Fran papper och gem...

... till virtuella system

Idéer och tankar om mojligheter
med den framtida elektroniska
arendehanteringen

DNA-projektet



Forord

Du héller 1 din hand en beskrivning av hur det dagliga arbetet kan te sig inom RSV-
koncernen i framtiden efter inforandet av ett nytt arbetssétt pa drendehanterings-
omradet.

Den hér beskrivningen, som tagits fram av projektet ”Inforande av nytt arbetssitt”,
riktar sig framst till operativa chefer och indirekt till alla medarbetare i skatte-
forvaltningen. Syftet &r att pa en generell, strategisk niva beskriva det framtida nya
arbetsséttet och hur detta paverkar organisation, medarbetare och chefer. Beskrivningen
ar avsedd att utgora en grund for att skapa forstaelse och acceptans for de fordndringar 1
arbetsséttet som dr oundvikliga till f61jd av sdvél omvérldens som egna krav pé
koncernen och av IT-utvecklingen. Utan en fordndring av vart arbetssétt kommer vi inte
att kunna klara av omvirldens krav pa oss.

Projektet, som éar ett budskapsprojekt, har gjort en sammanstéllning av idéer och tankar
om hur vi bést kan ta vara pd mdjligheterna som de nya forutsattningarna ger i
framtidens elektroniska drendehantering. Beskrivningen av det nya arbetssittet ska
darfor inte ses som ett facit eller en arbetsbeskrivning utan som ett visionért och
1démassigt dokument som ger en mdjlig bild av séttet att arbeta med drendehantering i
framtiden. Som for alla forsok att utifrdn dagens kunskap beskriva framtiden, géller
aven for detta att det sannolikt inte blir exakt s& som vi nu tror. I stor utstrackning
kommer den verkliga utvecklingen att vara beroende av hur chefer och medarbetare
tillsammans utnyttjar de nya mdjligheterna for att utveckla verksamheten.

Forhoppningsvis kan beskrivningen vara ett stod for att starta en diskussion om hur
arbetet med den framtida drendehanteringen ska utformas.

Fran styrgruppen onskar vi er lycka till med detta!

Lars-Olof Stromberg
Ordforande 1 styrgruppen
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Sammanfattning

Omvdrlden fordndras

I samhillet och inte minst inom arbetslivet star vi infor stora forandringar i och med att
informationen lamnar papperet. Teknikutvecklingen gor det mdjligt att tillhandahalla
all information i elektronisk form savél pé arbetsplatsen som i hemmen.

Miénga samverkande yttre och inre faktorer innebér att nya forutsdttningar skapas for
verksamheten inom var koncern. I rapporten ges en ndrmare beskrivning av dessa
faktorer. Av bild 1 framgér fyra av de kanske mest paverkande yttre faktorerna, som
med automatik leder till nya forutsdttningar i arbetslivet men ocksa till nya mgjligheter
till utveckling av verksamhet och medarbetare.

Omvarlden, yttre faktorer

Regeringen EU

Medborgarna /;7 Vi\\ Internet

Bild 1. Omvérlden, yttre faktorer

Regeringen har hoga ambitioner for statsforvaltningen att mota omvandlingstrycket
som kommer fran vdr omvarld. Hog réttssdkerhet, effektivitet, tillgédnglighet och till-
motesgéende ar klart stdllda krav. Regeringen forutsétter dessutom att statsfor-
valtningen dven internationellt ska vara framgangsrik och respekterad.

Utvecklingen drivs pa av regering och riksdag for att genom anvidndande av senaste
teknik fa ett effektivare resursutnyttjande och 6kad tillginglighet. All information ska
finnas tillgdnglig, kunna lagras, bearbetas och skickas i elektronisk form. Exempel pé
detta dr den av regeringen pabjudna 24-timmarsmyndigheten, som vore en omdgjlighet
utan ett utnyttjande av den nya teknikens mojligheter.



Regeringen har ocksé lagt ett 11-punktsprogram pé arbetsmiljoomradet. Programmet
fokuserar pé arbetsorganisatoriska fragor, inflytande dver den egna arbetssituationen
samt ledarskapet. Sérskilt ska sociala och stressrelaterade fragor uppmarksammas.

Fortlopande krav stélls ocksé pa att statsforvaltningen ska effektiviseras. Detta sker i
regleringsbreven och genom krav pd aterrapportering liksom via minskade anslag i
budgeten. For att na en hogre effektivitet krdvs inte bara att ny teknik utvecklas och
anvinds. Aven den del av arbetet som sker manuellt maste utvecklas och effektiviseras.
I annat fall kan vi inte nd vara mal.

Sverige dr bland de PC-tdtaste ldnderna i vdrlden till viss del beroende pa mdjligheten
att relativt formanligt kunna leasa PC via arbetsgivaren. Datoranvindningen i hemmen
har bl.a. pa grund hérav 6kat visentligt. Lagg dartill den explosionsartade utvecklingen
av Internet med dess mojligheter att na information och att kommunicera pa ett enkelt
satt. Undersokningar visar ocksa pa att medborgarna inte bara vill kunna hdmta
information fran myndigheterna via Internet utan ocksa alltmer kunna kommunicera
med myndigheterna via Internet.

EU driver frdgorna om elektronisk kommunikation inom unionen i ett brett perspektiv. Ett
exempel fran beskattningsomradet ar paborjandet av utvecklingen av EMCS-systemet inom
punktskatteomradet.

Nya forutsdttningar internt

I rapporten beskrivs ocksa de inre faktorer som skapar de nya forutsittningarna for vért
arbete. Faktorerna framgar av bild 2 nedan. Flera av de inre faktorerna kan ségas vara
RSV-koncernens svar pa de nya krav som omvirlden stiller pd var forvaltning, dvs.
forslag pé 16sningar till hur vi ska mota de nya forutsdttningarna men ocksé ta vara pa
de mojligheter som de nya forutséttningarna innebar.



Inre faktorer

RSV:s malbild Verksamhets-
A G och IT-strategi
_ _ Enmyndighets-
Riskhantering ; reformen
— Attraktiv
Arbetsmiljo arbetsplats

Bild 2. Inre faktorer

RSV:s mélbild fokuserar pd medborgare, drendehantering och medarbetare. Vér drende-
hantering ska vara rittssiker, effektiv och enhetlig. Vara medarbetare ska arbeta med
kvalificerade arbetsuppgifter efter var och ens forutséttningar. Datorerna ska hantera
rutindrenden. I en sdrskilt fastlagd Verksamhets- och IT-strategi anges hur IT-stodet ska
utvecklas for att stodja malbilden.

Enmyndighetsreformen underléttar fordndringen av arbetssittet genom att organisatoriska
och geografiska hinder m.m. undanr6js. Det dr dock viktigt att konstatera att dven utan
Enmyndighetsreformen skulle vi &nda ha varit tvingade att &ndra vart arbetssétt just pa grund
av de nya och fordndrade krav som stdlls frin omvérlden pa var forvaltning. Det process-
inriktade arbetsséttet driver ocksé pa utvecklingen.

Inom koncernen pégar ett stort utvecklingsarbete av IT-stodet 1 den nya drendehanterings-
processen. Den basversion som tas i bruk av den nya drendeplattformen kriver fortsatt
utveckling for att 80 % av drendena ska kunna handlaggas maskinellt.

Den framtida kontrollen kommer att karaktériseras av riskanalys och riskbedomning.
Eftersom kontrollen hdrigenom flyttas fran blanketten till “verkligheten” kommer detta
att stélla krav pa annorlunda kompetens i kontrollarbetet jaimfort med idag. Utrednings-
skicklighet, fantasi och kreativitet blir kompetenser som maste utvecklas i det framtida
kontrollarbetet.

De ovan beskrivna yttre och inre faktorerna dr mer eller mindre givna och fastlagda och
skapar tillsammans de nya forutsittningarna for fordndring och utveckling av arbets-
sittet. De nya forutséttningarna anger ocksa inriktningen pé forandringsarbetet.



Grunderna i det nya arbetssdttet

Det nya arbetsséttet innebér att all information finns i medarbetarens dator. Det blir en
digital vérld att arbeta i genom att informationen ldmnar pappret. Detta &r en arbets-
miljorisk som maste beaktas vid utformningen av det nya arbetsséttet. Samtidigt ger
den elektroniska drendefordelningen majligheter till utveckling for medarbetaren
genom att kompetensen kan tas till vara pa ritt sétt. Pa detta sétt bidrar vi ocksa till att
na mélet om den attraktiva arbetsplatsen.

Den framtida drendehanteringen bygger pa en generell d&rendehanteringsprocess och en
elektronisk drendehantering. Arendehanteringsprocessen kommenteras nirmare i rapporten.
Den generella drendehanteringsprocessen giller samtliga produktionsprocesser inom
koncernen men inte styr- och stodprocesser. Alla drenden handléggs 1 elektronisk form
oavsett hur de initierats. Arenden p& papper kommer att skannas in i den elektroniska
arendehandldggningen.

I rapporten beskrivs grundtankarna i det nya arbetssittet som bl.a. innebér att storre
delen av véra drenden kommer att handldggas maskinellt. Med hjilp av vara urvals-
system viljer vi ut de d&renden som vi bedomer bor hanteras manuellt. Genom att samt-
liga drenden handléggs i elektronisk form mdjliggors en maskinell fordelning av
arenden efter kompetens och resurser m.fl. kriterier och med mdjlighet till individuell
anpassning. Enmyndighetsreformen tar bort organisatoriska och geografiska hinder.
Fordelning av drenden kan ske pa olika sétt exempelvis till medarbetare, grupp eller
sektion m.fl. Vid drendefordelning direkt till en medarbetare kan medarbetarens
kompetens tas till vara pa bésta sétt jimfort med en slumpvis fordelning eller fordelning
efter ”smorgardsbordsprincipen”. Via drendefordelningen kan drenden flyttas dver hela
landet dit dér tillgdngliga resurser och kompetens finns. Rétt anvant kan drendefor-
delningen bidra till en utveckling av medarbetare och en kompetensuppbyggnad,
minskad sarbarhet, 6kad produktivitet och enhetlighet och en 6kad arbetstillfreds-
stillelse.

Genom en maskinell hantering av stora méngder drenden skapas utrymme och
mojligheter for specialisering och kompetensutveckling hos medarbetarna. Special-
isering och kompetensuppbyggnad kan ocksa ske genom att arbetsuppgifter
koncentreras till vissa orter. En specialisering medfor pé sikt ocksé en hogre kvalitet 1
arendehandldaggningen liksom 6kad produktivitet.

Det nya arbetssittet och tinkesittet bor inforas inom alla verksamhetsomraden (i
tillimpliga delar) oavsett nytt IT-stod eller ej. Aven for de verksamhetsomraden som
initialt inte ansluts till det nya teknikstodet ér det séledes angeldget att diskussioner
paborjas om fordndring/utveckling av nuvarande arbetssitt for att i mojligaste man
kunna anpassa verksamheten till de nya forutsdttningarna och de 6kande kraven.

De nya forutséttningarna ger mdjlighet till en organisatorisk flexibilitet. Varje med-
arbetare kommer formodligen dven 1 framtiden att ha en organisatorisk tillhorighet 1
linjeorganisationen. Genom de mdjligheter till drendefordelning som den elektroniska
arendehanteringen medfor och genom inriktningen mot specialisering och koncentra-
tion av arbetsuppgifter kan vi i framtiden i storre utstrickning skapa tillfélliga organisa-
tionsformer for att 16sa olika uppgifter. Det blir det allt vanligare att arbeta i team,
arbetsgrupper och projekt och dven virtuella team sammansatta av medarbetare med
erforderlig kompetens for arbetsuppgiften.



Chefsrollen utvecklas

Det nya arbetssittet kommer att medfora nya inslag i chefsrollen i en utmanande och
stimulerande riktning. InfGrandet av ett nytt arbetssétt kréver att chefen blir
forandringsledare for att driva savél verksamheten som medarbetaren framat. En bra
drendefordelning bygger pa att varje medarbetares kompetens dr klarlagd och
definierad. Detta sker i utvecklingssamtal mellan chef och medarbetare. Vid en
drendefordelning pd medarbetarniva krivs en exaktare beddmning av medarbetarens
kompetens dn idag och ddirmed ocksa i ménga fall en tydligare dialog med med-
arbetaren. Utvecklingssamtalen far en allt storre betydelse. Ett positivt inslag i chefs-
rollen blir att f4 vara med och bidra till att medarbetarna véxer och utvecklas. Genom
att det material som ska utredas i stor utstrickning kommer att viljas ut pa Sverigeniva
kommer chefen att fa en storre inblick i kontrollverksamheten. Med organisatorisk
flexibilitet kommer en linjechefs medarbetare 1 storre utstrickning att periodvis arbeta i
andra konstellationer én linjeorganisationen. Detta innebdr att en fungerande
kommunikation méste byggas upp mellan linjechef och arbetsledare i den tillfdlliga
konstellationen. Att fa arbeta i ett projekt med en specifik arbetsuppgift under viss tid
kan upplevas som stimulerande och utvecklande for den enskilde. Ett sddant arbetssatt
bidrar da till att nd malet om en attraktiv arbetsplats.

For operativa chefer kommer det att finnas en nyutvecklad arbetsyta, varifrin arbets-
uppgifter som planering, uppfoljning, sittande av fordelningsregler och behorigheter
m.fl. kan utforas. Uppf6ljning kan ske pa medarbetarnivd, gruppnivé och éven for
tillfalliga konstellationer.

Pa& motsvarande sétt kommer d&ven medarbetarna att ha ett utbyggt anvéndarstod savél
materiellt som administrativt for sin egen individuella planering och uppf6ljning.

Arbetsmiljén pdaverkas

De stora fordndringarna vi stir infor paverkar naturligtvis sdvil medarbetare som chefer
ocksa ur arbetsmiljosynpunkt. Det dr darfor extra viktigt att tinka igenom hur forénd-
ringsarbetet ska bedrivas och hur trygghet i fordndringen ska kunna byggas in i
organisationen Delaktigheten 1 utformningen av det nya arbetsséttet &r av vésentlig
betydelse. I arbetsmiljoavsnittet ges ett exempel pa ett mdjligt tillvigagingssitt. Det
géller dels att ta hand om den oro som naturligt infinner sig hos ménga nér fordndringar
ar pa ging och dels att skapa forstaelse och acceptans for fordndringarna och de
mojligheter som de ocksé innebr.

