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Forord

Svensk valfard star infor stora utmaningar. Demografiska forandringar van-
tas leda till svarigheter att klara saval finansiering som kompetensforsorj-
ning inom kommun- och landstingssektorn. Det ar darfoér nédvandigt att
hitta nya och effektivare arbetssétt. Flera studier pekar pa att det finns en
stor potential att automatisera arbetsuppgifter inom manga omraden. Med
befintlig teknik ar det redan idag maojligt att automatisera enkla regelstyrda
administrativa uppgifter.

Att hantera drenden ar en omfattande administrativ uppgift for kommu-
ner, landsting och regioner. Idag finns val utvecklad teknik for att lata hela
eller delar av de moment som drendehantering omfattar skdtas automa-
tiskt. Hanteringen har 6ver tid blivit allt mer automatisk, men potentialen
till effektivisering har inte nyttjats fullt ut. Intresset for detta har tilltagit
den senaste tiden, inte minst bland dem som ytterst styr och leder kommu-
nal — och landstingskommunal verksamhet. Att automatisera arendehante-
ringen kan betraktas som en lagt hangande frukt for att uppna effektivise-
ring genom digitalisering. Samtidigt ska de forberedelser och det forand-
ringsarbete som krévs for att realisera effektiviseringspotentialen inte un-
derskattas.

Den héar rapporten vander sig i forsta hand till dig i en ledande stéllning i
kommuner, landsting och regioner. Syftet ar ge en dversiktlig bild av vad
automatiserad arendehantering ar, vilka nyttor och effekter som kan upp-
nas och vad som ar viktigt att tdnka pa for att dess nyttor ska kunna reali-
seras. Rapporten &r i huvudsak baserad pa intervjuer/samtal med personer
som har erfarenhet av automatisering. Underlag har ocksa hamtats fran en
workshop som genomférdes i april 2018, med personer med olika kompe-
tens, som pa olika sétt har uppdrag kopplat till automatisering i kommuner,
landsting och regioner.

Rapporten ar framtagen av Malin Annergard och Nils Martensson.
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Arendehantering — vad ar det?

Ett darende kan vara en fraga, ansokan, anmaélan eller liknande som kraver
ett svar, beslut eller annan atgard. Manga arenden initieras av invanare el-
ler foretag som vander sig till en kommun, landsting eller region med ett
arende de vill ha 16st. Den myndighetsutévning som handlar om att fatta
beslut om privatpersoners och foretags rattigheter till ersattning och tjans-
ter eller skyldigheter ar exempel pa arendehantering. Fragor som kommer
in till kontaktcenter ar ocksa exempel pa arendehantering.

Arenden kan ocksa vara helt interna och hanteras da ofta av en stoédpro-
cess/stodfunktion sd som HR/personal, ekonomi/inkop eller it.

Exempel pa externt initierade drenden

Ansbkan om:

e plats i skola, férskola, sarskola eller fritidshem
e bygglov

e gravtillstand

e boendeparkeringstillstand

e hemtjanst

e plats pa aldreboende

e Kkulturbidrag

o tillstand for fardtjanst

Anmalan om:
e matavfallsinsamling
e franvaro

Utbetalning av:
e ersattning for personlig assistans eller hemtjanst
e kulturbidrag

Bokning av:

e idrottshall

e tid hos lakare
e vigselforrattare

Fragor:

e Begéaran om att ta del av allmanna handlingar

e Forfragan om tandvardsstod

e Fragor om kommunens, landstigets/regionens verksamhet

Exempel pa internt initierade drenden

e Utbetalning av I16n

e Ansokan om ledighet

e Bestallning av behdrighet till lokaler och verksamhetssystem
e Sandning av fakturor

e Betalning av fakturor

e Rapportering av nyckeltal
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Arendehanteringen har
forandrats over tid

Arendehantering sker i en process som kortfattat gar ut pa att samla in, be-

arbeta och bedéma och delge information. Over tid har en succesiv forskjut-
ning skett fran analog och manuell arendehantering till digital och automa-

tisk hantering.

Figur 1. Fran manuell till automatisk drendehantering
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Moten, papper, post och telefoner

Innan datorernas och digitaliseringens tid var drendehantering ett arbete
som uteslutande utférdes manuellt. Informationen togs emot, samlades in,
bedomdes och delgavs i fysiska moten, pa pappersblanketter via traditionell
post, fax och telefon.

Datorer och verksamhetssystem

Nar datorerna kom déppnades mdjligheten att digitalisera informationen.
Information kunde till viss del matas in och hanteras i datasystem istallet
for pa papper, forst pa enskilda datorer sedan mellan datorer i lokala nat-
verk. Verksamhetssystem utvecklades for att stddja de processer som aren-
den hanteras i. Over tid har mangder av verksamhetssystem utvecklats for
att stodja olika arendeprocesser.
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Internet och webbaserad informationsoverforing

Nar funktionaliteten att hantera information 6ver internet kom pa 1990-ta-
let 6ppnades nya mdjligheter. Det blev mojligt att ersdtta en del pappers-
blanketter, fax och telefonsamtal med e-post och information kunde laggas
upp pa och samlas in pa webben. E-tjanster borjade utvecklas och manni-
skor borjade stélla fragor, ansoka och anmala online.

Nar internet i nésta steg blev mobilt kunde detta ske ocksa éverallt och
oberoende av tid och rum. Samhallsutvecklingen tog ett digitalt sprang.
Lattillganglig information, mer avancerade och anvandarvanliga mobiltele-
foner, datorer, e-tjanster och system bdrjade utvecklas och mojligheterna
att hantera och lagra stora méangder data 6ppnades.

