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Inledning och sammanfattning

Ett projekt inom SISU, Svenska Institutet for System-
utveckling, dokumenterar i denna rapport sitt arbete pé
ett generellt teknikstdd At Arendehantering, inklusive
en skiss till kravspecifikation.

Ett drende betraktas problemorienterat som en avgrinsac
arbetsuppgift dér de administrativa kringsysslorna ofcs
. rog

tar oproportionerligtl stor del av de totala Surserna
Jjamfdrt med sjdlva det operativa arbetet. Ett gatorsidc
som avlastar en del av denna administration medverkar
att handliggarens kreativitet koncentreras pi
drengets sakinnehall, utan att viktigz formfragor
::teg itet, saxernet ete) eller rationell styrning ==

Projektgruppen fdreslar att ett sadant &rendestéd
konstrueras med utgangspunkt i f8ljande logiska modell
(Modellen finns som figur 2 pd sidan 39 i rapporten
och fdrklaras dédr utforligt.)
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Modellens inneb&rd dr att ett moduldrt uppbyggt verktyg
tas fram, som kan inpassas i en befintlig ADB-miljo.
Verktyget utnyttjar bade sdrskilt upprédttade och redan
existerande datamd@ngder. Det utnyttjar likaledes bade
specialskriven programvara och standardprogram. I dessa
avseenden kan &drendestddet jidmfdras med ett modernt s k
kontorsinformationssystem. Del bygger exempelvis mycket
pad interaktion mellan program och anvidndare. Detta &r
kdnnetecknande for generella verktyg, som kan anvidndas
i manga, skiftande verksamheter.

Okonventionell, s k anvdndarndra systemutveckling kan
vara rdtt metod fér framtagning av denna del av drende-
stddet.

Det som pad ett avgdrande sidtt skiljer #Arendestddet frén
ett generellt kontorsstdd, anpassat till en viss verk-
samhet, &r dock dess operativa kdrna i form av en s k
drendemonitor. Avsikten &r att denna k&rna utvecklas
med traditionella metoder, d v s under strikt projekt-
bunden form och utifrdn mycket noggrant specificerade
krav. Detta ger god funktionalitet och gdr att man kan
automatisera sammanhdngande arbetsprocesser,

Sadan systemutveckling sker dock p& bekostnad av
flexibiliteten. Lrendemonitorn behandlar emellertid
bara grundldggande administrativa funktioner i &rende-
hanteringen.

Ett generellt drendestdd enligt projektgruppens modell
férenar alltsd tva ADB-vdrldar genom att generella
kontorsinformationsverktyg sdtts in i ett operativt
sammanhang. P4 sd sdtt kan information skapas, presen-
teras, distribueras, arkiveras, sammanstdllas och sdkas
(4teranvidndas), samtidigt som bevaknings- och besluts-
funktioner finns i systemet. Kopplingen mellan dessa
delar sker i det "programmerbara snittet”.

Samtidigt finns den tanken bakom modellen, att dess
logiska uppbyggnad ska minimera programmeringsinsatsen
ndr verktyget tas i bruk fdr ett specifikt dAndamil.

Detta generella angreppssdtt gor, att systemet kan
anvidndas i mdnga skiftande organisationer som hanterar
drenden (lan, skador, offerter, ans®kningar, tillsténd
ete). Systemet kan tas in och bdrja anvidndas med rela-
tivt smd insatser. Efterhand som forindringar sker i
verksamheten, kan systemet enkelt anpassas med nya
férutsdttningar. Malet har varit att skapa ett enkelt,
men dnda (eller Jjust ddrfér!) universellt tilldmpbart
gridnssnitt till datorernas bearbetningskapacitet.

De ekonomiska effekter som kan erhdllas av detta system
dr delvis ren rationalisering, bade vad avser sjidlva
drendehanteringen och vid utveckling och fdrédndring av
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verksamheten. Men systemet kan dven ge battre uppfélj-
ningsmd jlighet i form av bevakning av #renden, besluts-
dokumentation, kontroll av férlagor (t ex brev, texter,
kalkyler) och produktionsuppf$ljning av hela &rende-
hanteringen.

Det tal dock att pdpekas, att ambitionen betrdffande
uppfdljningsfunktionerna till stora delar bdr viljas
fran fall till fall.