Nar informationen ldmnar pappret kommer vi att arbeta 1 en virtuell miljo. Arbetsséttet
kommer av manga att upplevas abstrakt. I medarbetarens arbetsyta finns stod for det nya
arbetsséttet genom att abstraktionerna ér begripliga och intuitiva. IT-stodet dr utformat
utifran anvindbarhetskrav medan arbetsorganisationen stoder de ickefunktionella kraven. De
ickefunktionella kraven innebéar exempelvis mojlighet att planera langden pa arbetspassen vid
datorn, mgjlighet till arbetsrotation, pauser m.m.

Delaktighet — en forutsdttning for ett lyckat fordndringsarbete

Mottagare av beskrivningen ér i forsta hand operativa chefer. Beskrivningen ar ténkt att
fungera som stod for dem i fordndringsarbetet. Materialet kan anvdndas som illustration eller
idéuppslag for diskussioner med medarbetarna om hur det nya arbetssattet ska utvecklas och
implementeras pa den egna arbetsplatsen.



Skrivningen om det nya arbetsséttet dr inget facit for hur sjélva arbetet ska utformas. Den ska
endast ses som exempel pd vilka mojligheter det nya arbetsséttet kan generera. I olika
scenarion beskrivs det framtida arbetsséttet. Men den konkreta utvecklingen av det nya
arbetssittet sker genom samverkan och delaktighet pa den egna arbetsplatsen.

Det dr hog tid att inleda och planera for aktiviteter kring hur det nya arbetsséttet kan och bor
inforas inom respektive verksamhetsomrade (i tillimpliga delar). Aktiviteterna bor ske
oavsett om man implementerat nytt IT-stdd eller inte for att i mdjligaste man kunna anpassa
verksamheten till de nya forutséttningarna och de stigande kraven.

Den bild av det nya arbetsséttet som tecknats ska ses pa flera ars sikt. I och med att den nya
arendehanteringsplattformen tas i drift har vi tagit det forsta stora steget pa resan mot mal-
bilden. Pa végen dit erbjuds nya forutsittningar och mdjligheter som vi alla bar ansvar for att
effektivt ta tillvara. Vi bidrar ddrmed till att uppfylla de krav som stélls pa att utvecklas till en
modern forvaltning.
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1 Inledning — den elektroniska revolutionen med informationen
Ett tinkbart framtida scenario:

En morgon - kanske &r 2005 - loggar handlédggaren Enar in som vanligt pa sin
terminal. Dagens arbete finns uteslutande i hans elektroniska arbetsyta. Hans
fysiska miljo ar darfor befriad frén akter, handlingar och drenden 1 pappersform.
Enar avgor sjdlv 1 vilken utstrackning han vill skriva ut de elektroniska
dokumenten pé papper. Arbetsplatsen ar beldgen i ett kontorslandskap, dér Enar
sjalv valt att sitta i gemenskap med sina kollegor, i stillet for ensam i ett enskilt
rum. Bland dagens nytillkomna, intressanta drenden finns sju dverklaganden
rorande....

Vi star infor en stor fordandring inom arbetslivet. Den formodligen mest genomgripande
fordandringen dr att informationen inte lingre kommer att vara bunden till papper, all
information kommer att kunna sokas, bearbetas, skickas och lagras i elektronisk form.
Detta kan beskrivas som en i sig revolutionerande utveckling. Lagg dartill att nya
tekniska mdjligheter standigt utvecklas. Denna stora fordndring kommer egentligen inte
over en natt men nédr vil "proppen" gér ur kommer fordandringen att gd oerhdrt fort.
Informationens frigorelse fran papperet kommer att ske successivt inom koncernen. Till
viss del skedde detta redan i samband med driftséttningen av 98-systemen. I samband
med driftsdttningen av den nya drendeplattformen blir folkbokforingsverksamheten
forst ut med att arbeta efter de nya forutsittningarna.

En stor fordndring skapar naturligt oro bland medarbetare pa alla nivaer. Det okédnda
skrimmer manga. Tryggheten finns i det gamla, det jag kédnner till och det jag kan.

Ett forsta steg mot framtidens arbetssdtt

Beskrivningen av det nya arbetsséttet kan vara startpunkten for en diskussion pé den
egna arbetsplatsen om det framtida arbetet. Den kan visa pd de mojligheter och behov
som finns att utveckla arbetssitt och kompetens. Utvecklingen gar mot allt mer komp-
licerade arbetsuppgifter. Det kommer dock att finnas arbetsuppgifter av olika svarig-
hetsgrader. Den elektroniska drendehanteringen ger stora mojligheter till individuell
anpassning av arbetsuppgifterna. Vidare bor fragor om hur arbetet ska organiseras, hur
de nya tekniska forutsittningarna bdst ska utnyttjas m.m. diskuteras. Hur kommer
medarbetarna och ledarskapet att paverkas av matrisorganisationer eller virtuella
organisationer? Alla diskussioner ska utga fran ett utifrdn- och inperspektiv, innefatta
effektivitets- och kvalitetsvinster och sist men inte minst dven avse den framtida
arbetsmiljon ur ett brett perspektiv. En sddan diskussion kan identifiera problem i det
nya arbetssittet och da ocksa ge forutsittningar att I0sa dessa problem.

Den generella beskrivningen av det nya arbetssittet kommer med sidkerhet att fordndras
allteftersom det nya arbetsséttet infors i1 verksamheten. Beskrivningen blir séledes en
levande handling.

En framgangsfaktor ar att tidigt starta en diskussion om hur vi bést ska utnyttja mojlig-
heterna i det nya arbetssittet. Aven for de verksamhetsomraden som initialt inte
kommer att anslutas till det nya teknikstodet dr det angeldget att diskussionerna fors om
forandring/utveckling av ett nytt arbetssétt utifran den generella beskrivningen.
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1.1 Regeringen stiller hoga krav pa utveckling

Regeringen har i sin forvaltningspolitiska proposition (1997/98:136) lagt fast hoga
ambitioner for hur den svenska statsforvaltningen méste utvecklas for att mota det
omvandlingstryck som kommer av sdvil fordndringar i var omvérld som regeringens
egen besparingspolitik. Statsforvaltningen ska ha medborgarnas fulla fértroende som
demokratiska institutioner, genom att halla hog réttssidkerhet och effektivitet, och vara
tillgdnglig och tillmotesgdende. Regeringen vill ocksé se att den svenska forvaltningen
ar framgangsrik och respekterad i det internationella samarbetet. Regeringen driver
darfor pa for att myndigheterna ska bli effektivare 1 sitt resursutnyttjande och dessutom
forenkla kontakterna for medborgarna. En sadan utveckling vore inte mgjlig utan att
utnyttja de nya tekniska mojligheterna. Regeringen konstaterar att tekniken gjort all
information tillgénglig bade pa arbetsplatser och i hemmen och att detta erbjuder
revolutionerande mojligheter for samhéllet. Framgangen é&r starkt forknippad med
formagan att dra nytta av informationsbehandling i alla former och som en f6ljd av
denna utveckling méiste nya arbetsformer utvecklas. Regeringen anser att den offentliga
forvaltningen bor vara en forebild 1 anvéndning av IT och utveckling av egna IT-
tjdnster. Det konstateras att staten dr pd vég in i en elektronisk forvaltning dér en viktig
utgangspunkt dr kvalitet och service till medborgare.

RSV i frontposition

Inte minst berdrs RSV-koncernens verksamhet av detta. Nér det géller anvdndning av
IT, har RSV sedan ldnge intagit en frontposition i den offentliga forvaltningen. Gent-
emot medborgarna har vi tidigare visat det frimst genom inférandet av den nya for-
enklade sjilvdeklarationen 1995 och den allmidnna sméhusdeklarationen 1996, vilka
bada var fortryckta och innebar maskinell, registerbaserad taxering. RSV:s webbplats
har fétt flera utmérkelser. Sedan ndgot ar finns ocksd mojligheter for foretagare att via
Internet 1dmna skattedeklarationer. Vid 2002 ars taxering kunde medborgarna ldmna
godkinnande av den fortryckta forenklade sjdlvdeklarationen via Internet. Under ar
2000 fick RSV regeringens sérskilda uppdrag att i samverkan med bl.a. Statskontoret
for hela statsforvaltningen ta fram elektroniska ID-handlingar och elektroniska
underskrifter till medborgare och foretag for att de via Internet pé ett sikert sétt ska
kunna lamna skyddade uppgifter om personliga och ekonomiska férhallanden. Avtal
har slutits i december 2002. Aven inom EU drivs kraven pa utdkade mojligheter till
elektronisk kommunikation med stor kraft. Arbetsmiljofragorna blir allt viktigare inom
arbetslivet. Det understryks av det strategiska dtgirdsprogram som regeringen utarbetat.
Syftet ar att forbittra arbetsvillkor och 6ka hélsan inom arbetslivet. Programmets 11
punkter innehéller beskrivningar om tillvigagangssitt och malsattningar for arbets-
miljoarbetet. I fokus for detta arbete ligger arbets-organisatoriska fragor, inflytande
over den egna arbetssituationen och ledarskap pa arbetsplatsen. I samband med att man
vill se dver regelverket kring arbetsmiljofragorna kommer man att sérskilt uppmark-
samma sociala och stressrelaterade fragor. Detta kommer att bli vigledande for hur
myndigheter, organisationer och foretag utformar sin personalpolicy.

1.2 Stort intresse for Internetkommunikation hos medborgarna

De senaste aren har en kraftig 6kning skett av antalet medborgare som anvénder sig av
myndigheternas webbplatser. En av slutsatserna som kan dras av detta &r att allt fler
medborgare numera kréver information via Internet. Myndigheternas nérvaro pa
webben dr dérfor nddvéndig. Intresset dr stort hos medborgare for information om
tillgdngliga tjanster, nedladdningsbara dokument och olika typer av myndighetsregler.
Onskemadl finns om ett bredare utbud av tjénster som innefattar transaktioner, mer
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information och snabbare tillgang till webben. Den nya tekniken paverkar ocksa
myndigheternas administration genom att medborgare inte bara kriaver olika typer av
redan framtagna tjdnster utan ocksd mojligheter att sjilva kommunicera i olika fragor.
Fran koncernens sida har det ocksa varit en medveten strategi att satsa pd ett 6kat utbud
av Internettjdnster. Enligt undersdkningar som gjorts 1 programmet Medborgarmotet
kommer dock telefonen dven i framtiden att vara det vanligaste sittet att kontakta
koncernen pa.

1.3 Okad tillginglighet stiiller nya krav pa RSV
RSV bedriver standigt ett arbete for att forbattra och rationalisera verksamheten och
foresla forenklingar i regelverken.

En utgidngspunkt for koncernen ir att verksamheten maste kunna bedrivas med ofor-
andrade eller i vissa fall minskande anslag. Eftersom ménga fordandringar ar ofran-
komliga, dr det inte mojligt att bara fortsdtta att bedriva verksamheten som tidigare.
Nagra exempel:

Regeringens mal om 6kad tillgédnglighet for medborgarna - begreppet 24-timmars-
myndigheten - krdaver utdkad eller fordndrad lokal ndrvaro pa olika platser, utveckling
av Internettjanster och bemanning av telefonpaneler. Malen om rittsséker och snabb
handldggning och hégre materiell och formell kvalitet krdver att forvaltningen pa sikt
kan dra till sig och behalla en ny generation av kvalificerade medarbetare som lockas
av nya karridr- och utvecklingsmdjligheter. Till detta kommer att vi stir infor en stor
generationsvixling. Koncernens personalprofil innebér stora pensionsavgéngar under
de kommande aren. Samtidigt 6kar behovet av kompetensutveckling av kvarvarande
medarbetare. P4 den tekniska sidan finns omedelbara behov av att ersétta de gamla
Unisyssystemen.

Inom RSV-koncernen finns flera beslut och rapporter som berér framtiden. De vikti-
gaste besluten dr Malbilden och Verksamhets- och IT-strategin. Betydelsefulla
rapporter for den framtida utvecklingen dr den ekonomiska langtidsutredningen samt
programmet Medborgarmdétet. Pa IT-sidan sker utveckling av ett nytt generellt drende-
ramverk, informationslager m.m.

Det ar naturligtvis sé att koncernen 1 sin medvetna utveckling och fordndring av verk-
samheten inklusive ett fordndrat IT-stod ocksé raknar med att betydande effektivitets-
och produktionsvinster ska uppkomma, vinster som delvis kan anvéndas for att mota
eventuellt minskande anslag liksom stora personalavgéngar.

1.3.1 Medborgarnas och medarbetarnas krav och behov ér styrande

I rapporten 2001-02-27 "Maélbild for RSV-koncernens verksamhet och konsekvenser
for IT-stodet" ges en sammanstélld och tydliggjord beskrivning av de olika strategiska
beslut, utredningar eller diskussioner som forekommit i koncernen de senaste aren
rorande verksamhetens utveckling. Nuldget konkretiseras och skrivs fram linjért pad 7 —
8 ars sikt for att i en malbild visa vart detta leder. I rapporten ldmnar arbetsgruppen
ocksa sina slutsatser om vilka krav utvecklingen av verksamheten stéller pa det
framtida IT-stodet.

Malbilden har fokus frimst pa medborgare, drendehanteringen och medarbetarna.
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Medborgaren sitts 1 centrum. Fran egen PC eller lokala servicestdllen (medborgar-
terminaler) kan information sdkas inte bara frin RSV-koncernen utan frin hela den
offentliga sektorn. Arenden kan ocksa3 initieras hos en eller flera myndigheter samtidigt
1 ett och samma anrop. All kommunikation mellan medborgare/féretag och vér for-
valtning kan ske elektroniskt via Internet. Exempelvis kan deklarationer, anskningar
och andra uppgifter 1dimnas elektroniskt liksom att medborgaren kan ta del av vissa
uppgifter 1 véra register och folja handlaggningsprocessen 1 sina egna drenden. I vissa,
rutinmdssiga drendetyper, kan t.o.m. beslut meddelas on-line direkt efter det att en
ansOkan har inkommit elektroniskt.

Arendehanteringen #r snabb och rittssiker. Genom att hanteringen av massérenden
automatiseras, frigors inte bara minskliga resurser for handldggning av kvalificerade
arenden. En snabb och likformig bedomning sékerstélls ocksa. Den vigledande prin-
cipen &r att lata datorer utfora uppgifter som datorer gor béttre &n ménniskan.