Manniskor vill ha smidig, snabb och korrekt hantering

Over tid har manniskors beteenden och forvantningar forandrats. Nar inva-
nare far mojligheten att storhandla och 6ppna ett nytt bankkonto via mobi-
len nar som helst pa dygnet, vill de kunna fraga, anska, anmala lika enkelt
ocksé hos det offentliga. Aven medarbetarna forvantar sig att det ska vara
enkelt att fa tag i den information de behdver.
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Att automatisera arende-
hantering

Automatisering innebar att man utformar
en process sa att den gar av sig sjalv — den
blir automatisk.!

Arendeprocessen

Arendehantering sker i ett antal moment/sekvenser, som tillsammans utgor
en process med en borjan och ett slut. Processen borjar med att nagon har
ett arende och avslutas med att arendet ar 16st/atgardat. 1 offentlig verk-
samhet ar processen ofta helt avslutat forst nar arendet arkiverats.

Processen sa som den ter sig for den som har ett arende skiljer sig at fran
hur den ser ut ur organisationens interna perspektiv. Den som vill effektivi-
sera och automatisera en process behover darfor beakta bada dessa per-
spektiv.

Processen for den som har ett arende

For den som har ett arende bestar processen ibland av endast ett eller tva
moment; 1) en fraga stalls och 2) ett svar tas emot eller 1) en ansokan fylls i
och 2) ett tillstand beviljas eller avslas. Nar det fungerar som mest effektivt
kan fragan bli besvarad direkt nar den stalls.

Onodig efterfragan

I andra fall behévs manga kontakter med kommunen, landstinget eller reg-
ionen innan ett arende ar l6st/slutfort. Ibland beror det pa att det ar svart
att hitta de uppgifter som behdvs, svart att na ratt person eller att det ar
svart att forsta hur blanketter och e-tjanster ska fyllas i. Ett begrepp som
brukar avvandas for detta ar onodig efterfragan, da det ar arenden inte
skulle finnas om organisationen lyckats med sitt uppdrag.

1 Nationalencyklopedin NE.se
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Onodig efterfragan ar arenden som inte
skulle finnas om organisationen lyckats
med sitt uppdrag.2

Nar Jarfalla kommun analyserade de kontakter Jarféllaborna tog med kom-
munen visade det sig att 32 procent av alla a&renden var sa kallad ontdig ef-
terfragan.3 Genom att analysera och atgarda det som orsakat dem kan
méangden onddiga drenden reduceras.

Genom att identifiera och ta bort onddig efterfragan innan processer
automatiseras minskar risken for att processer som egentligen inte behdvs
automatiseras.

Behov av samordning

Om forvaltningar och myndigheter inte formar samordnat sina processer
behover individen ibland ta kontakter med flera instanser for att fa sina
arenden losta. Situationen for en restaurangforetagare som vill dppna en ny
restaurang ar exempel pa detta. | figur 2 askadliggors detta. Rutan i mitten
symboliserar en restaurangforetagare. | rutorna till vaster anges de tillstand
som behover sokas i olika kommunala forvaltningar och till vanster de till-
stdnd som behover sokas i olika statliga myndigheter. Dessutom behévs li-
censer for att bland annat kunna spela musik i restaurangen. Den process
restaurangforetagaren ska ta sig igenom for att kunna starta sin restaurang
ar valdigt komplicerad.

Figur 2. Overblick tillstand vid start av restaurang
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2 Styrning for 6kad effektivitet, Stigendal, L. (2007).
3 vad vill Jarfallaborna? En pilotstudie gjord av Kundtjansten, Jarfalla kommun.
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1177 Vardguiden och efterlevandeguiden4 ar exempel pa nar offentliga orga-
nisationer samordnat sig for att underlatta fér méanniskor i olika livshandel-
ser.

Tjanstedesign

For att forsta vad som ar effektivt for den som har ett arenden behovs en
forstaelse for manniskors behov. Ett sétt att gora det pa ar att arbeta med
behovsdriven utveckling. Det innebar att en tjanst utvecklas med utgangs-
punkt i anvandarens behov och upplevelser. Manga e-tjanster har utveck-
lats med denna utgangspunkt. Anvandardriven utveckling och tjanstede-
sign ar andra begrepp som anvands for detta.®

Den interna arendeprocessen

Ur ett internt perspektiv kan drendehanteringsprocessen liknas vid en pro-
duktionsprocess som gar ut pa att producerar svar, beslut, utbetalningar
och sa vidare.

I figur 3 askadliggors de olika slags moment/arketyper som en drende-
process normalt bestar av.6 Det finns arendeprocesser som endast bestar av
nagra fa av dessa moment. For andra drenden kravs ett omfattande antal
moment av till exempel kontroller och insamling av information innan de
ar avslutade.

Figur 3. Arendeprocessens steg
L e ! [ ]
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Enkla respektive komplexa processer

Processer kan delas in i enkla respektive komplexa. For enkla processer gar
det att i forvag bestamma hur hanteringen ska ga till i varje steg. Genom att
utforma program som hanterar informationen pa ett forutbestamt satt en-
ligt tydliga regler kan hanteringen automatiseras. Ett exempel pa en enkel
process ar ansdkan om boendeparkering. Om en person 1) ar folkbokford
pa en viss adress och 2) dger en bil har personen rétt till boendeparkering.
Den information som behdvs for att kontrollera detta finns lattillganglig i
adressregistret och fordonsregistret. Hanteringen kan automatiseras.

I komplexa processer gar det inte att i forhand bestamma hur alla steg
ska hanteras. Det kan till exempel kréavas tolkning av ostrukturerad text,
tolkning av regler, bedémningar och avvagningar. An sa lange ar sddana
processer inte mjoliga att automatisera fullt ut. Ett exempel pa en komplex
process ar ansdkan om sjukpenning hos forsakringskassan. Dar kravs oftast

4 https://www.efterlevandeguiden.se/

5 http://innovationsguiden.se/

6 potential for inre effektivisering av offentlig férvaltning genom automatiserad elektro-
nisk arendehantering, Statskontoret 2004.

