt statsforvaltningen utvecklat e-tjanster i enlighet med
visionen om 24-timmarsmyndigheten. Resultaten fran denna enkat kommer
att redovisas i april.

Statskontoret inleder nu ett projekt som bygger pa erfarenheterna fran denna
forsta kartlaggning av forvaltningens sammantagna &rendevolym. Syftet
med detta nya projekt ar att fa en Gverblick av hur langt den svenska
forvaltningen kommit nar det galler att uppna det av regeringen angivna
malet att all information och alla tjanster som kostnadseffektivt kan
tillhandahallas elektroniskt ska sa goras. Studien ska saledes ligga till grund
for en beddbmning av hur stor del av de mdjliga tjansterna inom
forvaltningen som idag tillhandahalls elektroniskt (digitalt).

For att kunna gora denna bedémning ska projektet forsoka strukturera och
Klassificera arendeflodena inom forvaltningen. Denna klassificering ska
sedan ligga till grund for analysen av vilka typer av drenden som idag
tillhandahalls digitalt och vilka som i en framtid skulle kunna tillhandahallas
digitalt. Aven en Overslagsmassig bedémning ska goras av vilken
kostnadseffektivisering inom forvaltningen som kan uppnas genom att dven
tillhandahalla dessa typer av arenden digitalt.

Resultaten av analyserna ska vara ett underlag for Statskontoret i verkets
arbete med att stodja myndigheterna i sitt arbete mot 24-timmarsmyndig-
heten. Resultaten kommer att redovisas pa aggregerad niva, dvs. inga
myndighetsspecifika resultat kommer att redovisas.

Detta brev ar ténkt att ge er en béttre bild av vad projektet avser gora och
vilka fragestallningar som vi tankt ta upp under intervjuerna med er.

De drenden som vi foreslar att diskutera ar:
1.
2.
3.

Om ni anser att nagot annat drende ar mer relevant att belysa kan ni meddela

o0ss detta s& kan vi tillsammans komma fram till vilka drenden som bor
belysas i intervjun.
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Vi foreslar foljande datum for en intervju hos er:

Om ingen av dessa tider passar sa meddela oss en tid som passar er.

Om ni har nagra fragor om projektet kan ni kontakta projektledare Hans
Né&slund e-post: hans.naslund@statskontoret.se tel: 08-454 4623 eller Anna
Enstrém Jérleborg e-post: anna.enstrom-jarleborg@statskontoret.se

tel: 08-454 4683.

Vi ser fram emot att fa besoka er myndighet.

Med vanliga hélsningar

Hans Naslund
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Bakgrund till intervjuerna

Intervjuerna ska goras pa ett 20-tal myndigheter och nagra arenden per
myndighet ska analyseras.

Nar vi klassificerar arendena har vi tankt gora det utifran de moment som
ingar i ett arende och graden av manuell beredning som drendet kraver.
Foljande &r exempel pa moment som vi tror kan vara aktuella i de drenden
som vi vill belysa i intervjuerna. Modellen &r generell och alla moment
ingar inte i alla arenden. Respektive moment kan &ven vara olika
omfattande for olika typer av &renden. For vissa drenden kanske ett moment
helt saknas. FOr andra drenden innebar samma moment omfattande insatser i
form av bade tid och kompetens.

Figur B 1 Beskrivning av moment i hanteringen av ett generellt &rende
1 2 3 4 5 6 7
Mojlig- Registrering p| Insamling och P Beredning Beslut P Delgivning Arkivering
gbrande och kontroll komplettering
1. Mojliggorande: Tillhandahallandet av t.ex. blanketter, formuldr,
filspecifikationer.
2. Registrering och kontroll: Inskickning av uppgifter, diarieféring hos
myndigheten, kontroll av inkomna uppgifter.
3. Insamling och komplettering: Inhdmtande av ytterligare uppgifter

fran den egna myndigheten och/eller fran annan myndighet.

4. Beredning: Berakning och bedémning av uppgifterna utifran lagar,
forordningar m.m.

5. Beslut: Prévning av arendet och beslutet tas.

6. Delgivning: Meddelande och information om beslutet.

7. Arkivering: Arkivering/avslutande av drendet hos myndigheten.

De delar som vi tror kan tillhandahallas digitalt for en stor del av arendena
ar i forsta hand momenten 1-3 samt 6-7. Daremot & momenten 4-5 mycket
beroende av de enskilda drendets karaktar och kan vara svarare att hantera
digitalt. For vissa drenden finns tydliga regler om vilken information som
ska anvandas vid beddmningen av é&rendet, ibland behovs endast rena
matematiska berdkningar for att komma fram till beslutet. Sddana drenden
skulle kunna beredas digitalt. Fér andra &renden ska besluten fattas genom
att vdga ihop en mangd icke kvantitativa uppgifter av olika slag, dessa
arenden lampar sig inte for digital beredning.