Medarbetarna upplever att RSV-koncernen dr en attraktiv arbetsplats genom att med-
arbetarnas olika kompetenser tas till vara pa ett bittre sitt. Medarbetarna fér i stor ut-
strackning dgna sig at individuellt anpassade arbetsuppgifter inom savél service- som
kontrollomrédena. Arbetsuppgifterna ér inte geografiskt eller organisatoriskt bundna
utan kan med teknikens hjélp utféras fran valfri ort. I och med den 6kande inter-
nationaliseringen inom manga arbetsomraden erbjuds stora utvecklingsmdjligheter.
Koncernens attraktionskraft pa framfor allt yngre medarbetare kommer hiarigenom att
oka. Det nya arbetssittet skapar mdjligheter till bade specialisering och omvixling.
Koncernens inriktning bl.a. pd automatisering av volymirenden bidrar ocksa till att en
battre arbetsmiljo skapas.

1.3.2 Utveckling av IT-stodet en forutsattning

RSV-koncernens méilbild innebér att medborgare, foretag och andra myndigheter blir
mer integrerade i1 verksamhetens processer, foretrddesvis via elektroniska sjilvbetjé-
ningssystem. Det stéller krav pa att koncernen har generella system som dr anpassade
till Internetanvindning i stor skala, for intressenter savél inom som utom landet. For
egen del behover koncernen utveckla generella system som kan ta emot och elektro-
niskt hantera dokument och drenden. For den framtida drendehanteringen utvecklas en
ny drendeplattform inklusive ett nytt &renderamverk for en helt elektronisk drende-
hantering. Den nya drendeplattformen dr generell och kommer att betjdna samtliga
verksamhetsspecifika system allteftersom de ansluter sig till den nya plattformen.

Effekterna pa medarbetarnas arbetsmiljo beaktas genom hela utvecklingsarbetet. Det
giller inte bara att anvéndargrinssnitten dr enhetligt utformade utan ocksé att IT-stodet
ar stabilt, robust och driftsdkert sa att langa svarstider och frekventa avbrott inte fore-
kommer. For medarbetaren finns naturligtvis ett vil utbyggt handlaggningsstdd liksom
stod for metodik och réttsliga fragor.

1.3.3 Nya mojligheter med Enmyndigheten

Syftet med att bilda Enmyndigheten ar 1 forsta hand att kunna fordela arbetsuppgifter
och arbetsmaterial 6ver landet. Genom att arbetsuppgifter elektroniskt kan fordelas Gver
hela landet utan formella, geografiska eller organisatoriska hinder kan skillnader i
arbetsbelastning, kompetens och resurser hanteras betydligt smidigare jamfort med
idag. Ytterligare positiva effekter som foljer i Enmyndighetens spar &r béttre mojlig-
heter till rattslig styrning och till rationalisering inom administrationsomradet.
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Problemen med stindigt 6kande koncentration av medborgare och foretag till vissa
delar av landet kan inom Enmyndigheten hanteras enklare. Den flexibilitet som
Enmyndigheten medfor kan ocksa ge mojligheter att mota eventuella ojamnheter 1
pensionsavgéngar inom koncernen de kommande aren. Det dr dock viktigt att
konstatera att vi &ven utan Enmyndighetsreformen skulle ha varit tvingade att &ndra
vart arbetssitt just pd grund av de nya och fordndrade krav som stills frin omvérlden pa
var forvaltning.

1.3.4 Kronofogdemyndigheterna

Enmyndighetsreformen kommer savitt nu kan bedémas att genomforas fr.o.m. 1 januari
2004. Kronofogdemyndigheten (KFM) foreslas for ndrvarande sta utanfor denna
reform. KFM:s framtid kommer att utredas forutséttningslost i en sérskild utredning
med borjan hosten 2002. P.g.a. hdrav och med hénsyn till utvecklingen av ett nytt I'T-
stod inom indrivningsverksamheten (INIT) har det tidsméssigt bedomts lampligt att inte
behandla KFM:s framtida arbetssitt i denna beskrivning. I stillet kan beskrivningen
senare omarbetas med ett KFM-perspektiv.

1.3.5 Tekniken utnyttjas fullt ut i strategin for Medborgarmotet

I strategin for programmet Medborgarmotet ingar bl.a. samverkan med andra myndig-
heter nér det géller informationsutbyte. Vidare att arbetsuppgifter koncentreras for att
bygga upp hogre och/eller bredare kompetens i sa kallade Resurs- och kompetens-
centra. Den nya tekniken tas till vara for att utveckla kommunikationen mellan med-
borgare och vér forvaltning. I takt med att bl.a. sdkerhetsfrdgorna blir 16sta kommer
mojligheterna till sjdlvbetjaning for medborgarna via Internet att 6ka. Hér atergivna
inriktningar for Medborgarmétet sammanfaller vdl med beskrivningen av det nya
arbetsséttet. Dock kan konstateras att séttet att initiera ett drende inte paverkar sjilva
arendehanterings-processen i nagon storre omfattning i och med att alla drenden —
oavsett form — kommer att omvandlas till och handldggas som elektroniska drenden.

1.3.6 Krav pa biittre siikerhet kring teknik och information

Den utveckling vi stér infor kréver att nya forutséttningar skapas sévél utanfér som
inom var myndighet. Exempel pé detta ar en séker teknisk infrastruktur som ér
accepterad av medborgarna och ett sdkert informationsutbyte mellan myndigheter.
Inom vér myndighet kommer nya fragestillningar upp angaende sekretess och jav.
Behorighetsfragan far ocksé en central roll. Sékert dr ocksé att utvecklingen i samhéllet
och inom koncernen kommer att kridva lagdndringar. Projektet har 1 sitt arbete med att
beskriva det nya framtida arbetsséttet utgatt fran att alla dessa frigor &r 16sta 1 sina
respektive sammanhang.
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2 Beskrivning

2.1 Principer for den framtida drendehanteringen

Den generella drendehanteringsprocessen ska ses som en helhet dir ménniska, teknik
och organisation samverkar. Vissa uppgifter utfors av det maskinella systemet, andra av
medarbetarna. Den generella processen ér tillaimplig for samtliga produktionsprocesser
inom skattemyndigheternas omrade och dr utgangspunkt for det IT-stod som utvecklas.
Vissa delar av processen kan med fordel tillimpas dven utan nytt IT-stdd. I dessa fall
finns informationen kvar pa pappret men pappret flyttas dit dér tillgdngliga resurser och
kompetens finns.

Elektronisk drendehantering innebar att samtliga drenden hanteras maskinellt sdvida vi
inte véljer ut drenden for manuell handldggning. De drenden som viljs ut for manuell
handldggning fordelas till ratt handldggare utifran intresse och efter faststillda fordel-
ningsregler.

Det maskinella drendefordelningssystemet ger oss mojligheter att utveckla och utvidga
kompetensen hos medarbetarna genom specialisering och koncentration av arbets-
uppgifter. Skrivbordskontrollen kommer hirigenom att fordndras och utvecklas.
Arbetsuppgifterna kan ocksé fordelas till medarbetarna efter intresse och dnskemal.
Kompetensen hos medarbetarna anvénds pa ritt sitt. Hirigenom uppnds en dkad arbets-
tillfredsstéllelse och dessutom kommer savél kvaliteten som effektiviteten att oka.
Rittssdkerheten och enhetligheten i1 drendehandlaggningen blir ocksa storre. Allt detta
bidrar ocksa till malet om den attraktiva arbetsplatsen.

Den elektroniska drendehanteringen medfor ocksa mojligheter att vélja den organisations-
form som bést stoder sittet att 16sa arbetsuppgiften pa. Team, arbetsgrupper, projekt m.m.
kan bemannas med medarbetare oberoende av organisatoriska och geografiska gréinser.
Arenden kan fordelas dver hela landet pa ett smidigt sitt.

Lednings- och styrningsformerna av kontrollverksamheten pd den hogsta ledningsnivin
kommer att bli alltmer betydelsefulla. Férdelningsorganisationen maste byggas och
bemannas hierarktiskt — frén riksniva till kanske sektionsniva.

Med en mer flexibel arbetsorganisation kommer i hdgre utstrackning &n idag, personal-
ansvar och arbetsledarskap att utdvas av olika personer for en och samma medarbetare.
Detta stiller 6kade krav pé tydlighet i rollerna, och en vél fungerande kommunikation
mellan alla parter.

Den elektroniska drendehanteringen och samspelet mellan ménniska och dator kommer
att 6ka medarbetarnas bundenhet till datorn. Detta 1 sig utgér en arbetsmiljorisk dven
om arbetsuppgiften i sig kan kénnas stimulerande.

2.2 Maskinell handléiggning grundtanke i det nya arbetssiittet

En av grundtankarna i det nya framtida arbetssittet &r att ett drende ska handlaggas
maskinellt sdvida vi inte genom de maskinella urvalssystemen véljer ut drendet for
manuell handldggning. I en framtidsbeskrivning har uppskattats att 80 % av alla dren-
den handldggs maskinellt och 20 % handldggs manuellt. En forutsittning for detta &r att
all information frigérs fran ldsningen till papper och istillet omvandlas till elektroniska
dokument. Enklare, men idag nddvédndiga, manuella arbetsuppgifter som exempelvis
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diarieforing och arkivering kommer till stor del att forsvinna. Arendena arkiveras
elektroniskt och kommer dven att gallras pa elektronisk védg. De drenden som valts ut
for manuell handlaggning visas pd medarbetarens arbetsyta och har fordelats maskinellt
till medarbetaren efter faststillda fordelningsregler. P4 detta sétt kan medarbetarnas
kompetens battre tas till vara liksom att en resursutjamning kan ske pa elektronisk vég.
Sjdlva drendehanteringen for de drenden som ska hanteras manuellt kommer ocksa till
viss del att fordndras 1 det nya arbetsséttet. Framtidens handldggare kommer ofta att
bara utfora delmoment i handldggningen av ett drende. Denna handldaggning kan bli ett
vixelspel mellan handlidggare och den maskinella delen av drendehandldggningen.
Efter en manuell atgard aterfors drendet for maskinell hantering varefter en ny kontroll
utfors vilken kan medfora en fornyad manuell handlédggning. Genom att datorerna gor
det datorer &r bast pa och minniskorna det bara manniskor kan, kommer resurser att
frigdras for andra arbetsuppgifter. Okade resurser kan da liggas pa kvalificerade och till
stor del individuellt anpassade arbetsuppgifter, vilket positivt bidrar till att den
materiella kompetensen, kvalitén och réttssékerheten okar liksom den personliga
utvecklingen hos medarbetarna. Detta medfor att manga medarbetare maste bredda
och/eller fordjupa sin kompetens for att mdta framtidens arbetsuppgifter. Det dr dock
viktigt att komma ihdg att dven i det nya arbetsséttet kommer det att finnas olika typer
av manuella arbetsuppgifter som kréaver olika kompetenser.

2.2.1.1 Scenario 1. Handléiggning av ett drende
Lisa 6ppnar sin arbetsyta for att borja dagens arbete. Hér far hon pa ett
enkelt sétt Overblick over arbetsldget. Alla oavslutade drenden som
fordelats till Lisa finns fortecknade hér. Hon ser att det kommit in en hel
del drenden som dr nya for dagen. For varje drende visas information om
varfor drendet inte klarat kontrollen och dérfor fordelats for manuell
handldggning. Lisa viljer att 6ppna ett drende om namnéndring. Har ér
det Lisas kompetens, kreativitet och formaga att skaffa information som
avgor om ansdkan kan godkinnas eller inte. Efter en stunds grubblande
och lasande beslutar hon sig for att avsla ansokan. Efter att Lisa manuellt
valt beslutsgrund och beslutstext véljer hon att verkstélla beslutet.
Arendet forsvinner fran Lisas arbetsyta. Den manuella handliggningen ir
klar. Arendet befinner sig 4terigen i det maskinella spéret. Lisa fortsétter
med nésta drende men sa ringer telefonen, ivrigt svarar hon halla. Det ar
Tage som ringer. Han har fatt en begéran om komplettering till sitt &rende
frdn Lisas arbetskamrat Nelly (som blivit sjuk). Lisa knappar in Tages
personnummer och fir upp drendet inklusive en kopia av Nellys begéran
om komplettering pa skdrmen. Tage ldmnar muntligt de uppgifter som
Nelly begirt och Lisa gor en elektronisk tjdnsteanteckning om
uppgifterna. Samtidigt begér Tage att beslut ska fattas 1 drendet
omgéende. Eftersom Nelly blivit sjuk sdger Lisa till Tage att hon kommer
att ta over drendet fran Nelly. Tage kan darfor rikna med ett beslut
omgaende. Eftersom Lisa och Nelly tillhdr samma sektion har Lisa
behorighet att sjdlv omfordela ett &rende fran Nelly till sig sjalv via en
omfordelningsfunktion i arbetsytan. Nar samtalet avslutats tar saledes
Lisa over drendet fran Nelly samtidigt som en uppgift 1dmnas till Nelly
och till deras sektionschef att drendet omfordelats till Lisa. Med ett enkelt
kommando atergér Lisa till det d&rende hon holl pa4 med nér telefonen
ringde.
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2.3 Processorienterat arbetssitt med medborgarfokus

RSV-koncernen har beskrivit produktionsprocesserna pd de dversta nivéerna utifrén ett
kundorienterat synsétt. Beslut har ocksa tagits om att identifierade produktions-
processer och uppréttade processkartor med tillhérande beskrivningar ska utgdra under-
lag for det fortsatta arbetet med forvaltningens processorientering. Avsikten &r att
processerna 1 det fortsatta arbetet ska brytas ner i delprocesser for att en beddmning ska
kunna ske om effektiviteten. Det kan darfor vara pa sin plats att ndrmare redogora for
vad processorientering i1 praktiken innebdr for vart sétt att arbeta.

En visentlig utgdngspunkt att notera &r att en process inte dr detsamma som en orga-
nisation. En traditionell organisation speglar hur man styr och rapporterar medan en
process beskriver hur vi arbetar och samverkar 1 forddlingskedjan. Genom att ténka
processorienterat betraktas verksamheten organisatoriskt neutralt.

En process kan definieras som en serie aktiviteter som borjar och slutar externt och dir
varje aktivitet ska tillfora ett mervérde for den slutlige mottagaren.

Fo6ljande nyckelord brukar anvéndas nir ett processorienterat arbetssitt beskrivs

. agar/medborgarfokusering

o édrendefordelning

. virdeskapande/icke viardeskapande aktiviteter
« helhetssyn

. Aagarbyten

. griansoverskridande utveckling

. nollfelsattityd

Fokusering sker pa vad som krivs av oss dels av véra dgare/uppdragsgivare (regering
och riksdag) dels av dem vilka vi ar till f6r dvs. medborgarna (vara kunder). Utgangs-
punkten dr att vi 1 handldggningen av ett drende inte ska vidta ndgon atgérd om inte
atgérden tillfor drendet ett mervérde for 4garna/medborgarna. Alltsé dgar/medborgar-
fokusering 1 allt vad vi foretar oss, ett utifran- och inperspektiv.