Hitta potentialen — forsta steget till enklare arendeprocesser, Verva 2007.
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lakarintyg dar lakaren i fritext beskrivit symptom och arbetsformaga. For
att automatisera en process behoéver informationen struktureras pa ett tyd-
ligare satt.

Nagra steg i en komplex process kan dock vara av en sadan art att de kan
automatiseras. Processen kan da automatiseras till viss del.

En process kan vara komplicerad utan att for den skull vara komplex. Det
kan till exempel krévas avancerade utrakningar i flera steg. Sadana utrak-
ningar kan vara komplicerade och tidskréavande for en manniska. For ett
program &r sddana berakningar dock enkla att utféra pa ett 6gonblick da
reglerna/formlerna ar tydliga.

Nyttor och effekter med automatiserad arendehantering

Motiven for att automatisera kan variera. Ett motiv kan vara att underlatta
och hoja kvaliteten och rattssakerheten for privatpersoner och féretagare.
Ett annat motiv kan vara att forbattra arbetsmiljon och underlatta fér med-
arbetarna. Andra motiv kan vara hojd produktivitet och effektivitet. En van-
lig uppfattning ar att automatisering alltid motiveras av och leder till lagre
kostnader, men s behover det inte vara. Ibland kan det framsta motivet
vara att komma till ratta med langa arendetider, kranglig och felaktig han-
tering och andra missforhallanden. Syftet och drivkrafterna kan ocksa vara
olika pa olika nivaer i organisationen. Gjort pa ratt satt skapar en automati-
serad process oftast nytta for bade medborgare och medarbetare samtidigt
som det leder till verksamhetsmassig effektivitet.

Nyttor och effekter med automatiserad arendehantering
Frigor tid for vardeskapande uppgifter och att hantera personalbrist.
Lagre kostnader

Storre kapacitet Med en automatisk 16sning kan arenden hanteras dygnet runt, sju dagar i
veckan, 365 dagar om aret.

Battre arbetsmiljo Mer ndjda och mindre stressade medarbetare.
Flexibilitet Kan hantera 6kad arbetsbelastning och toppar.

Farre felaktigheter Det blir stérre konsekvens i utférandet.
Snabbare hantering

Storre sokbarhet | manga automationsldsningar gar det att folja och spara var i processen ett
arende befinner sig.

Storre systematik underlattar statistikuppfoljning och analys.

Storre integritet | en automatisk 16sning kan information hanteras mer anonymt.

Exempel

I bilagan presenteras ett antal exempel som visar effekter och erfarenheter.
Dessa ar hamtade fran olika delar av valfardssektorn.
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Verktyg och tekniker

Det finns olika tekniker som kan anvandas for att automatisera arendehan-
teringsprocesser. Nagra av dessa forklaras kortfattat har.

Verksamhetssystem

Verksamhetssystem utvecklas for att stodja specifika arendeprocesser. Det
ar inte ovanligt att en kommun, landsting eller region har upp emot 100
olika verksamhetssystem. System for ekonomi, 16n, bygglov, ekonomiskt bi-
stand, journalsystem etc ar exempel pa verksamhetssystem.

Manga verksamhetssystem har utvecklats pa ett satt som gor att de han-
terar allt fler moment automatiskt. 1 till exempel ett ekonomisystem &r det
betydligt farre moment som behdéver hanteras manuellt an det var for fem-
ton ar sedan.

En utmaning for manga organisationer ar att verksamhetssystem ofta har
utformats pa ett satt som gor att den information som finns i dem endast
kan anvéandas i det specifika systemet. Dessa inlasningseffekter har lange
begransat mojligheten att automatisera processer som kraver uppgifter fran
olika system, vilket manga ganger éar fallet. For att I6sa detta kravs ofta att
medarbetare arbetar manuellt med att klippa och klistra information fran
ett system till ett annat for att en process ska fungera. Det forekommer
ocksa att en och samma kommun, landsting eller region betalar flera ganger
for samma information som kops in externt till olika system. Att vid upp-
handling av verksamhetssystem stalla krav pa flexibilitet bidrar till storre
majligheter till automation.

Det finns idag huvudsakligen tva olika tekniska majligheter for att auto-
matisera processer som behover information fran flera olika system eller
databaser. Dessa ar robot process automation (RPA) och automationsplatt-
formar (till exempel Business process management BPM). Dessa tva tekni-
ker kan kombineras.

Robot process automation

RPA (robot process automation) ar ett program som utformas for att géra
det arbete som manniskor normalt gor da de arbetar i olika verksamhetssy-
stem. "Roboten” éppnar system, loggar in, kryssar i rutor, kontrollera, Kklip-
per och Klistrar information till och fran andra system, gor berakningar,
skickar mejl och sa vidare. Det gar att sitta vid en dator och folja det som
hander pa skarmen. Eftersom det sker i den miljo dar vi manniskor kan se
det, i det sa kallade "anvandargranssnittet” brukar man saga att denna typ
av automation sker "front office”. Mjukvarurobot, handlaggarrobot, digital
medarbetare eller klickautomation ar andra benamningar for RPA.

For att automatisera med stod av RPA behdver man inte byta ut eller
bygga om befintliga system. Daremot behdver “roboten” programmeras om
nar det sker en andring i nagot av de system den arbetar i. Det kan medfora
risker for verksamheten om man inte ar i kontroll 6ver hur de ingaende sy-
stemen uppdateras. | varsta fall kan flodet sluta fungera eller sa blir resulta-
tet felaktiga underlag. Ju battre struktur och ordning det finns "back office”
i system och pa den information "roboten” ska hantera, desto effektivare
kan den arbeta. Ett kant exempel pa automation som genomférts med RPA
ar automatiseringen av ansékan om ekonomiskt bistand i Trelleborg.
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Automationsplattformar

Ytterligare ett satt att automatisera processer som kraver information fran
flera olika verksamhetssystem &r att installera en automationsplattform. In-
formation hamtas in till plattformen fran flera olika system och databaser
och kan hanteras dar.