Utifran den ovan beskrivna modellen for de olika momenten i drende-
hanteringen kan tre olika drendearketyper identifieras. Klassificeringen gors
utifran vilka moment som arendehanteringen huvudsakligen bestar av, dvs.
hur stor andel av hanteringen som fordelas pa de olika momenten. De tre
arendearketyperna kan sedan anvandas for att bedéma effektiviserings-
potentialen med inférandet av digitala tjanster i respektive arketyp.
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Beskrivning av arendearketyperna

A. Arendehanteringen handlar helt eller till 6vervagande del om
momenten 1-3 och 6-7. Momenten 4-5 saknas eller ar helt styrd av
fasta regelverk som inte staller krav pa manuell prévning.

B. Arendehanteringen handlar om samtliga moment varav momenten
4-5 i vissa enskilda arenden ar styrda av fasta regelverk och i andra
enskilda darenden kraver manuell prévning av samma komplexa art
som i arketyp B.

C. Arendehanteringen handlar till 6vervagande del om momenten 4-5,
vilka staller hoga krav pa manuell provning i form av bedomningar
och tolkningar mot regelverk och vedertagen praxis. Mojligheterna
till automatberedning bedéms som sma eller obefintliga.

Genom intervjuerna tror vi att vi kan fa en bild av om denna indelning ar
relevant eller om det finns andra satt att dela in &renden i olika kategorier.

Fragestallningar for intervjuerna

Intervjuerna kommer att kretsa kring foljande fragor for varje arende:
1. Vilka &r de olika momenten i drendet, se momenten i Figur B 1.

2. Vilka moment kan tillkomma i &renden som ar av mer komplex art,
se som visar en bild av vad som kan inga i arenden av komplex art
(gramarkerat).

Hur manga arenden av aktuell sort hanteras av myndigheten per ar.
Hur stor andel av &rendena &r av komplex art.

Hur lang ar den genomsnittliga handlaggningstiden for ett drende.

o g b~ w

Hur lang ar den genomsnittliga handlaggningstiden for ett drende av
komplex art.

7. For vilka moment i drendehanteringen finns det idag nagon digital
rutin (t.ex. sjalvbetjaning via fast telefon, dator, mobil telefon,
digital TV et cetera. eller automatberedning).

8. Vilka moment i arendehanteringen kan vara lampliga att gora om till
digitala rutiner.
9. Hur mycket skulle man kunna korta handl&ggningstiden vid en

overgang till digitala rutiner.
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Figur B 2 Beskrivning av moment i hanteringen av ett &rende med komplex art
1 2 3 4 5 6 7
MOjlig- Registrering Insamling och Berednin Beslut Delgivnin Arkiverin
gorande och kontroll komplettering 9 9 9 9

4

4

Komplettering som ej
kan gdras automatiskt

Icke rutinartad
manuell bedémning
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Bilaga 4
Intervjublankett

Myndighet:

Deltagare:

Arende:

Fraga 1. Vilka ar de olika momenten i arendet

1 2 3 4 5 6 7
Mojlig- | Registrering| Insamling | Beredning | Beslut | Delgivning | Arkivering
g6rande | och kontroll och

komplettering
Fraga 2. Vilka moment kan tillkomma i arenden som &ar av mer
komplex art

1 2 3 4 5 6 7
Mojlig- | Registrering| Insamling | Beredning | Beslut | Delgivning | Arkivering
gorande | och kontroll och

komplettering

Fraga 3. Hur manga arenden per ar

Fraga 4. Hur stor andel av &rendena ar av komplex art

Fraga 5. Hur lang ar den genomsnittliga handlaggningstiden for ett drende

Fraga 6. Hur lang ar den genomsnittliga handlaggningstiden for ett
arende av komplex art
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Fraga 7. For vilka moment i a&rendehanteringen finns det idag nagon

digital rutin
1 2 3 4 5 6 7
Mojlig- | Registrering| Insamling | Beredning | Beslut | Delgivning | Arkivering
g6rande | och kontroll och
komplettering

Fraga 8. Vilka moment i a&rendehanteringen kan vara lampliga att géra
om till digitala rutiner.

1 2 3 4 5 6 7
Mojlig- | Registrering| Insamling | Beredning | Beslut | Delgivning | Arkivering
gorande | och kontroll och

komplettering

Fraga 9. Hur mycket skulle man kunna korta handlaggningstiden vid
en overgang till digitala rutiner.
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