Sjélva arbetsséttet innebir 1 regel att 1 borjan av ett drendeflode finns en drendefor-
delning. Denna fordelning kan vara manuell eller maskinell. Malet &r att ett drende ska
handldggas av den medarbetare som har erfarenhet och kompetens att klara just denna
typ av drende.

Helhetssyn pd varje drende

Det processorienterade arbetsséttet innebér ocksé att man skéirskadar sitt arbetssitt och
forsoker hitta delar som &r vardeskapande respektive icke vardeskapande aktiviteter.
Aktiviteter som inte tillfor den slutlige mottagaren nagot mervarde ska inte utforas. De
icke virdeskapande aktiviteterna ska saledes identifieras och tas bort. Bedomningen av
om en aktivitet skapar mervirde eller inte ska goras fran ett utifran- och inperspektiv.
Det ar viktigt att komma ihdg att allt som utfors 1 en organisation inte dr direkt vérde-
skapande for slutkonsumenten av tjansten men dnda nodvéndig for att organisationen
ska fungera (indirekt virdeskapande). Det kan vara frdga om utbildningsinsatser eller
utvecklingsinsatser. En alltfor stor endgdhet pa att bara ha kvar direkt vardeskapande
processer for den slutlige mottagaren kan alltsa leda till att organisationen inte kan
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fungera. I beddmningen av om en aktivitet skapar merviarde eller ej ar det viktigt att
hela skeendet betraktas, dvs. att en helhetssyn tillimpas.

En annan foreteelse som noga studeras i utvecklingen av ett processorienterat arbetssétt
ar att minimera antalet dgarbyten 1 handldggningen av ett drende. For varje gang ett
drende Overldmnas till en annan medarbetare innebér detta ett merarbete och en fordro;j-
ning 1 handldggningen av drendet samt risk for forsdmrad kvalitet. Ett dgarbyte tillfor
inte heller nagot mervirde for den slutlige mottagaren.

Det ér viktigt att inse att var verksamhet ingar som en del 1 en storre verksamhet och att
vart agerande paverkar andra. Det finns alltsé skil att se var verksamhet i ett storre
perspektiv. Bist kan man gora detta genom att undersdka vad som sker innan vart
arbete startar eller efter det att den slutlige mottagaren fatt var produkt. Ett sitt ar sa-
ledes att involvera uppdragsgivaren eller mottagaren i1 utformningen av vért arbete. En
sadan undersokning skulle kunna leda till slutsatsen att det vore bittre att en aktivitet i
stéllet utférdes hos uppdragsgivaren/mottagaren. Tillvigagangssittet kallas grians-
overskridande utveckling.

Till bilden av ett processorienterat arbetssétt hor ockséd en nollfelsattityd. Det dr natur-
ligtvis det allra bésta att gora rétt frdn borjan. Att rétta fel skapar irritation och tar
mycket extra tid. Att gora fel tillfor inte heller ndgot mervirde. Viktigt dr ocksa att lara
av de fel som gors, att inte upprepa fel som gjorts tidigare.

2.3.1 Risk for oklarheter kring ledares befogenheter

Som framgér av tidigare fokuserar processorienteringen mindre pé den hierarkiska
styrningen av en verksamhet och mera pa tillfredsstéllelse av kunden. Ledningen
fokuserar saledes mera pa vad som sker och sedan hur det utfors. For att kunna leda en
process dr det viktigt att peka ut och etablera en processdgare. Processidgaren har
ansvaret for processen och har ocksé befogenheter att forbéttra och utveckla den. Valet
av processédgare bor ske utifran den enskilda processen. En linjechef kan naturligtvis
ocksa vara processigare. En linjechef &r ju vél fortrogen med processens problem och
har mgjlighet att 16sa dem inom sitt linjeansvar. Nackdelen kan vara att en linjechef'i
forsta hand fokuserar pa att 16sa problem inom sitt linjeansvar i stéllet for att ta sig an
problemen i processen. Om linjechefen inte dr processdgare leder inforandet av en
processigare till att vi fir en matrisorganisation. Harigenom finns en risk for att oklar-
heter skapas om respektive ledares befogenheter, vilket man bor vara uppmérksam pa.

2.4 En generell process har identifierats

I samband med arbetet att utveckla IT-stod for ett nytt drendehanteringssystem har ett
processmonster for en generell &rendeprocess identifierats, ett monster som géller for
hantering av drendetyper inom samtliga produktionsprocesser inom koncernen.

Processmonstret kan grafiskt beskrivas i1 foljande steg. I bilden ingér ocksa tva andra
processmonster for de generella in- och utgaende dokumentprocesserna.
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2.4.1 All information i elektronisk form

Ett dokument (ansokan, deklaration, fritextbrev m.m.) kan komma in till myndigheten
pa olika sitt. Oavsett pa vilket sidtt dokumentet kommer in sa ingar i detta processteg att
omvandla all information (skanning, filoverforing, webbanmélan, manuell registrering)
till en gemensam elektronisk form. Dérefter gors vissa maskinella kontroller liksom
klassificering, varefter avgors om dokumentet ska initiera ett nytt drende eller kopplas
samman med ett redan pdgaende drende. Fel i inkommande dokument medfor att det
skickas som ett feldrende till den verksamhet som dokumentet tillhér. Om verksamhet
inte kan avgoras skapas ett generellt feldrende som hanteras centralt (se vidare avsnittet
om central digital postoppning).

2.4.2 Samma process for alla drenden

Efter det att ett dokument kontrollerats och klassificerats kan drendetyp bestimmas.
Samtidigt dsitts drendet ett &rendenummer (ersétter Iopnummer/diarienummer) varefter
ett drende initieras.

Efter initieringen méste drendet beredas, dvs. tillforas all den information som behdvs
for att ett korrekt beslut ska kunna fattas. I detta processteg ingar maskinella urvals-
program som gor att ett drende véljs ut for ndgon form av manuell handldggning. Det
kan vara rena grundkontroller dar exempelvis befintlig information behdver komplet-
teras 1 ndgot avseende men ocksd urval pd grund av riskvérdering for fordjupad
kontroll.

Nir drendet ar fardigberett fattas beslut 1 drendet. For ett drende som inte véljs ut for
manuell handldggning kommer beslut att fattas maskinellt.

Ett beslutat drende méste verkstéllas. Detta kan exempelvis innebéra att myndigheten
kommunicerar beslutet, uppdaterar ett register eller fysiskt utfér konsekvensen av

beslutet t.ex. en utmétning.

Harefter avslutas drendet. Det innebir att drendet stings (passiviseras) samt att infor-
mation om drendet sparas for senare anvindning i bl.a. uppf6ljningen. Det sista som
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gors med ett drende 1 drendeprocessen ér att stilla av drendet genom att ta bort det fran
produktionsmiljon och ldmna Gver det till arkivprocessen.

2.4.3 Utgiaende dokument foljer gemensam process

I denna process skapas forst den information som det utgdende dokumentet ska inne-
halla. Detta kan t.ex. vara innehéllet i ett beslutsdokument. Darefter identifieras mot-
tagarens onskemal om leveranssétt och adress. Dokumentet far ocksa den form som det
ska levereras i (brev, e-post m.fl.). Formerna och leveranssitten &r i regel forvalda.

2.5 Rationell masshantering av folkbokforingsirenden

Forst ut med det nya arbetsséttet 1 full skala blir folkbokforingen. Det &r idag drygt 700
personer som handldgger ca 2 miljoner folkbokforingsdrenden varav hélften ar
flyttningsanmélningar. Den stora fordndringen i arbetsséttet pd ndgot ars sikt ar att
resursatgangen for masshanteringen av drenden kommer att reduceras kraftigt och
mojlighet ges till mer tid for service- och kontrollinsatser. I normalfallet kommer ca

80 % av alla flyttningsdrenden att kunna handldggas maskinellt. Efter skanning och 1
vissa fall ndgon komplettering kommer merparten av flyttningsarendena att hanteras
maskinellt. Endast de drenden som tréffas av ndgon kontroll i de maskinella urvals-
systemen behdver handldggas manuellt. Urvalsgrunderna f6r manuell handlaggning kan
vara skiktade efter komplexitet. Det nya arbetsséttet innebér en tydlig styrning av vad
vi rader Over att gora som handldggare/chefer och vad "systemet" gor. Grianserna blir
klara, mycket rutinarbete tas bort och tid frigors for andra arbetsuppgifter.

Exempel pa manuella arbetsuppgifter som 1 normalfallet forsvinner i ett flyttnings-
arende pd SKM:

. motta drende, eventuellt skicka till rétt kontor

« diarieforing

o formella kontroller (namnunderskrift, kontroll av vissa obligatoriska uppgifter

m.m.)

« registrering av drendet

- bevakning av handldggningsdag da flyttningen ska ske

o Dbeslut pa flyttdagen

. arkivering

o gallring

2.6 Ritt drende till ritt medarbetare

Fordelning av drenden for manuell handlédggning till riatt kompetens ér en grund for ett
processorienterat arbetssitt. For att maskinell &rendehandldggning ska kunna ske
effektivt r rétt beskrivna fordelningsregler en forutséttning. Malet &r att ett drende eller
urvalsorsak inom drendetypen direkt ska fordelas till riatt medarbetare med réatt
kompetens. Ett drende som 1 forsta skedet fordelats till fel medarbetare foranleder ett s
kallat d4garbyte, vilket bl.a. medfor ldngre handlidggningstider. Slumpmassig fordelning
av drenden dr inte att reckommendera annat 4n undantagsvis da en sddan fordelning inte
tar hdnsyn till resurser, kompetens eller ménniskors behov av handlingsutrymme. En
sadan fordelning bor endast forekomma nér t.ex. en viss drendetyp ska handldggas av
en utvald grupp vars medlemmar har likartad kompetens. En annan form av fordelning
av drenden dr det sé kallade smorgasbordet. Det innebér att en grupp har hela ansvaret
for att ett antal till gruppen fordelade drenden handldggs. Denna fordelningsmetod kan
vara lamplig 1 en vél fungerande grupp men kan i andra fall leda till att det endast &r
”godbitarna” som plockas fran bordet medan “surdegarna” blir liggande.
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Det finns ett tak for hur mdnga drenden som kan fordelas till varje medarbetare eller
grupp. Detta dr en nddvéndighet for att undvika stora arbetsmiljoproblem hos med-
arbetarna. Det antal drenden som for tillfdllet inte kan fordelas far lagras i ett buffert-
lager under tiden, samtidigt som forhallandet signaleras till ansvarig chef.

Ritt drendefordelning medfor exempelvis

kompetensuppbyggnad

utveckling av medarbetare

minskad sarbarhet

bittre resurs/kompetensutnyttjande vilket ger hogre kvalitet
okad produktivitet

enhetliga beslut

okad arbetstillfredsstillelse

Har ges saledes mojlighet att genom en atgérd, rétt drendeférdelning, uppné dubbel
positiv effekt i form av savél hogre kvalitet som 6kad produktivitet.

Ur lednings- och styrningsperspektiv finns i detta sammanhang ett kritiskt beslut. P4
riksniva ska arligen, och nér behov i vrigt uppstar, beslut tas om fordelningen i landet.
(Jfr dagens arbete med Riksplanen). Som underlag for dessa beslut ligger de uppgifter
om kompetensen, som tas fram av personalansvariga chefer enligt en gemensam
systematik. Vid fordndringar under aret maste beslutsvigar finnas for att mota dessa
forandringar.

2.7 Utvecklingssamtal en forutsittning for ritt fordelning

En fordelning efter kompetens och intresse forutsitter att chefen har kunskap om hand-
laggarnas kompetensnivd, intressen och formaga att utvecklas. Den virtuella organisa-
tionen forutsitter ocksa att bedomning och klassificering av kompetens sker efter
samma grunder inom hela koncernen. For att chefen ska fa en riktig uppfattning om
medarbetarna forutsétter det att chefen vid sidan om att folja arbetsprestationerna dven
har kontinuerliga samtal med medarbetarna dér frigorna diskuteras och dir man
kommer dverens om ldmplig nivd. Vid dessa samtal, dir dverenskommelser bor fast-
stdllas 1 en skriftlig utvecklingsplan, faststills "specialiseringsnivd" m.m. for viss tid.
Vid nésta samtal kan inriktningen bli annorlunda. For att na ett optimalt verksamhets-
resultat och en god arbetstillfredsstillelse dr det viktigt att varje medarbetares erbjuds
ett utvecklande arbete samt en viss grad av utmaning.

2.7.1.1 Scenario 2. Effektivt utnyttjande av kompetens och resurs
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En eftermiddag blir sektionschefen, Bill, kontaktad av en av medlemmarna fran
ett av sina team. Teamet har kommit igang riktigt bra med sina drenden som de
atagit sig och skulle girna vilja ga vidare och gora fler liknande drenden 4n vad
som dr tinkt. Bill har sedan en tid kunnat se att balanserna minskat och ként av
den goda stimningen 1 teamet. Sedan ldnge har den l6pande férdelningen inom
teamet fungerat utmirkt. Efter ndgra minuters dialog bestimmer de sig for att
Bill ska fora teamets dnskemal vidare till samordnaren pé regional nivé, Anna.
Anna gbr bedomningen att de andra teamen 1 klarar sina arbetsuppgifter bra och
efter samrdd med ledningen for hon dérfor 6nskemalen vidare till samordnaren
pa riksniva, Pia. Pia samrader med berdrda chefer och far klartecken att fordela



om fran en annan del av forvaltningen som haft stora personalavgéngar. Hon

beslutar darfor att tilldela Bills team den 6nskade mangden.

2.8 Specialisering behovs for att mota framtidens krav

Genom att rutindrendena till stor del hanteras maskinellt skapar vi 6kat utrymme for
fordjupad kontroll 1 den manuella handldggningen av drenden. Idag finns ocksé en
tydlig trend mot alltmer specialiserade arbetsuppgifter bl.a. genom starkare styrning av
kontrollinsatser, riktad information osv. For att méta framtidens krav fran medborgare
om likabehandling och savil externa som interna krav pé effektivisering, kommer vi att
behova arbeta mer specialiserat och koncentrerat med vissa arbetsuppgifter. Detta blir
sarskilt tydligt nér vi bildar Enmyndigheten. Eftersom all information kommer att vara
elektronisk kan drenden fordelas till ritt kompetens oberoende av var medarbetaren
geografiskt har sin arbetsplats. Genom specialisering finns kidnda framgangstfaktorer
som t.ex.