Automationsplattformen kan ses som en mjukvara som arbetar utan att
manniskor kan se vad den gdr, i det som brukar kallas "back office”. Detta
ar en djupare och robustare typ av automation som inte behover lika
mycket dvervakning som RPA. Mjukvaran programmeras for att ta in in-
formation fran olika system och databaser for att hantera den pa ett speci-
fikt satt enligt tydliga regler. Om de system informationen ska hamtas fran
inte &r byggda flexibelt kan en integration ("koppling”) byggs mellan verk-
samhetssystemet och automationsplattformen, dar informationen kan foras
Over. BPM (Business process management) ar ett koncept for detta som an-
vands i bland annat i Trollhattans kommun och region Skane. Med en auto-
mationsplattform kan den vy invanaren eller den interna kunden ser utfor-
mas sa att hen far 6verblick 6ver alla sina pagaende och avslutade arenden.

Nar nya verksamhetssystem kops in ar det allt vanligare att man stéller
krav pa att de ska ga att integrera med andra system. Det brukar kallas for
att de utformats med 6ppna api:er.

Nya mojligheter

Gemensam digital infrastruktur

En effektiv arendehantering handlar i grunden om att ratt information ska
finnas pa réatt plats i ratt tid. Idag saknas en nationell digital infrastruktur
dar informationen kan floda effektivt och rattssakert mellan aktérer i of-
fentlig sektor. Det kan liknas vid att det skulle saknas ett sammanhallet nat-
ionellt vagnat och nationella trafikregler for biltrafik. Med en digital infra-
struktur skulle det vara mojligt att dela och ateranvanda information pa ett
satt som blir effektivt bade for invanare och offentliga organisationer.

For att detta ska bli mojligt behéver kommuner, landsting/regioner och
staten enas om gemensamma standarder, begrepps- och informationsmo-
deller och gemensam arkitektur. Kortfattat kan det beskrivas med att man
ska enas om pa vilket sprak och med vilka slags byggstenar it-miljoer ska

byggas.

Artificiell intelligens

Med utvecklingen av artificiell intelligens 6ppnas nya méjligheter for auto-
matisk informationshantering. Att ha en chatt-bot som hjalper till att svara
pa invanarnas fragor i kontakcenter blir allt vanligare. Flera norska kom-
muner har en chatt-bot. | Sverige forkommer det an sa lange framst i privat
sektor, men flera kommuner och myndigheter undersoker detta. | Orebro
kommun testas en chatt-bot internt och pa Skatteverkets webbplats kan
den som har ett arende fa hjalp av Skatti, som ar Skatteverkets chatt-bot.

Med artificiell intelligens 6ppnas ocksa mojligheten att automatisera
arenden som inte har tydliga regler utan som kraver bedomningar. Med sa
kallade sjalvlarande algoritmer lar sig programmet att gora avvagningar ba-
serat pa beslut som fattats i liknade fall. Detta har an sa lange inte tillam-
pats i Sverige.
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Utvecklingen av artificiell intelligens stéller hoga krav pa etiskt ansvar.
Fel larda kan algoritmer forstarka ojamlika strukturer som beror pa fordo-
mar i befintligt beslutsfattande. Samtidigt ger artificiell intelligens mojlig-
heter att bryta o6nskade strukturer om etiska principer som bidrar till en
mer rattssaker arendehantering starks.’

Pa bland annat Forséakringskassan och inom 1177 Vardguiden pagar ut-
vecklingsarbete dar automation med stod av artificiell intelligens utvarde-
ras.s

Kontaktcenter och e-arkiv underlattar automatisering

Att inratta kontaktcenter och e-arkiv 6kar mojligheterna for automatise-
ring.

Kontaktcenter —en vag in

Etablering av ett kontaktcenter underlattar och ger bra underlag till arbetet
med att automatisera arendehanteringen; &renden och volymer blir synliga.
Kontaktcenter ger bra underlag for att utveckla service och tjanster.? Det ef-
fektiviserar arendehanteringen ocksa pa andra sétt.

Effekter som brukar lyfts fram med kontaktcenter 1°

e Invanare och foretags kontakt med kommunen/landstinget/regionen férenklas. Invanarna far
i hogre grad svar pa sina fragor i den forsta kontakten.

e Arendetider for enklare &rende reduceras.

e Specialisthandlaggarkompetens frigors, vilket skapar battre forutsattningar for att reducera
handlaggningstider ocksa i arenden som kraver specialistkompetens.

o Kostnaderna for viss arendehantering reduceras.

e Organisationen far battre underlag for att utveckla sin service och tjanster samt for att digita-
lisera och automatisera tjanster och processer.

e Onddig efterfragan blir synlig.

Cirka 100 av landets 290 kommuner har kontaktcenter. 1177 Vardguiden
fungerar som ett slags gemensamt kontaktcenter for regioner och landsting
i halso- och sjukvardsfragor.

E-arkiv 1

En forutsattning for att kunna automatisera processer fullt ut ar att det
finns ett e-arkiv. E-arkiv ar en funktion for langtidsbevarande och hallbar
hantering av digital information. | en tid dar allt mer digital information
hanteras ar e-arkiv en noédvandighet. Férdelarna med e-arkiv ar manga.

7 Algoritmer utan etik ger ai utan moral, Anna Fellander.

8 Al och automatisering i forsta linjens vard, Inera 2017.

9 Servicecenters nytta for digital utveckling, Jarfalla kommun.

10 Fran vaxeltelefoni till "one-stop shops”, en studie av framvéaxten av kommunala service-
center i Sverige, Ann-Catrin Kristianssen och Jan Olsson, Orebro universitet.

1 https://skl.se/naringslivarbetedigitalisering/digitalisering/earkiv.350.html
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Nagra fordelar med e-arkiv

o Det blir mgjligt att effektivt och sakert lagra handlingar elektroniskt. De behéver inte skrivas
ut och arkiveras analogt.

e Automatisering av drendeprocesser kan genomféras fullt ut.

e Medborgare och medarbetare kan effektivt soka bland sparade handlingar.

e Lagringsutrymme och manuella insatser i arkivet kan effektiviseras.

e Krav pa 6ppenhet i organisationen kan moétas.

e Det blir enklare och billigare att byta verksamhetssystem. Utan e-arkiv behéver ofta gamla
system sparas for att informationen i dem inte ska ga férlorad. Det innebar ofta dubbla li-
censkostnader och onddiga férvaltningskostnader for verksamheten.

o Det blir mgjligt att uppfylla offentlighetslagstiftningen.

Vasteras stad gjorde infor inforandet av e-arkiv en nyttoanalys.!2 Den visade
att den maximala nytta som skulle kunna uppsta uppgar till 70 miljoner
kronor per ar. En forutsattning for att maximal nytta med e-arkiv ska
kunna uppnas ar att organisationen formar dndra sina beteenden pa ett satt
som utnyttjar e-arkivets potential fullt ut. For att na nyttan med e-arkiv
maste bland annat analog hantering av information ga 6ver till att bli digital
och gamla system behdver tdmmas pa information och stéangas ner.

12 peng-analys e-arkiv, Vasteras stad, Logica 2012.
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Rekommendationer

1. FOorberedelser

Automatisering kraver en del forberedelser.

Tydliggor syftet

I vilket syfte sker automatiseringen?

Enas om kommunikationen

Kom 6verens om hur ni ska kommunicera om férandringsarbetet.

Kalkylera nyttor och kostnader

Kompetensen att ta fram och vardera business-case behdvs i den egna orga-
nisationen. Det &r inte leverantdrernas uppgift. Kalkylera pa kostnader och
nyttor pa bade kort och lang sikt. Ibland kan sma férandringar leda till be-
tydande nytta. | andra fall &r det som har laga ingangskostnader och snabb
I6nsamhet inte det basta pa langre sikt.

Figur 4. Kostnader och nyttor kopplade till en férandringsinsats.

Kronor

|
| (#)

Realiseringsperiod

Genomférandeperiod

Perioden fér férandringsinsatsen

Kalla: Vagledning i nyttorealisering, e-delegationen.

Néar automatisering sker med RPA behdver de konsekvenser ett inférande
far for uppgradering av de system "roboten” ska arbeta i bedomas. Det ar
ocksa viktigt att bedoma de kostnader som uppstar i samband med att en
robot behéver omprogrammeras. Automation med stdd av RPA stéller
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ocksa sarskilda krav pa forvaltning. Det kraver forvaltning av saval drift,
programmeringsprocess som arbetsprocess.

GOr en nyttorealiseringsplan

Att gbra en nyttorealiseringsplan, som ledningen stéller sig bakom, bidrar

till att de viktiga fragorna stalls:

e Vad ar det for nytta som ska uppnas?

e Hur ska ni anvanda den tid eller de pengar som frigors anvandas (om det
ar syftet)?

e Hur ska ni félja upp att de nyttor som finns med i kalkylen faktiskt upp-
nas och vem ansvarar for uppfoljningen?

Se till att ha tillgang till ratt kompetenser

Flera olika kompetenser kommer att behdva samspela i férandringsarbetet.

Néagra av dessa ar:

e Kompetens om verksamheten. Vilka mal finns? Hur bedrivs arbetet
idag?

e Kompetens for att ta fram, bedéma och félja upp business-case och nyt-
torealiseringsplaner.

e Forandringsledningskompentens

e Teknisk/it-kompetens

e Juridisk kompetens.

2. Organisatoriska forutsattningar

Det finns flera organisatoriska forutsattningar som underlattar automatise-
ring.

Ha kunskap om invanares och verksamheters behov och utma-
ningar

Automatisering behover utga fran invanare och verksamheters behov och
utmaningar. Det ar i forsta hand inte ett it-projekt, &ven om de tekniska
aspekterna ocksa ar viktiga.

Ha kunskap om era processer

o Vilka ar de?

e Hur stora &ar volymerna?

e Vilka &ar enkla och regelstyrda med strukturerad data? Dessa kan ofta
automatiseras i sin helhet.

o Vilka ar komplexa? Dessa kan i sin helhet inte automatiseras, men det
kan finnas moment som kan automatiseras.

Peka ut processagare for bade manuella och automatiserade proces-
ser

Processagare ar den person som ansvarar for att en process standigt utveck-
las och forvaltas. Det ar ofta en linjechef. Det omfattar alltifran att ha kun-
skap om invanare och interna intressenters behov, att arbetsprocesserna ar
effektiva och att drift av system och andra tekniska l6sningar fungerar ef-
fektivt.
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Etablera kontaktcenter

Att ha kontaktcenter bidrar bland annat till kunskap om vilka &renden som
hanteras i kommunen och hur stora volymerna &r.

Etablera e-arkiv

Det kravs ett e-arkiv for att kunna automatisera fullt ut och for att bevara
organisationens digitala information for framtiden.

3. Val av processer
Borja med nagot enkelt, testa i liten skala och lar

Prioritera sedan processer

e med stora volymer
e dar det finns risk for arbetskraftsbrist
e som ar krangliga (ej komplexa) och tidskravande

Ifragasatt processen innan den automatiseras

Behdvs den? Finns det onddig efterfragan som behover hanteras?

4. Att forandringsleda for att realisera nyttan

For att den nytta som planerats i bussines-caset for automatiseringsarbetet
ska kunna bli verklighet kravs forandringar i organisation och beteenden.
Det arbetet behdver drivas under en langre tid bade innan och efter det att
en teknisk l6sning tagit fram.