« hogre kvalitet

o kortare handlaggningstider

« Okad effektivitet/produktivitet
o Okad materiell kompetens

« storre enhetlighet

Ur effektivitetssynpunkt kan manga likartade drenden utforas av en eller ndgra personer
som kan vara sérskilt insatta i aktuell problematik. Specialisering kan ske under viss
period t.ex. under en taxeringsperiod. Vi kan da fa en likartad och rationell hand-
laggning av en specifik frigestillning. Invindningarna att det blir for enformigt kan
motas med att man kan arbeta specialiserat under viss del av sin arbetstid. Under 6vrig
tid kan man ha mer generella fragestéllningar for att upprétthélla bredden 1 sina
kunskaper. Det kan vara ett utmérkt sétt att arbeta pa for att halla hog nivé péd gransk-
ningen pd nagra fa orter istillet for att arbetsuppgifterna ér spridda éver landet. Ur
arbetsmiljosynpunkt finns stora mojligheter att arbetssattet kan upplevas positivt. Det ér
roligt for handldggaren att vara riktigt bra pa nagot och fatta manga beslut. Samtidigt
behalls bredden. Nésta period kan ndgon annan skolas in i detta specialomrade.

Geografiska avstand inte ldngre ett hinder

Det nya arbetssittet medger mojlighet till koncentration av arbetsuppgifter, exempelvis
till ett kontor, eventuellt med material frdn hela riket. Pa detta sétt kan dven ny
kompetens byggas upp, vilket innebér att pa sikt kommer ett antal specialister att sitta
samlade geografiskt. Den nya tekniken ger ocksa mojlighet att 1ata medarbetare som &r
spridda over landet arbeta tillsammans med gemensamma arbetsuppgifter i sa kallade
virtuella team. (En virtuell organisation &r - precis som andra grupper - en grupp
medarbetare som samarbetar med av varandra beroende uppgifter ledda av ett gemen-
samt mal. Diaremot arbetar dessa grupper till skillnad fran vanliga grupper gransover-
skridande och utan hinder av tid, rum och organisatoriska granser och med anvdndande
av den senaste tekniken for att kommunicera). Specialisering och koncentration av
arbetsuppgifter kan ddrmed medfora positiva personella effekter. Det dr utvecklande for
den personal som fér férdjupa sina kunskaper inom olika omrdden. Genom att arbets-
uppgifterna maste preciseras blir arbetsuppgifterna och mélen tydligare for med-
arbetarna samtidigt som den hojda kompetensen i1 drendehanteringen ir till gagn for
medarbetare, verksamhet och medborgare. Genom specialisering finns ocksa mycket
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goda forutsattningar att fora 6ver djup kunskap till kollegor. Specialisering och for-
djupad kompetens édr dock ingen garanti for att kompetens sprids och gors tillginglig
for andra. Farhagor som tappad kompetens eller enformiga arbetsuppgifter kan fore-
byggas genom manga olika 16sningar. Man kan t.ex. under en tid specialisera sig pa
vissa arbetsuppgifter i team/projekt eller pa annat sétt dela upp sin arbetstid mellan
specialiserade arbetsuppgifter och normaldrenden. Behovet av antalet generalister
minskar men dessa maste alltid finnas 1 visst mindre antal for att ndgon ska kunna ta
hand om de annorlunda &rendena.

2.8.1.1 Scenario 3. Arbete i virtuellt team
Oscar arbetar som processforare vid fastighetstaxeringen i Ovred och
ingdr 1 ett team pa fem personer som &r specialister inom fastighets-
taxering av sirskilt komplicerade industrier. Av teamets dvriga med-
lemmar &r tva lokaliserade ute i landet, ndmligen vid skattekontoren i
Ostra Aros respektive Malmen.

En helt vanlig tisdagsmorgon &r 2006 loggar processforare Oscar in pé sin
dator. I sin arbetsyta ser han att det kommit in ett overklagande pé fastig-
hetstaxeringen. Oscar paborjar handldggningen av drendet som avser en
pappersindustri men inser efter en stund att han behdver stod 1
bedomningen av den tekniska beskrivningen som ldmnats i over-
klagandet. Oscar ringer darfor upp Nils, som arbetar vid SKR Malmen
och som har specialistkompetens i virdering av sddan industri, och fragar
om han kan hjélpa till. Nils séger att han ska ta en titt pd beskrivningen
omgéende och aterkomma.

Nils Oppnar drendet frén sin dator och studerar de tekniska inlagor som
uppriéttats av fastighetsdgarens experter. Ett par dagar senare ldmnar Nils
ett utlatande per e-post till Oscar, som nu kdnner att han med den hjélp
han fatt av Nils har goda argument for skattemyndighetens stdndpunkt
och rentav kan vinna maélet.

2.9 Kompetensvixling nodvindig for framtiden

I sammanhanget kan det finnas skal att sérskilt peka pa ett omvandlingstryck som RSV
dgnat stor uppmarksamhet at sedan négra ar. P4 grund av den snabbt 6kande medel-
aldern gor koncernen allt storre kompetensforluster vid pensionsavgéngar (RSV
Rapport 1998:10). Medelaldern i koncernen 2001 var 47 &r. Andelen medarbetare Gver
55 ér okar snabbt. Eftersom de dldre medarbetarna ofta besitter vardefull kompetens, ar
detta ett problem. Vi star infor en generationsvaxling av stor omfattning, samtidigt som
det krdvs en véxling mot hogre och/eller annan kompetens &dn den nuvarande.

Det nya arbetssittet erbjuder - som framhéllits 1 foregédende avsnitt - 1 stort sett
obegrinsade mojligheter att utveckla sin kompetens genom specialisering pa olika sétt
genom att badde bredda och fordjupa sitt kunnande.

I denna process av personlig och yrkesméssig utveckling kan man forutse ett okande
behov av bade handledning och annat, icke formaliserat, stdd (t.ex. "bollplank"). Aven
hir ar det viktigt att myndigheten tar till vara den samlade erfarenhet som finns hos
dldre medarbetare, s att de kan fora sin kunskap vidare. Det kan rora det mesta, t.ex.
utrednings- eller processforingsteknik, materiella fragor, forvaltningskultur eller bred
kunskap om myndighetens verksamhetsomrdden. Den rollen kan mgjligen bli sa
attraktiv att vissa kan vilja fortsétta att arbeta ocksé efter sin 65-arsdag.

24



2.10 Firre fel men mer krivande kontroll

Ett elektroniskt uppgiftslimnande kommer att leda till att antalet uppenbara fel
(summeringsfel, overforingsfel m.m.) minskar kraftigt. Det finns d4 mer utrymme for
att leta efter fel som inte dr lika uppenbara. Detta tydliggor att urvalsmojligheterna
behover forbattras. En mindre mingd “onddiga” fel kombinerat med battre urvals-
mdojligheter for att hitta dolda fel kommer att védsentligt forbéttra kontrollens
effektivitet.

For att forbattra urvalen behdvs nagon form av riskanalys. Riskanalysen dr en del av
riskhanteringen (som dven innehéller riskidentifiering och prioritering av atgirder).
Syftet med riskhanteringen &r att skaffa ett battre beslutsunderlag, dvs. gora det mojligt
att vidga olika risker mot varandra. Det handlar om att identifiera riskomraden och
medborgare med riskbeteenden for att ddrefter kunna vélja de handlingsalternativ som
har den storsta forvantade nyttan (dvs. effekten pa antalet och omfattningen av fel).
Riskanalysen bygger pa kunskap om skatte- och folkbokforingsfelen samt om beteendet
hos medborgare och foretag. Med hjilp av denna kunskap kan olika sannolikhets-
berdkningar goras. Riskvirderingen kan peka pé att det for en viss person finns en
storre sannolikhet for fel. Fel kan vara i storsta allménhet eller inom visst omrade eller
foreteelse. Virderingen av omraden ligger alltsé till grund for virdering pé individniva.
Med hjilp av vérderingen kan en rangordning goras av bade riskomraden och
medborgare.

Kreativitet i kontrollen viktig

Ett riskvirde kan berdknas for varje medborgare med hjilp av uppfoljningsinformation
frdn genomforda utredningar. Detta véirde kan sedan anvéndas i1 urvalssystemen. Risk-
varderingen ersétter alltsa inte dagens urval utan utgér en komplettering. En naturlig
utveckling dr att urvalssystem inklusive riskvirdering byggs ithop med uppfoljnings-
systemet (informationslager eller motsvarande) till ett enda system.

Ett fordndrat uppgiftslimnande 1 kombination med inforandet av riskanalys kommer att
paverka handldggarnas arbetssituation. I och med att mdangden uppenbara fel minskar
kommer det att bli farre trddar for handlaggaren att borja dra 1. Det pekar ocksa pa
vikten av att kontrollen &ven maste gé utanfor deklarationsunderlaget och beakta yttre
omstidndigheter. Nya granskningsmetoder kan behova utvecklas samtidigt som
anviandandet av externt kontrollmaterial kan behdva utdkas.

Det finns alltsd forutséttningar for att kontrollen ska bli béttre pa att hitta de avsiktliga
felen men kontrollen kommer ocksa till vissa delar bli svarare genom att méngden
enkla réttelser kommer att minska. Storre krav kommer att stéllas pa handldggarna vad
giller utredningsskicklighet, fantasi och kreativitet.

2.10.1 Skrivbordskontrollen fortfarande storst

Inférandet av det nya arbetssittet kommer att medfora fordndrade arbetssétt for mer-
parten av verksamheterna inom RSV-koncernen men det 4r 4nda kontrollverksamheten
som kommer att paverkas i storst omfattning varfor sarskilt utrymme dgnas at detta hér.

Idag dgnas en stor del av kontrollresurserna 4t att kontrollera om blanketterna &r rétt
ifyllda vilket leder till mindre tid for kontroll av om uppgifterna &r rétt i sak. Tanken ar
att kontrollen ska flyttas fran blanketterna till verkligheten. Losningen ligger dels i att
gora om blanketterna s att en miangd fel (som berdkningar och dverforingar) helt
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enkelt inte gar att gora, dels 1 att medvetet forsoka styra dver medborgarna till att an-
véinda Internetlosningar for blankettifyllande. Via en Internetldsning kan ett fullstandigt
indatastdd ldmnas liksom indatakontroller goras i1 form av maskinella dverforingar,
berdakningar m.m. Skrivbordskontrollen kommer dven efter inforandet av det nya
arbetsséttet att vara den resursmaéssigt storsta kontrollmetoden i RSV-koncernen.

Under 90-talet kom de nya maskinella urvalssystemen vilket gjorde att urvalsmomen-
tet skildes fran granskningsmomentet. Urvalen gors nu maskinellt men i stort sett dr det
samma arbetsmoment som byggts in 1 urvalssystemen som tidigare gjordes manuellt
(dvs. bladningen). Urvalssystemen gor 1 huvudsak jdmforelser mellan olika poster och
hittar fel och orimligheter dvs. saker som ar fullt mojliga att gora manuellt &ven om det
tar visentligt langre tid. Maskinella fordelningsmojligheter finns men har inte utnyttjats
fullt ut pd grund av praktiska problem med att hantera material pa papper.

Okade krav pd kompetens

Med riskhanteringen tas ytterligare ett utvecklingssteg. Riskhantering innefattar allt
arbete som har med risker att gora. Syftet med riskhantering ar dels att gora bittre
prioriteringar dvs. vilja ritt riskomraden och ldmpliga atgirder dels att gora béttre ur-
val inom valda omraden. Urvalet gors pa ett sddant sitt som overhuvudtaget inte ar
mojligt att gora manuellt. Med riskhanteringen bearbetas stora mangder information
som sedan anvinds vid urvalsarbetet. Tidigare urvalsmetoder att jimfora olika poster
ska givetvis vara kvar men riskhanteringen blir ett mycket viktigt komplement.

For att mota medborgarnas krav och behov samt medarbetarnas 6nskeméal om
utvecklingsmojligheter torde en dkad specialisering eller koncentration av arbets-
uppgifter inom skrivbordskontrollen vara nddvandig. En 6kad specialisering till-
sammans med en minskande mingd enkla arbetsuppgifter kommer att leda till 6kade
krav pé sévil medarbetare som chefer. Detta medfor konsekvenser f6r kompetens-
forsorjningen. Samtidigt finns det en grans for hur langt en specialisering kan drivas.
Behov av generalister finns givetvis ocksa.

Koncentration och specialisering av arbetsuppgifter i sig kan delvis 6ka kompetens-
nivan. Darutdver behdvs troligen ocksa utbildningsinsatser for respektive special-
omrade. Dessutom finns ett behov av utbildning i utredningsteknik for framst skriv-
bordskontroller.

En koncentration av arbetsuppgifter kan innebdra att kontroll kommer att utforas pa ett
farre antal stillen &n idag. Det dr d viktigt att beakta medborgarnas moéjligheter att
besoka granskande handldggare. Vid skrivbordskontroller kan det vara s att hand-
laggaren dr placerad pd en annan geografisk ort &n den dér medborgaren finns. Normalt
utgor inte detta ndgot problem eftersom de flesta kontakter sker per telefon, e-post eller
post. En mojlighet for medborgaren att kunna gora ett personligt besk vid myndig-
heten och limna uppgifter maste dock finnas. Aven detta bor kunna 16sas genom intern
samordning dvs. medborgaren bor kunna tréffa en annan handldggare dn den
granskande. Besoksmottagande handléggare och granskande handldggare kan sedan
stimma av sinsemellan.

2.11 Medarbetarens flexibla arbetsyta

Forutom arbetsytan i det eller de verksamhetssystem som medarbetaren arbetar i
kommer stod att ges av en arbetsyta som avser kommunikationen med det nya dren-
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dehanteringsstodet. Vilka uppgifter som medarbetaren kan se 1 denna arbetsyta styrs av
behorigheter. I arbetsytan kan medarbetaren arbeta i olika fonster. Hér visas de drenden
som det maskinella systemet fordelat direkt till medarbetaren alternativt som med-
arbetaren sjélv omfordelat till sig. Fordelning av drenden kan ske dels individuellt till
medarbetare dels till olika organisatoriska enheter (team, virtuella team, sektion,
kontor, region och riket).

Via sin egen arbetsyta kan medarbetaren pa ett enkelt sétt dverblicka sin arbetssituation.
Av forteckningen 6ver drendena framgar att ett drende dr nytillkommet liksom orsaken
till varfor drendet valts ut for manuell handldggning. Medarbetaren kan fritt vilja hur
drendena ska presenteras pa skarmen. Exempelvis kan medarbetarens samtliga drenden
oavsett verksamhetsomride visas, liksom drendenas &lder och status. Nér svar pé en
forfragan kommit in markeras detta samtidigt som svaret kopplas ihop med ursprungs-
drendet. Vidare framgar om det finns flera pagaende drenden for samma person/foretag.
Olika former av bevakningar visas ocksa har.