Peka ut forandringsansvarig

Tydliggér vem som ansvarar for att den planerade nyttan forverkligas. Ofta
drivs arbetet med att ta fram en teknisk 16sning i ett avgransat projekt. An-
svaret for det arbete som handlar om att férandra méanniskors beteenden
och arbetsuppgifter behdver ligga hos den som ar verksamhetsansvarig lin-
jechef. For att symboliskt illustrera betydelsen av detta brukar forhallandet
20-80 anvéndas. Hur val de planerade nyttorna uppnas ségs bero till 20
procent pa att tekniken fungerar och till 80 procent pa att manniskors bete-
enden kan forandras pa det satt som kréavs for att effekterna ska kunna rea-
liseras.

Forbered och involvera medarbetarna

Om medarbetarna forstar varfor en forandring behdvs och de far vara del-
aktiga 6kar mojligheterna for att genomfdra den. Ett satt att géra det kan
vara att engagera dem i arbetet med att identifiera och kartlagga existe-
rande processer, samt att testa nya lésningar.

Forandringsarbete kraver medarbetarnas tid och uppmarksamhet. Det ar
darfor viktigt att driva forandringen pa ett satt som blir hallbart for medar-
betarna.

Rakna med att det tar tid att kartlagga processerna.

Automatiserad arendehantering — att frigéra tid for vardeskapande arbete
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Se till hela organisationens behov

| en tid nar resurserna blir knappa ar det inte sékert att den tid som frigors
ska anvandas dar automationen genomférs. Resurser kan behéva omférde-
las till verksamheter som inte kan automatiseras i samma grad. Att fa che-
fer och medarbetare att medverka till en férandring som kan leda till
mindre resurser i den egna verksamheten stéaller krav pa skicklig forand-
ringsledning.

Mat och folj upp

Mat och folj upp de nyttor som uppnas i forhallande till malen. Ta fram tva
till tre matt och mat innan forandringsarbetet borjar. Till exempel kostnad
per beslut, genomsnittliga arendetider, antal felaktiga beslut/utbetalningar
eller kundngéjdhet.

5. Ovrigt

Var medveten om att det finns flera olika tekniska maojligheter

Olika tekniker kan kombineras for att automatisera. Vissa investeringar kan
kréavas for att forbattra och effektivera pa kort sikt. Andra kravs for att sakra
en mer langsiktigt effektiv informationshantering.

Samverka med och dela erfarenheter med andra

Hitta andra kommuner, landsting/regioner och andra organisationer att
samverka med. Knyt kontakter, dela med er och fraga andra pa till exempel
Dela digitalt (deladigitalt.se).
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Bilaga:
Exempel och erfarenheter

1. Boendeparkeringstillstand pa minuten 13

I kommuner med mycket tatort hanteras ofta stora volymer ansdkningar
om boendeparkeringstillstand. Det ar ett exempel pa en mycket enkel regel-
styrd process. Om personen 1. folkbokford pa adressen och 2. star som
agare till en bil har personen ratt till boendeparkeringstillstand.

I bland annat Géteborg finns en automatisk I6sning fér detta som infor-
des redan ar 2010.

Sa gar det till

Personen som soker om tillstdnd gor det via kommunens hemsida. Nar
kunden fyllt i de uppgifter som kravs gar en elektronisk fraga till Skattever-
kets folkbokforingsregister och en fraga till Transportstyrelsens fordonsre-
gister. Om uppgifterna stammer far personen ett bekraftelsemeddelande
via e-post om att tillstandet ar godkant. Forfarandet ar helt digitalt. Parke-
ringsvakterna ser digitalt vilka bilar som har tillstand i vilket omrade.

Effekter

For invanarna innebar tjansten att de kan far tillstand pa en gang forutsatt
att uppgifterna de fyller i stdmmer. Tidigare kunde det ibland ta upp till tre
veckor.

Den totala handlaggningstiden inom Trafikkontoret for en standardanso-
kan har minskat fran tre veckor till en enda knapptryckning som sker for
samtliga inkomna tillstand sammantaget vid ett tillfalle varje dag. Men den
knapptryckningen formaliseras beslutet och en handlaggare knyts till aren-
dena.

Av de sammanlagt 420 ans6kningar som varje manad kommer in ar det
idag endast en handfull som kommer in via pappersblanketter. Antal per-
sonliga besok pa Trafikkontoret i samband med ansokningarna har minskat
fran 600 till max 10 per manad.

Innan denna l6sning utvecklades upptog arbetet med att administrera
ansokningarna fyra heltidstjanster. Sedan dess har en successiv minskning
skett. Idag &r det en heltidstjanst som gor det. Det finns fortfarande en viss
manuell hantering kring till exempel tjanstebilar.

13 carina Abrahamsson, Trafikkontoret Goteborgs stad.
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Det finns flera olika l6sningar for att automatisera boendeparkeringstill-
stdnd. Nagra andra kommuner som har sadana I6sningar ar Norrkoping,
Stockholm, Solna och Danderyd.

2. Lagre kostnader och néjdare kunder 4

Antalet barn och foraldrar i Sverige véaxer for varje ar som gar. For Forsak-
ringskassan innebér det att antalet ansdékningar om féraldrapenning som
ska hanteras standigt okar.

For att hantera den 6kande méangden &renden inleddes 2013 ett arbete
med att automatisera delar av arendehanteringen. En malsattning med ar-
betet var ocksa att forenkla foraldrarnas kontakter med Forsakringskassan.

Kunderna involverades i utformningen av tjansten

Automatiseringen har skett stegvis under fem ar. Olika tekniska I6sningar
har kombinerats for att skapa ett automatisk flode. For att forsta kundernas
situation och behov har dessa involverats i arbetet med att utveckla de web-
baserade tjansterna.

Att foraldraférsakringen styrs av tydliga regler, som en maskin kan prog-
rammeras att agera utifran, har varit en forutsattning for arbetet. Dessutom
har det varit avgérande att den ansokan kunderna fyller i pa webben har
kunnat utformas sa att maskinen latt kan lasa in informationen.

Andra forsakringar som Forsékringskassan hanterar har inte kunnat
automatiseras fullt ut da ansokningarna innehaller mycket ostrukturerade
uppgifter sa som skriftliga motiveringar och lakarutlatanden i fria textfalt.

Nyttor och effekter

For att kunna folja hur nyttor och effekter utvecklas har Forséakringskassan
ett antal nyckeltal som f6ljs upp kontinuerligt. Nagra av dessa askadliggors i
figur 5.

I dag hanteras cirka halften av alla ansokningar om féréaldrapenning helt
automatiskt. Samtidigt har foraldrarna blivit mer ngjda. N6jd kund index
(NKI) har okat fran 61 till 67.

Kostnaderna for att hantera en ansdkan har sjunkit med 36 procent, fran
225 kr/ans6kan ar 2013 till 143 kronor/ansckan ar 2017.

En annan effekt ar att andelen egenorsakade aterkrav har sjunkit fran 50
procent till 34 procent. Det innebér att en lagre andel av de aterbetalnings-
krav som uppstar beror pa att féraldrarna lamnar felaktiga uppgifter nar de
fyller i ansokan. Det har blivit lattare att gora ratt da den e-tjanst forald-
rarna fyller inte kan skickas in férran alla obligatoriska uppgifter finns med.

14 Magnus Liefvendahl, Férsakringskassan.
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Figur 5. Forsdkringskassans prestation for féraldrapenning

2013 2017 Forandring
Antal ans6kan papper 356 855 90 254 -75 %
Andel elektronisk an- 89 98 +9 %
sokan, %
N&jd kund-index 61 67 +6
Styckkostnad per ut- 225 143 —36 %
betalning, kr
Andel egenorsakade 50 34 -16 %
aterkrav, %
Forvaltningskostnad, 830 615 —26 %
mnkr
Antal arsarbetare 595 435 27 %

Kélla: Férsakringskassan.

3. Medarbetarna prioriterade processer i Helsingborg!s

Vard och Omsorgsforvaltningen i Helsingborg ser stora behov av att avlasta
personalen fran administrativa uppgifter nar behovet av omsorg forvantas
Oka kraftigt framoéver. Under hdsten 2017 inleddes darfor ett arbete for att
automatisera processer.

Det primara syftet ar att avlasta personalen och att frigora tid for det som
ar viktigt. Ett annat syfte ar att man vill vara en attraktiv arbetsgivare.

Forkortningen ATA, som star for “automatisera trakiga arbetsuppgifter”,
anvands for att symbolisera vad forandringsarbetet handlar om.

Medarbetarnas kompetens och engagemang spelar en central roll i auto-
matiseringsarbetet, som inleddes med att medarbetarna fick ta fram en re-
kommendation till ledningen om vilken process man skulle bérja med. | ett
antal work-shops fick medarbetarna identifiera mojliga processer och prio-
ritera dessa.

Figur 6. Upplagg for workshop

Workshopupplagg

Beskriv Aulomatiserings-
varksamhet kandidater Wl kandidat
- Muldget - {Individuellt) (Diskussion)
. . . . Rekommendation
Beskriv Presentera sina
mdjligheterna kandidater
(Workshop-
ledare)
Av medarbetare, for medarbetare i

2018-06-13
Sida 17 HELSINGRORG

15 Fredrik Skéld, VAard- och omsorgsforvaltningen Helsingborg.
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Detta resulterade i en lista med 37 processer (kandidater) som skulle kunna
automatiseras. Foljande fem processer hamnade hogst upp pa listan 6ver
processer som personalen ansag att det var mest angeléaget att borja med.

e Sjukldneersattning enligt LSS

e Fakturahantering

e Handlaggning av &renden om ekonomiskt bistand

e Uppfoljning av ledsagarservice och

e AnsoOkan om trygghetslarm.

Utbetalning av sjukloneersattning enligt LSS, som personalen sdg som mest
angelagen, var ocksa den process som ledningen beslutade att man skulle
bdrja med. Sjukloneerséattning enligt LSS ar den ersattning som kommunen
ska betala ut till en privat utforare nar personal hos utféraren ar sjuk.

Att administrera sjukléneersattning ar en tidskravande uppgift for bade
de foretag som ansdker om ersattning och kommunen. Det kan ta upp till 14
dagar fran det att ansokan gjorts till det att ett beslut fattats vid manuell
handlaggning. Att berdkna hur stor ersattningen ska vara ar komplicerad
process. Ofta kravs flera kontakter mellan férvaltningen och utfdraren in-
nan man kan faststélla beloppet. | den I6sning som gar i drift efter somma-
ren 2018 kommer det att ta cirka ett dygn fran ansokan till beslut.

De arbetsmoment som kommer att ga automatiskt istallet for manuellt ar
bland annat:

o Kontroll att ansdkan, inklusive fyra bilagor, &r komplett

e Kontroll hos inspektionen for vard och omsorg om att foretaget ar regi-
strerat

e Beradkning av ersittning

e Forslag till beslut

e Begdran om ersattning

e Meddelande om beslut till den som ansokt

Beslutet om att ersattning ska betalas ut fattas fortfarande av en handlag-
gare.

I Helsingborgs stad pagar ett arbetet med att inratta ett sa kallat Center
of Excellence, som ar en central funktion som kommer att stotta samtliga
forvaltningar i arbetet med att automatisera processer.