Utveckling mot mer enhetliga system

I samma arbetsyta kan medarbetaren planera sitt kommande arbete. Hir kan ocksé
uppfoljning ske lopande eller f6r vald period med avseende pa den egna arbets-
situationen eller for den grupp medarbetaren tillhor. En sérskild funktion finns for
omfordelning av drenden mellan medarbetare och mellan grupper och medarbetare.
Utvecklingen av nytt IT-stdd sker nu alltmer mot gemensam mjukvara (GM, tidigare
bendmnt gemensamma komponenter) dvs. samma funktionalitet utnyttjas av flera
verksamhetssystem. Inriktningen ar séledes att vi gar mot allt enhetligare system och
applikationer med ensade granssnitt m.m. Detta medfor naturligtvis en viss styrning av
utvecklingen som innebér att de enskilda verksamhetssystemen maste jimka och
samordna sina speciella krav och 6nskemal.

2.12 Vil utbyggt handliggningsstod for medarbetaren

I det nya arbetssdttet kommer medarbetaren att stddjas 1 sitt arbete med ett val utbyggt
anvandarstod. Stodet bestar forutom av skarmformulér for forfragningar och beslut med
textforslag m.m. dven av annat stdd. I anslutning till de risker som gjort att ett drende
valts ut for manuell hantering finns lagregler, ldmpliga avsnitt 1 handledningen, aktuella
rittsfall, tips pd granskningsmetodik m.m. lttillgdngligt. Uppgifter frdn dvriga interna
system kan bestéllas 1 realtid, snabb tillgang till den elektroniska akten liksom direkt-
uppkoppling till externa informationskallor finns naturligtvis ocksa. Anvéndarstddet
kan ocksa anvéndas for planering och uppfdljning av det egna arbetet.

2.12.1.1 Scenario 4. En medarbetares handliggningsstod
Nir Per loggar in pa sin dator pd morgonen hittar han ett drende avseende
ett foretag som han kénner till och som verkar intressant. Han 6ppnar
drendet och far direkt fram en foretagsbild liksom uppgift om vilka risk-
faktorer/omraden som gjort att det maskinella kontrollsystemet valt ut
detta foretag for en fordjupad kontroll. Efter att ha stimt av vad som
ligger bakom riskfaktorerna tar Per del av den forberedda utrednings-
metodiken fOr just dessa riskfaktorer. I anslutning hértill finns ocksé
géllande lagregler liksom handledningens text p4 omradet. Om Per
beddmer att han behdver ytterligare information — intern eller extern — kan
han l4tt bestilla detta fran sin arbetsyta.
Genom det minskade uppgiftsintaget i deklarationen maste Per verkligen
forsoka tillimpa den nya teoretiska kompetens som granskare som han
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nyligen fatt pa en fyradagarskurs 1 Norrtédlje. Jamfort med tidigare méste
han se foretaget ur ett helhetsperspektiv utifran de riskomraden som
systemet presenterar. Per tycker att detta dr ett roligare och mera
stimulerande sétt att arbeta pa. Han far pa ett annat sétt anvédnda sin
fingertoppskénsla och kreativitet jaimfort med den beloppsfixering som
det gamla kontrollarbetet ofta ledde till.

Efter en stunds funderande har Per fatt en bild av vilket angreppssétt han
lampligen bor anvénda i detta utredningsérende.

Fréageformuliret fir han enkelt upp pa skdrmen. Forberett finns ett for-
slag till forfragan for just dessa riskfaktorer. Per tar fram forslaget och
anpassar det lite for att det helt ska stimma 6verens med forhéllandena for
det aktuella foretaget. Per vill ha svar inom 14 dagar, varfor en automatisk
bevakning ldggs in. Om svar inte kommit in inom 14 dagar skickar
systemet en paminnelse. Per far en blédnkare om detta pa sin arbetsyta. Pa
forfragningsblanketten som Per skickar ut till foretaget finns angivet att
om svar lamnas pa papper ska svaret helst lamnas pa baksidan av frage-
formuléret for dér finns alla uppgifter som behovs for att kunna identifiera
svaret vid skanningen och ddrmed koppla ihop svaret med det ursprung-
liga drendet. Pers forfragan ldggs automatiskt dver till foretagets
elektroniska akt och transaktionen noteras i1 foretagets elektroniska
journal.

Nér svar kommer in hittar Per en markering pé sin arbetsyta om att svaret
kommit in.

Efter att ha tagit del av svaret skriver Per forst ett 6vervigande med
samma stod som angivits ovan for en forfragan, samma stod giller ocksa
for det slutliga beslutet.

Efter en arbetsdag tycker Per det &r intressant att se dver sin arbets-
situation. Under “Uppf6ljning” kan Per se hur manga drenden han klarat
av under en angiven tidsperiod, han kan se hur minga drenden som ar
paborjade respektive ej paborjade, hur gamla drenden han har efter valt
tidsintervall. Denna information ar alltsa ett mycket gott stod for Pers
egen uppfoljning och planering av sitt arbete.

2.13 Chefens planering och uppféljning sker direkt pa arbetsytan

Bland de viktigaste chefsuppgifterna ar att planera och folja upp verksamheten. Via den
speciellt utvecklade arbetsytan for chefer/arbetsledare kan maskinellt stod fas i plan-
erings- och uppfoljningsarbetet. Simuleringar av arbetssétt kan goras for att fa en bild
av hur processen kan optimeras. Via sin arbetsyta kan chefen l6pande folja upp de olika
enheternas arbetslége, dven pa individniva. Det kan vara uppgifter om antalet utred-
ningar, resultatet av dem, vilka feltyper som utretts osv. Uppfoljningen kan ske pé olika
nivaer liksom intern benchmarking. Aven det aktuella arbetsléiget kan stimmas av via
denna arbetsyta. Infor exempelvis en kontrollaktion méste en fordelningsorganisation
byggas upp, vilket sker frdn denna yta liksom bemanningen. For att kunna bemanna en
kontrollgrupp finns via denna yta mdjlighet att na ett kompetensregister. Det dr ocksa
via denna arbetsyta som chefen ldgger in de fordelningsregler som ska gélla for fordel-
ning av drenden till grupper eller medarbetare, ger de behorigheter som kravs for att
medarbetarna ska kunna utfora sina arbetsuppgifter, bildar team, omfordelar d&renden
osv.
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Chefens ansvar ér att fordela arbetet sa att resurserna i gruppen utnyttjas pa basta
mojliga vis. For att fordelningen ska bli s& optimal som mojligt behdver chefen for-
utom kunskap om medarbetarnas kompetens dven tillgang till gruppens och varje
medarbetares arbetslage m.m. Denna uppf6ljning kan chefen pé ett enkelt sétt fa till-
gang till via sin arbetsyta. Resultatet av uppfoljningen som chefen gjort kan anvindas
for dterkoppling till medarbetaren.

2.13.1.1 Scenario 5. Sektionschefen foljer upp sina team
Det ér 1 borjan av november ar 2005. Det ér 1 slutspurten av arets kontroll-
aktion och sektionschefen, Karin, dr intresserad av hur hennes olika team
ligger till. Via det nyutvecklade granssnittet for arbetsledare kan Karin
med hjélp av nagra enkla knapptryckningar fa upp en sammanfattnings-
bild 6ver arbetsldget for hennes tre team. Hon kan ocksé se hur varje team
ligger till, liksom vissa uppgifter paA medarbetarniva.

Det har varit diskussioner med team 2 som har flera drenden som inte &r
klara. Teamet har tidigare under hdsten i samband med sina méanads-
rapporteringar till Karin flaggat for att Stina pa grund av personliga
orsaker tvingats vara borta ganska mycket fran arbetet. Teamet har dock
tidigare gjort den beddmningen att man genom visst overtidsarbete dven
skulle klara av de drenden som egentligen skulle ha handlagts av Stina.

Karin tar nu kontakt med teamledaren Robyn och fragar hur teamet ser pd
laget. Efter diskussion kommer man fram till att Stinas drenden méste
fordelas om helt eftersom hon nyss meddelat att hon blivit sjukskriven en
langre tid framover. Dock upplyser teamledaren om att han inte anser att
endast team 2 kan ta alla Stinas drenden. Efter en gemensam beddmning
och efter att Karin tagit kontakt med teamledaren i team 3 gir Karin
tillbaka till sin dator och via sin arbetsyta for arbetsledare fordelar hon om
Stinas drenden inom team 2 och en del drenden ldggs pa team 3.

2.14 Mer flexibla organisationsformer i framtiden

Vart siétt att organisera arbetet i framtiden kommer naturligtvis att paverkas av de
andrade forutsattningarna och mojligheterna som beskrivits ovan. Mojligheterna till att
skapa flexibla organisationsformer utdkas visentligt. Det &r mycket troligt att den fram-
tida verksamheten kommer att bedrivas 1 en mdngd olika organisationsformer av sévil
kort- som langvarig karaktdr. Exempel pa detta kan vara organisationer i form av
matriser, projekt, team, virtuella team, nédtverk, processer m.fl. Organisationsformen
kan léttare vdljas utifrdn verksamhetens krav och medarbetarnas behov. I t.ex. en
virtuell miljo ges dessutom helt andra mdjligheter att fordndra organisationen genom att
den inte &r beroende av praktiska saker som lokaler, datorer m.m. eftersom med-
arbetaren som ingar i den virtuella organisationen sitter kvar vid sin ordinarie arbets-
plats. Vi har valt att bara peka pd att de dndrade forutséttningarna ger nya mojligheter
att friare forma organisationen for att bist kunna 16sa uppgiften i stéllet {for att peka ut
en fardig 16sning. Av RSV:s malbild framgér att forvaltningen utvecklas mot en
flexibel nétverksorganisation dér olika kompetenser samverkar i team, niatverk eller
tillfélliga projekt. Flexibilitet och geografisk obundenhet i organisationen underléttar
anpassningen till fordndringar i omvarlden.
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2.15 Elektronisk post maste klassificeras

Inom négra ar berdknas ca 85 % av den pa papper inkommande informationen kunna
bildfangas och tolkas centralt. Den centrala bildfdngsten forvintas ske utanfor koncer-
nen. Felaktigheter i samband med skanningen kan réttas av det anlitade skannings-
foretaget sd lange réttelserna inte dr att jimstdlla med myndighetsutdvning. I vissa fall
kan det vara omojligt for det maskinella systemet att rétt kunna identifiera och klassi-
ficera skannade dokument till ritt verksambhet eller till ritt del av organisationen.
Arendetypen kan siledes inte faststiillas maskinellt. Exempel p4 detta kan vara ett fri-
textbrev som inte dr utformat via faststélld blankett. Ett sddant drende maste bedomas
manuellt for att kunna rétt identifieras och klassificeras. I en sdrskild rutin fordelas
darfor sadana drenden till ett antal medarbetare med dessa speciella arbetsuppgifter. I
den digitala postoppningen faststills d&rendetypen med hjilp av en dokumentplan, som
varje verksamhetssystem uppréttat. Nar drendetypen bestdmts kan ett drende initieras.
Déarmed kan fritextbrevet aterga till det maskinella spéret. Arbetsuppgifterna kréver viss
kompetens for att ratt kunna avgora drendetyp. Formodligen dr arbetsbelastningen av
dessa arbetsuppgifter varierande under éret, varfor grundbemanningen periodvis kan
behova forstirkas. Dessa medarbetare kan lampligen sitta samlade geografiskt i en for
koncernen gemensam “central digital postoppning” eller knytas samman i en virtuell
digital postoppningsgrupp. Fordelarna med att koncentrera dessa arbetsuppgifter till en
gemensam funktion for koncernen &r stora ur effektivitets- och kvalitetssynpunkt.

Aven MomsAG-systemet skulle kunna anslutas till den centrala digitala postéppningen
for de fritextbrev som forekommer inom det omradet. I stéllet for att foras in 1 den nya
generella drendehanteringsprocessen skulle ett MomsAG-drende efter bestimning av
arendetyp kunna vidarebefordras till MomsAG-systemet.

2.16 Bradskande drende kan registreras manuellt

Vid bradskande, “’rakt 6ver disk”-drenden, finns i samtliga verksamhetssystem moj-
ligheter att dels manuellt registrera in uppgifter i &rendehanteringssystemet och dels
styra drendet till en specifik handldggare i de fall de maskinella kontrollerna skulle
vilja ut drendet for manuell handliggning. Aven lokal utskrift av beslut/handling kan
véljas. Den manuella registreringen av ett sidant drende stdds av enkla kontroller som
t.ex. personnummercheck och liknande men i vrigt &r den manuella registreringen att
anse som ytterligare ett sétt att fa in ett drende 1 det maskinella drendehanterings-
systemet pa samma sitt som t.ex. skanning. Sjdlva handlingen kan dérefter skickas for
central bildfangst sa att bilden lagras elektroniskt tillsammans med sjdlva drendet. Med
hinsyn till att varje verksamhetssystem har mojlighet att registrera in bradskande
drenden och att bildfangst kan ske 1 efterhand centralt av sdvil originalhandlingar som
kopierade handlingar dr projektet tveksamt till att bygga upp en organisation for lokal
skanning pé samtliga kontor.

2.17 E-post inordnas i drendehanteringsprocessen

Som angetts ovan kommer medborgarna att vilja kommunicera med myndigheter via e-
post i en 6kande omfattning. Kommunikationen kan vara av olika innebord. Det kan
rora sig om allméin informationssokning i sakfrdgor, det kan vara svar pa utsinda for-
frdgningar som sénds direkt till handldggarens brevldda i Notes eller det kan exempel-
vis vara ett nytt drende (6verklagande eller liknande). For allménna fragor behover
tjdnsteanteckning inte goras eftersom fraga inte dr om drendehandliggning. Om det
ddremot ar ett svar pa en forfrigan maste svaret tillforas drendet. Detta sker genom ett

30



enkelt kommando i Notes, vilket innebér att det elektroniska svaret fors over till
medarbetarens arbetsyta och dér aviseras som inkommet svar pd forfrdgan. Samtidigt
lagras svaret 1 den elektroniska akten for personen/foretaget ifraga. Alternativt kan det
elektroniska svaret vidarebefordras fran Notes till den centrala digitala postoppningen
for att dar identifieras och klassificeras. P4 sa sitt skulle dven ett svar pd en forfragan
komma in den ordinarie véigen till &rendehanteringssystemet. I de fall fraga dr om ett
nytt drende vidarebefordrar medarbetaren drendet direkt fran Notes till den centrala
digitala postoppningen for klassificering.