4. Mer tid for medborgarna nar roboten handlagger 16

Hanteringen av ekonomiskt bistdnd var kranglig och mer anpassad till
medarbetarnas arbetstid an till invanarnas behov. Det tog i snitt 8 dagar att
fa beslut pa en ansokan. ldag, nar handlaggningen sker automatiskt, tar det
max 24 timmar att fa svar pa sin ansokan om man ansoker digitalt. Samti-
digt har medarbetarnas tid riktas om fran administrativ arbetet till att stot-
tar invanarna i att bli sjalvférsorjande.

Den 1 september 2015 inforde Trelleborgs kommun en digital ansékan
for ekonomiskt bistand. Det var det forsta steget mot en automatisk arende-
hantering.

16 Nar robotar skoter handlaggningen agnar sig kommunen at medborgarna, Trelleborgs
kommun.
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Den fortsatta utvecklingen inleddes vid arsskiftet 2016/2017. Da installe-
rades en sa kallad mjukvarurobot (RPA). For roboten tar det mellan 3 och
17 minuter att handlagga ett drende.

Cirka 30 timmars handlaggningstid per vecka har allokeras till processer
dar behov av individuell bedémning kréavs.

En forutsattning for att lyckas automatisera ar enligt Eleonore Schlyter,
som ar chef for myndighetsprocessen i Trelleborg, att ha full koll pa sina
processer. Nar man har det &r det mojligt att digitalisera ansokningsforfa-
randet. Nar handlingar kommer in digitalt blir det i néasta steg ocksa mojligt
att automatisera sjalva handlaggningen.

Enligt Eleonore ar det viktigt att vara medveten om att det tar tid att
automatisera. | Trelleborg tog det cirka tre manader att komma igang. Mal-
sattningen ar att roboten ska ta hand om 85 procent av alla ansékningar
som kommer in digitalt.

5. VGR bdrjar med enkla processer med stora volymer 17

I Vastragotalandsregionen pagar ett arbete for att testa och utvardera auto-
matisering av processer med RPA. Strategin har varit att bérja med mindre
komplexa processer med betydande volymer for att lara. Arbetet har inletts
med fyra processer inom ekonomi och HR. Digitala medarbetare hanterar
det som méanskliga medarbetare annars skulle géra manuellt i och mellan
systemen. | ett nasta steg, nar man byggt kompetens och erfarenhet, ar av-
sikten att utoka till processer dven inom halso- och sjukvarden.
De fyra processer som hittills automatiserats ar:

E-paminnelser for fakturor

En digital medarbetare gar dagligen igenom listor med paminnelsefakturor,
soker efter status pa dessa fakturor i ekonomisystemet. Utifran det anpas-
sar den ett svar och mailar till leverantdren.

e Volym: 25 000 fakturor/ar

e Effekt sparad tid: 2 100 h/ar

Kassaavstamning

En digital medarbetaren jamfor kassarapporter med inbetalningar som
gjorts i ekonomisystemet, identifierar om det finns differenser och fyller i
differenser i kassaavstamningsfilen.

¢ Intensitet: Dagligen

e Volym: 149 vardcentraler med en eller flera kassor

o Effekt: Frigor 1 700 h/ar

Berakning av arsinkomst

En digital medarbetare raknar fram den totala arsinkomst utifran beloppen
for vissa l6nearter (ob-tillagg, 6vertid, extra ersattningar, timlon.).

¢ Intensitet: Dagligen

e Volym: Varierande

o Effekt: Frigor 546 h/ar

17 Ahmo Bektic, Processledare, Ekonomiservice systemsupport och utveckling, Vastra Gota-
landsregionen.
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Avstamning av leverantdrsfakturor

En digital medarbetare sammanstéller en daglig rapport dar det framgar
hur stora volymer leveranttrsfakturor som respektive forvaltning inom
VGR skickat till ekonomisystemet. Avstamning gors for att upptéacka om na-
gon leverantorsfakturafil “tappas” pa vagen, vilket medfor merarbete och
kostnader om det inte upptacks.

¢ Intensitet: Dagligen

e Volym: 2 500-3 000 fakturor dagligen.

e Effekt: Kvalitetssakrar och minskar felhantering samt frigor 100 h/ar

Andra effekter, utdver den tid som frigjorts, ar att medarbetarna slipper
vissa trakiga arbetsmoment, samt att det blir farre fel.

De insikter som gjorts &n sa lange ar att RPA fungerar och har ett brett
tillampningsomrade. Man ser RPA som ett bra komplement till annan dju-
pare typ av automatisering, som sker med sa kallade fullskaliga integrat-
ioner.

En annan reflektion &r att det &r ett tidskrdvande arbete att installera en
digital medarbetare. Man poangterar ocksa att det kravs 6vervakning av ro-
botarna och de system robotarna jobbar i for att inte forandringar i syste-
men ska rubba robotarnas arbete.

Ett nasta steg i arbetet &r att ta fram en modell fér hur automation med
RPA ska forvaltas.
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Automatiserad arendehantering

— ATT FRIGORA TID FOR VARDESKAPANDE ARBETE

Att hantera drenden dr en omfattande administrativ uppgift fér kommuner, lands-
ting och regioner. Idag finns val utvecklad teknik for att Iata hela eller delar av de
moment som arendehantering omfattar skdtas automatiskt. Hanteringen har éver
tid blivit allt mer automatisk, men potentialen till effektivisering har inte nyttjats
fullt ut. Att automatisera drendehanteringen kan betraktas som en lagt hdngande
frukt for att uppna effektivisering genom digitalisering. Samtidigt ska de férbere-
delser och det forandringsarbete som krévs for att realisera effektiviseringspoten-
tialen inte underskattas. Den har rapporten ger en 6versiktlig bild av vad automa-
tiserad arendehantering ar, vilka nyttor och effekter som kan uppnas och vad som
ar viktigt att tanka pa for att dess nyttor ska kunna realiseras.
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