2.18 Formella fel handliggs manuellt av nidgra fi medarbetare

Redan i dagens system finns drenden som faller ut for manuell handlédggning pa grund
av vissa maskinella kontroller, sd kallade viantrumsfel. Vantrumsfelen ar ofta av formell
art som gor att drendet inte kan kontrollkdras av programmen for utokad kontroll.
Denna typ av fel finns inom alla verksamhetsomraden och kommer ocksé att upp-
komma i det nya drendehanteringssystemet. Pa samma sétt som tidigare konstaterats
betraffande central digital postoppning finns stora fordelar med att koncentrera dessa
arbetsuppgifter.

2.19 Kvalitet pa all indata

En erfarenhet som gjordes vid inférandet av de sé kallade 98-systemen var att det ar
viktigt att ldra sig ett nytt system fran grunden och att forstd dess grundfunktionalitet.
Dessa baskunskaper kan sedan vara utgangsldget for att utnyttja de finesser som t.ex.
ett nytt drendefordelningssystem innebér. Vidare uppstod problem da foretagen skulle
hantera nya blanketter. Till en borjan fanns ocksa tekniska begrédnsningar i det maskin-
ella systemet. Manga enkla fel uppstod dé felsummeringar och liknande var tvungna att
rattas. Forst efter 1-1,5 &r kunde effektivitetshdjande effekter uppnas. I dagsldget gar
c:a 80 % av drendena rakt igenom det maskinella drendehanteringssystemet medan

20 % slas ut pa grund av formella felaktigheter och kvalitetskontroller. Dartill kommer
de drenden som slés ut pga. sokningar i urvalssystemet PUMA.

40 procent av CSN.s drenden maskinella

Annu foreligger inte sé stora erfarenheter av inférande av maskinella drende-
hanteringssystem vid andra myndigheter dven om ett sddant arbete pagér pa flera hall.
Vid CSN infordes for nigra ar sedan ett maskinellt &rendehanteringssystem. Resultatet
hittills dr att 40 % av drendena gér rakt igenom via det maskinella spiret medan 60 %
maste dtgdrdas manuellt. Ett positivt resultat i och for sig eftersom 100 % av alla
drenden tidigare fick handldggas manuellt. Upplevelsen hittills ér att de drenden som
véljs ut for manuell handldggning inte dr av den art som kréver speciell kompetens.
Merparten av de dtgirder som maste utforas manuellt dr av grundkontrollkaraktar.
Slutsatsen som mdjligen kan dras av detta ar att inférande av ett maskinellt drende-
hanteringssystem maste stodjas med ett vil utbyggt indatastod for medborgarna. Detta
kan ske pa olika sitt till exempel genom omarbetning av blanketter. Vidare kan en vig
vara att om mdjligt styra 0ver medborgarna till att anvinda myndighetens webbplats for
ifyllande av blanketter av olika slag, en annan vég &r riktade och 6kade informations-
insatser.

Vid PRV har inforts ett maskinellt &rendefordelningssystem med fordelning av drenden

pa medarbetarniva. En medarbetare kan i detta system tilldelas ett obegriansat antal
drenden, vilket har upplevts som ett stort arbetsmiljoproblem. Slutsatsen som kan dras
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av denna erfarenhet ar saledes att det dr viktigt att maximera antalet d&renden som
tilldelas varje medarbetare.
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3 Den framtida chefsrollen

3.1 Nyainslag i chefsrollen

Utvecklingen inom koncernen kommer framdver att stegvis ga mot en alltmer automat-
iserad hantering av de rutinbetonade drendena. I betydande delar ersétts detta rutin-
arbete med allt storre inslag av kvalificerade uppgifter. Enklare arbetsuppgifter kommer
dock att finnas kvar och nya kan tillkomma. Organisationen blir I6sare till sin form,
vilket innebdr avsteg fran den vanliga linjeorganisationen. Handldggare med specialist-
kompetens inom ett omrdde samarbetar i fasta eller tillfdlliga nitverk over hela landet
for att finnas till hands for specifika arbetsuppgifter. For speciella tidsbegridnsade
arbetsuppgifter kan projekt, arbetsgrupper tillskapas. Medarbetarna kommer att ha krav
pa sig av standigt ldrande och pa att kunna fungera sjilvstandigt i team eller projekt-
grupper med tillfélliga ledare.

Detta kommer att innebdra ménga stimulerande och utmanande uppgifter i den framtida
chefsrollen. Som angetts tidigare kan vi forvénta oss stora fordndringar i arbetssattet.
Den operativa chefen far ansvaret for att driva implementeringen av det nya arbetssittet
oftast 1 samband med att &ven nytt IT-stod tas i drift. Chefen far i detta sammanhang
ocksa ansvaret for utformningen av de mjuka frdgorna. Chefen blir den fordndrings-
ledare som behdvs for att fora savél verksamhet som medarbetare framat. Fordndring
ska ses som ndgot normalt medan stabilitet 4r en avvikelse. Genom infoérandet av
Enmyndigheten skapas en tydlighet som stod for cheferna betrdffande vilka viarden och
attityder som ska gélla inom myndigheten. De sociala och kommunikativa fardig-
heterna kommer att bli mer betydelsefulla.

Genom den organisatoriska flexibiliteten kommer medarbetare att i storre utstrackning
periodvis arbeta i andra konstellationer &n linjeorganisation. Detta innebir att en
fungerande kommunikation maste byggas upp mellan linjechef och arbetsledare 1 den
tillfalliga konstellationen. Med det nya arbetsséttet kommer vi inte garanterat att arbeta
med “eget” material utan det material som ska utredas kan 1 stor utstrickning komma att
viljas ut pa Sverigeniva. Detta medfor att chefen far storre inblick i1 helheten av kontroll-

verksamheten 1 landet. For att kunna fordela drenden pa medarbetarniva kravs en exaktare

beddmning av medarbetarens kompetens @n idag. De nya mojligheterna underléttar en
utveckling av medarbetarna 1 deras yrkesroll. Det ir ett positivt inslag i chefsrollen att fa
vara med att bidra till och se medarbetarna véxa och kompetensutvecklas och ddrmed
kdnna en storre arbetstillfredsstillelse. Sjalvstindigare medarbetare 1 sjélva drende-
hanteringen kan skapa ett storre utrymme for chefen att arbeta med de mjuka fragorna.

3.2 Dialogen med chefen viktig

Svaret pa fraigan om vem som &dr min chef forefaller vara givet. Det dr den som har
personalansvaret, som faststiller min kompetensprofil, har utvecklingssamtal sétter 16n
osv. Det ar mojligt att kopplingen till chefen blir 16sare nér arbetet utfors 1 tillfélliga
arbetsgrupper, dver kontorsgréinser eller liknande.

Nér medarbetarna ar med 1 tillfélliga team eller liknande &r det viktigt att chefen och
medarbetaren dnda uppriétthaller en 16pande kontakt. En god kontakt kravs for att
bibehélla synligheten mellan varandra.

Det tidigare arbetsséttet med sa gott som uteslutande eget material gav chefen stor
mojlighet att vara delaktig i1 arbetet. Denna delaktighet blir inte pd samma sitt mdjlig i
det nya arbetssittet eftersom arbetet dédr kanske styrs av projektledare, teamledare m.fl.
Den nya tekniken ger dock chefen mdjlighet till individuell uppfoljning av varje med-

33



arbetare oavsett 1 vilken gruppering medarbetaren arbetar i. Viktigt att notera dr dock
att de tekniska systemen aldrig kan ersétta den personliga kontakten.

En arbetsledare som inte har personalansvaret for medarbetarna bor dven folja upp
medarbetarens arbetsinsats for att kunna informera personalansvarig chef om arbets-
resultatet.

Behoven av kompetensprofiler, PU-samtal och individuella utvecklingsplaner blir i
framtiden dnnu mer uttalade.

Flera kan fa chansen

Genom att den framtida verksamheten i storre utstrackning dn idag kommer att utforas i
olika organisationsformer av sévil kort- som langvarig karaktar 6ppnas mdjligheten for ett
storre antal medarbetare att fa prova pa arbetsledarrollen i form av projektledarskap,
sammankallande i1 arbetsgrupp osv.

Fysiska méten viktiga vid geografisk spridning

Fallstudier av virtuella organisationer visar att virdeskapandet i en virtuell organisation inte
kan skapas och dessutom fa genomslagskraft utan fysiska moten. De fysiska mdtena
behdver inte forekomma ofta men maste ligga rétt i tiden. Vid de fysiska motena skapas
idéer och goda relationer. De fysiska motena bor mera ha inriktningen pa idéskapande med
mojlighet till aterhdmtning &n den traditionella konferensen.

Det ér oerhort viktigt att inse att arbete utan geografisk néarhet ocksé kriaver en disciplinerad
och vilstrukturerad miljo for hantering av gemensamma drenden. Det kommer att krévas
nagon form av metodik som leder specialisterna genom hela drendehanteringen.

Det krdvs en gemensam referensram for att underlétta samarbete och kommunikation
mellan olika medlemmar. Annars finns risk for missndje, kaos och att medlemmarna inte
forstar pa vilket sitt de forvéntas bidra till gruppens prestationer. Tekniken for samarbete ar
alltsd viktig. Mjuka faktorer som ledarskap, kultur och annat har en stark, men édndé svar-
forutsdgbar paverkan péd teamarbete. Geografiska avstand, skilda kulturer och inte minst
olika bakgrund kan leda till brist pa tillit, minskad motivation och till att samhorigheten
med 6vriga medlemmar minskar.

For en ledare av ett virtuellt sammansatt team ar det sérskilt viktigt att ta reda pa hur den
enskilde teammedlemmen bor ledas och uppmuntras eftersom de fysiska motena inte ér sa
ofta forekommande. Det krivs dessutom extra engagemang fran bade medlemmar och
ledare i virtuella team fOr att uppna en teamkénsla.

I undersokningar har det framkommit att det finns stora utrymmen for missforstand vid
kommunikation inom virtuella team. Detta beror pa att kommunikationen sker via
elektroniska medier dir mojligheten till nyanseringar i budskapet inte &r sa stor som vid ett
normalt samtal.

3.3 Framtidens ledarskap priglas av lyhordhet

Med samhillsutvecklingen foljer att ménniskors attityder och varderingar stindigt véxlar
och forandras. Sedan ett antal ar har de existentiella virdena hamnat allt mer i fokus dvs.

att ménniskor kdnner att tillvaron dr meningsfull, att livet dr vardigt och innehéllsrikt. Att
bli sedd och respekterad, att ha ett arbete som dr meningsfullt 4r exempel pé ndgra fragor
som medarbetarna internt ser som viktiga. Fornyelse av ledarrollen i detta perspektiv kan
besté av 0kad forstaelse for mekanismerna bakom samspelet mellan ledare och med-
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arbetare. I grunden handlar det om att ha ritt” synsétt pa méanniskan och forsta hennes
drivkrafter, virderingar, forvdntningar och behov.
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4 Arbetsmiljo

4.1 Mer abstrakt arbetssitt paverkar framtidens arbetsmiljo

Grundsynen i RSV: s personalpolicy bygger pa respekt for medarbetarna samt tilltro till
medarbetarnas vilja och formaga att utvecklas. Verksamhetsmalen ska nds genom
engagemang, samverkan och 6ppenhet. Utvecklingen av verksamheten ska ske genom
delaktighet och genom att medarbetarna har en 6ppen attityd till forandringar. Darmed
skapas forutsittningar for den goda arbetsplatsen. Arbetsmiljofragorna intar ocksa en
central plats 1 bdde personalpolicyn och verksamhetsmalen dér insatserna mot stress
och hoga sjuktal prioriteras. Enligt RSV-koncernens malbild ska koncernen vara en
attraktiv arbetsplats. Detta innebér bl.a att medarbetarna har intressanta och utveck-
lande arbetsuppgifter dér fordelning sker efter medarbetarens erfarenheter, behov och
forutsittningar i en god arbetsmiljo. Genom att arbetet i stor utstrickning sker utifran
team, nétverk och tillfélliga projekt skapas mojligheter till bade ett specialiserat och
omvéxlande arbete med hog flexibilitet.

Vid overgang till handldggning av drenden i elektronisk form kommer medarbetarna i
storre utstrackning én idag att arbeta i en virtuell miljo eller vérld. Det innebér ett mer
abstrakt arbetssitt for manga. Verkliga dokument och blanketter ersétts med skdrm-
bilder med symboler och andra mer abstrakta representationer. Som stod for det nya
arbetsséttet dr abstraktionerna begripliga och intuitiva sa att medarbetarna kdnner sig
sékra, trygga och upplever sig ha kontroll 6ver sina arbetsuppgifter.

Niér alla dokument och arbetsmaterial dverforts fran skrivbordet till datorn dkar ocksa
bundenheten och arbetstiden vid datorn. Som en direkt f61jd av det blir inslaget av
statiska arbetsstédllningar och ensidiga arbetsrorelser mer vanligt forekommande. Risken
ar att medarbetarna i 0kad utstrickning drabbas av olika former av belastningsproblem.

Friare arbetstid kan bidra till en mer attrakiv arbetsplats

En typ av framtidsinriktad atgérd som Okar inflytandet 6ver den egna arbetssituationen
och som kan bidra till att skapa en attraktiv arbetsplats och flexibla arbetsformer &r att
tillimpa en storre frihetsgrad nér det géller arbetstiden. Medarbetarna kan da sjédlva
bestimma sin arbetstid, antingen inom den tidigare flexramen eller 6ver dagens hela
arbetstid. Detta bygger pa ett fortroende mellan chef och medarbetare ddar man gemen-
samt ansvarar for verksamhetens mal. Utgangspunkten for fortroendet &r att fokus
ligger pé resultatet av arbetet, inte att detta utfors mellan bestimda klockslag.

I RSV:s roll ingar dven utveckling och underhall av det IT-st6d som anvénds 1 verk-
samheten. IT-stddet innebér att medarbetarna vistas i en virtuell miljo, som utgér en allt
viktigare arbetsmiljofaktor genom den 6kande datoranvéndningen. IT-stodet 4r ut-
format utifrn funktionella krav, samtidigt som arbetsorganisationen stottar de icke-
funktionella kraven. Funktionella krav omfattar, utover de direkta krav som drende-
hanteringen stéller krav pd, att man t.ex. kan gora pauser mitt i drendehantering, spara
arbetet 1 drendet dven om drendet inte ar fardigbehandlat, skriva ut innehallet i drendet
sa att man kan arbeta utan dator. De ickefunktionella kraven innebdr t.ex. att alltfor
ménga timmars arbete vid datorn undviks, och att arbetsrotation, pauser och mgjlig-
heter till variation och manuell handldggning planeras in.

Aven om chefen naturligtvis har det formella ansvaret for att dessa krav uppfylls méste
det dndé vara rimligt att stélla krav pa varje medarbetare att ocksa anvénda sig av de
mojligheter som stér till buds for att undvika oonskade effekter.
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4.2 Bra arbetsklimat extra viktigt vid forindring

I det nya arbetssittet kommer fragor kring organisationsklimatet att 6ka i betydelse.
Enkelt uttryckt omfattar det allt det som gor att medarbetarna trivs och gor ett bra jobb.
Exempel pa trivselfaktorer pa en arbetsplats ar att:

. vara delaktig och ha inflytande i utformningen av verksamheten
. fa ansvar och befogenheter for och planera egna arbetsuppgifter
. kontroll 6ver den egna arbetssituationen

. fa stod och uppmuntran fran chef och kolleger

. arbeta efter tydligt formulerade mélbilder

. ha 6ppen kommunikation

. ha goda relationer med chef och kolleger

Arbetsklimatet dr en viktig forutséttning for att kunna forena krav med behovet av
engagerade medarbetare. Engagemanget ar nodvéndigt for att roller och arbetssétt ska
kunna utvecklas i organisationen som ar under standigt forandringstryck fran
omvérlden.

Vill man hantera fordndringsbehoven utan att darfor skapa oro och osékerhet behovs
olika former av standigt ldrande. En del i detta ldrande gér ut pé att 6ka formégan att
hantera fordndringar bland medarbetarna. Mojligheterna att pa ett aktivt sitt vara del-
aktig i utformningen av de egna arbetsuppgifterna och den egna situationen forstérker
upplevelsen av egenkontroll.

Organisationens framgéngsfaktorer ligger 1 att medarbetarna har ett eget ansvar for sig
sjdlva och sina arbetsuppgifter och att de styrs av tydligt uppsatta mal for verksam-
heten 1 grupperna. En naturlig del 1 arbetet dr att medarbetarna 1 hog grad deltar och
ansvarar for formulering av gruppmalen. Malen fungerar sedan som underlag for
gruppernas egen uppfoljning och utvirdering av sina prestationer. Planering och for-
delning av arbetsuppgifter hanteras inom respektive grupp. Chefens roll utvidgas frén
ledning, styrning och uppf6ljning till att 1 hogre grad omfatta stdd och stimulans och att
vara “bollplank” for ett arbete som leder fram till maluppfyllelse.

4.3 Delaktighet ska priigla forindringsarbetet
Forandringar 1 arbetssétt som genomfors utan delaktighet och inflytande skapar ofta oro
och motstdnd bland medarbetarna, vilket kan leda till 6kad stress och hégre sjuktal.

Utveckling av det nya arbetsséttet forutsétter att RSV-koncernens grundlédggande vird-
ering om allas delaktighet genomsyrar forandringsarbetet. Den forutsétter att man som
chef eller medarbetare ansvarar for att forsta helheten. Det krédvs att man héller sig
informerad om mal, krav och dvergripande prioriteringar och utifran detta medverkar i
att planera, utveckla och folja upp den egna verksamheten och att ta ansvar i sam-
verkan.

I det nya arbetsséttet har alla medarbetare mojlighet att successivt ldra sig av savil sina
egna som andras erfarenheter genom att aktivt delta i utvecklingen av det nya arbets-
sittet. Ddrmed skapas grunden for en organisationskultur diar medarbetarna sjélva aktivt
soker ny kunskap och provar nya sitt att arbeta pd. Det stiarker ménniskors benigenhet
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att agera mer sjdlvstindigt och fa en bredare forstaelse for varfor stindiga forbattringar
och forandringar behdvs.

4.3.1.1 Scenario 6. Inforande av nytt arbetssétt
Intresset och nyfikenheten i organisationen kring det nya arbetssittet har
under lang tid varit stort och frdgorna manga. Projektet Inforande av nytt
arbetssitt (DNA-projektet) har just besokt regionen och dess chefskrets for
en genomgang av den framtagna beskrivningen av det nya framtida arbets-
sdttet samt fOr att hjilpa till att fa 1 gdng en diskussion inom chefskretsen
hur man ska ga till viga vid infoérandet av det nya arbetssittet. En tid efter
DNA-projektets besok i regionen kallar regionchefen de operativa cheferna
till ett internt mote. Det syftar till att utarbeta ett lampligt tillvigagéngssitt
for hur materialet ska presenteras for medarbetarna. Sektionschefen Pelle
har en nyckelroll i detta arbete genom att det i forsta hand blir han som
haller i de dagliga kontakterna med medarbetarna pa sin sektion.

Pelle kdnner en osdkerhet infér presentationen av det nya arbetsséttet inte
minst beroende pa att det ménga ginger beskrivs i dvergripande och
visiondra termer. Det vicker en del funderingar hos honom sjdlv. Han inser
att det dven bland medarbetarna ldr vicka manga fragor. Sektionschefen
Pelle vet av erfarenhet dessutom att reaktionerna pa forandringar i allmén-
het "ror om" och kan skapa oro. For att bemoéta detta och for att skapa
forstielse och acceptans for det nya arbetsséttet diskuterar cheferna darfor
noggrant pedagogiken. Man enas pa motet om att det nya arbetsséttet
kréver viss kontinuitet ur bade informations- och kommunikations-
synpunkt. Genomforandet planeras ske i tre steg:

1. Informationsméte i grupp
2. Diskussionsmoten i grupp
3. Individuella medarbetarsamtal

Sjdlva informationsmétet bor innehélla en faktadel med:
. bakgrund till varfér RSV infor ett nytt arbetssétt

. hur det nya IT-stodet kommer att fungera avseende drendehantering
. skillnader mellan dagens arbetssétt och det nya arbetsséttet

. fordelar och mojligheter med det nya arbetssattet

. kompetensbehov 1 framtiden

. mojligheter for medarbetarna att paverka det nya arbetsséttet

Den andra halvan av métet avsitts for frdgor och diskussioner.

Efter den noggranna planeringen inleder Pelle diskussionsmdtet med
personalen. Syftet &r tydligt och klart dvs. att hantera fragor fran med-
arbetarna runt det nya arbetsséttet, ge utrymme for att vrida och vinda pé olika
fragestillningar, tala om for- och nackdelar samt mdjligheter till forbattringar.
Motet blir ett utmérkt tillfalle for ldrande och att skapa forstaelse for det nya
arbetssittet. Som avslutning pad motet delas sektionens medarbetare in i olika
grupper som fér till uppgift att borja diskutera hur man konkret kan anpassa
verksamheten och de dagliga arbetsrutinerna. Forst nu borjar Pelle fora in
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diskussionerna pa att beskriva hur det nya arbetsséttet kan bidra till att avlasta
stressade medarbetare pa sektionen, ge fler stimulerande arbetsuppgifter etc.
Eftersom hans egen roll som chef ocksd kommer att paverkas tar han upp och
forsoker beskriva hur den kommer att gestalta sig i framtiden.

Pelle har enligt nésta steg i planeringen borjat genomfora enskilda med-
arbetarsamtal. Under samtalen far han mojlighet att individuellt ta upp
frdgor kring kompetensutveckling, diskutera medarbetarnas roller i det nya
arbetssittet, samla in 6nskemal fran medarbetarna och allmént diskutera
hur de ser pa situationen och vilka mgjligheter de ser 1 framtiden. Som en
rod trad frén informationsmdtena fram till genomforandet av medarbetar-
samtalen betonas att verksamheten kommer att leva under stindiga
fordndringar. Syftet dr att borja bygga upp fordndringskompetens inom
sektionen for att ldttare kunna méta framtida krav pa fordndringar. Pelle
beskriver ocksa hur kompetensprofiler kommer att tas fram och hur de ska
utgora underlag for arbetsfordelning till team och individ.
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Bilaga Projektdirektiv

g’ﬁ\ Riksskatteverket

DIREKTIV
Datum Dnr
2002-05-13 4182-02/830

Infoérande av nytt arbetssatt

Arende

Direktiv for projektet med uppgift att pa en strategisk generell nivé beskriva det nya
framtida arbetssittet inom RSV-koncernen med beaktande av gjorda erfarenheter inom
nu pagaende utvecklingsprojekt inom folkbokforings- och indrivningsomradena.

Rapportering

Den allménna IT-utvecklingen i samhéllet med alltmer datoriserade drendeprocesser
innebdr att vart arbetssitt maste fornyas och utvecklas. Inom EU finns starka
intentioner att fraimja elektronisk kommunikation. Inom Sverige stéller statsmakterna
krav pd myndigheterna att kunna erbjuda elektroniska tjénster i allt storre omfattning
liksom en Okad tillgédnglighet.

Parallellt med denna utveckling ska myndigheterna skapa forutsittningar for en god
arbetsmiljo for medarbetarna.

I IT-propositionen (proposition 1999/2000:86) uttalar regeringen bl a att utvecklingen
av informationstekniken innebdr att praktiskt taget all offentlig information kommer att
vara elektroniskt producerad, lagrad och distribuerad for att effektivisera den offentliga
verksamheten.

RSV-koncernen har under 2001 tagit fram en malbild for tiden fram till 2007. Av denna
malbild framgar bl a forekomst av omfattande Internetbaserade sjdlvbetjaningssystem
med interaktiva ifyllnadsstod. Ett ingivet drende kan foljas genom édrende processen.
For vissa rutinméssiga drenden kan beslut meddelas direkt vid inlimnandet.

Av malbilden framgar vidare att masshanteringen av drenden dr automatiserad.
Indatahanteringen sker till overvdgande del elektroniskt och med minimal manuell
hantering inom myndigheten. Pappersburen information som kommer in till
myndigheten skannas och lagras direfter elektroniskt for vidare hantering. Uppgifter
frdn andra myndigheter himtas elektroniskt fran deras register. Huvuddelen av
drendena foljer ett automatiskt drendeflode utan behov av ndgon manuell hantering.

Urvalet av drenden som kriaver ndgon form av manuell handliggning sker genom olika

former av maskinella kontroller. Arenden som kriiver manuell hantering i ndgot
avseende fordelas maskinellt till inkorgar hos handlédggarna enligt 1 forvig faststallda
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forutséttningar. Fordelningen sker efter kompetens, resurstillgang m.m. till rétt
handléggare och kan ske i princip utan begriansningar. Verksamheten utvecklas mot en
flexibel ndtverksorganisation, dér arbetet i stor utstrackning sker i team, natverk,
arbetslag och projekt.

RSV-koncernens malbild forutsitter en utveckling av ett nytt arbetssétt. Det nya
arbetsséttet bygger 1 princip pa att all information ar tillgdnglig elektronisk.

Inriktningen &r att 1 forsta hand ska inkommande handlingar hanteras centralt. Inom
ndgra ar berdknas 85 % av den inkommande informationen kunna bildfdngas och tolkas
centralt medan resterande del kan behova bildfangas lokalt (skanner pé varje kontor). I
de fall ddr informationen inte kan fingas maskinellt maste manuell registrering ske.

Sedan varen 2000 pagar inom RSV-koncernen ett projekt med maélet att utveckla ett
generellt stod for den elektroniska drendeprocessen. Stodet, som forutsitter att all
information 1 ett d&rende finns elektroniskt tillgénglig, kommer att tas i bruk successivt
fr o m 2003.

Det nya arbetsséttet kommer att gélla generellt allt eftersom nya forutsattningar skapas i
den tekniska miljon. Pga padgaende utvecklingsprojekt dr det medarbetare inom
omréadena folkbokforing och punktskatter som forst kommer att omfattas av det nya
arbetssittet.

Syfte

Projektets malgrupp &r i1 forsta hand operativa chefer ute i regionerna, dvs kontors- och
sektionschefer.

Projektets syfte dr att pa en strategisk generell niva beskriva det nya framtida

arbetssittet. Beskrivningen ska vara ett stod for projektets malgrupp att skapa forstielse
och acceptans hos medarbetarna vid implementeringen av det nya arbetssittet.

Framgangsfaktorer
Néra samverkan med pagéende utvecklingsprojekt.

Ett djupt och brett samarbete i1 projektet med verksamhetsforetrddare fran alla delar av
koncernen.

Att beslutsvigen dr kort mellan uppdragsgivare, styrgrupp och projekt.

Projektets mal

Den 31 oktober 2002 &r en beskrivning pé strategisk generell niva av det nya
arbetsséttet inom koncernen framtagen.

Senast den 31 januari 2003 &r den framtagna beskrivningen av det nya arbetsséttet
diskuterat och forankrat hos projektets malgrupp.
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Aktiviteter
Uppritta aktivitets- och tidplan for hur bilden/beskrivningen av det nya arbetsséttet ska
tas fram

Uppritta aktivitets- och tidplan for férankringsprocessen i regionerna

Ta fram en metod for att kunna fora en bred och 6ppen dialog om det nya arbetsséttet
ute i regionerna

Ta fram informationsmaterial om det nya arbetssittet
Ta fram ldmplig form for diskussion inom koncernen om det nya arbetsséttet
Uppritta forslag till hur det nya arbetssattet ska forvaltas och utvecklas

Projektutvirdering efter projektets avslutande

Organisation
Arbetet ska bedrivas i1 projektform och vara avslutat den 31 mars 2003.
Uppdragsgivare: Anna-Lena Osterborg

Styrgrupp: Lars-Olof Stromberg, ordférande

Iris Stenbom PE
Christina Isaksson IT
Jorgen Olofsson IT
Lennart Wittberg SK
Ulf Kjellin VE
Tord Karlsson EX
Kvalitetsuppfoljare

for projektet: Utses av uppdragsgivaren
Projektledare: Billy Gronlund

Bemanning av projektet
Fran VE

Fatima Ben Allel

Borje Hellberg

Kristina Snis

Per Husberg

Fran PE
Steve Selmer

Fran SKM Géteborg
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Dahny Skantze

Frén SKM Visteras
Anders Agren

Samtliga pa deltid

Kostnader

En grov uppskattning av kostnaderna for projektets genomforande ger en ungefarlig
summa av 150 000 kr. En specificerad projektbudget ska finnas i samband med
framtagen projektplan.

Rapportering

Uppdragsgivaren informeras varje manad av styrgruppens ordférande.

En fortlopande avrapportering av att projektet bedrivs enligt uppstédllda mél sker genom
projektledarens avrapportering till styrgruppen.

Styrgruppen avrapporterar vid behov till verksledningen och till Ledex/Ledskatt.

Rapportering till personalorganisationerna ombesorjs av projektledaren.

Anna-Lena Osterborg
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