Affdrsmidssiga fordelar kan &dven uppnas dels som en
f61jd av rationaliseringsvinsterna (snabbare irende-
hantering), dels genom bidttre kontroll &ver produktio-
nen. Mo jligen kan kopplingar till den omgivande markna-
den inféras via systemet. Detta kan stdrka fdrhallandet
till verksamhetens kunder.

Systemet ger slutligen en stdrre stringens i organisa-
tionen i och med att beslut dokumenteras och att
informationsutbytet mellan organisationen och dess
omgivning blir uppmirksammat.

Det i denna rapport beskrivna systemet &r dnnu s& lénge
pd en mycket abstrakt niva, dven om projektgruppen har
forsdkt formulera kraven och funktionerna sa konkret
som mojligt. Det &r sdledes i fdrsta hand en sak f8r en
systemkonstruktdr att bevisa hdllbarheten hos idéerna i
denna rapport. Detta torde dven behdva innefatta ett
skede ddr kraven bearbetas, t ex med ndgon form av
modellering av &drendehanteringen. I ndsta steg dr det
sedan en anvédndande organisation som har att installera
programvaran och bygga ett system kring det.

Det dr var férhoppning dels att det generella synsdttet
kan realiseras, dels att organisationerna kan ta emot
produkten och inte bara anpassa den till organisationen
utan dven utveckla organisationen i takt med systemet.

Projektgruppen anser sig med den framlagda rapporten ha
fullféljt sitt uppdrag till bade bokstav och anda. Det
kan exempelvis konstateras, att samtliga de krav pd ett
generellt drendestdd som uppstdlldes i projektbeskriv-
ningen enligt bilaga 1, ocksd har funnit en plats i
slutrapportens kravspecifikation.
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1 Metodfriagor m m

1.1 Rapportens uppldggning

Med denna rapport framldgger en projektgrupp inom SISU,
Svenska Institutet for Systemutveckling, sin syn pd hur
ett teknikstdd bor vara beskaffat for att passa olika
slag av drendehantering.

Rapportens centrala del dr en idéskiss till ett drende-
st8d. Denna idéskiss utgdr fran dels autentiska Snske-
mal fridn Zrendehandliggare, dels en logisk modell som
projektgruppen uppstdllt. Systemkonstruktdrer ska med
utgangspunkt i skissen och i nira samarbete med anvind-
are kunna ta fram en fdrdig produkt som &r till verklig
nytta. Produkten ska visserligen inom vida grédnser
kunna fungera olika, beroende pd konstruktdrens val och
avsikter. Men den kravspecifikation som ingdr i rappor-
ten ska - &tminstone efter viss utveckling - garantera
att det stdd som anvédndarna fir i vidsentliga avseenden
stédmmer med de autentiska dnskemdlen.

For att emellertid ytterligare precisera irendestddet,
innehdller rapporten ocksd ett scenario, en funktions-
beskrivning, en modellbeskrivning och en skiss av den
tekniska realiseringen. Sammantagna malar dessa kapitel
upp en relativt detaljerad bild, alltsd ett av flera
mdjliga sdtt att férverkliga kravspecifikationen.

En tanke bakom denna uppldggning, &r att klart skilja
mellan tvd delar av rapporten, som svarar mot tva olika
syften.

o] Kapitlen 2-5 &r mer beridttande, motiverande
och, om man s& vill, argumenterande. Denna
del av texten védnder sig till en intresserad
allmdn publik, d&ribland &drendehandliggare,
men den kan ocksd med fdrdel ldsas av till-
tdnkta systemkonstruktdrer som introduktion
till kravspecifikationen.

o) Kapitel 6 innehdller kraven i den sedvanliga
paragrafindelade uppstdllningen, vilket inte
gor det sdrskilt vEl &dgnat att stridcklidsas.
En kravspecifikation kan vdntas, helt eller
delvis, bli fdremdl f6r fdrhandling och avtal
mellan en bestdllare och en entreprendr i en
affédrsuppgdrelse. En sadan uppgdrelse kan
resultera 1 ett samarbete som leder till en
prototyp eller fdrdig produkt for &drendestdd.

Hérmed avger projektgruppen sin rapport, och férklarar
arbetet avslutat. De enskilda medlemmarna i gruppen
kommer, var och en pad sitt sdtt, att verka fér att de
ambitioner som dokumenteras i rapporten fdrverkligas.
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Vi Ett avgridnsningsforsdk

Man kan vdlja att ldgga hdgst olika mening 1 begreppet
grendehantering. Varje i tid och rum avgrédnsat arbete
kan kallas for ett drende. Vanligen tédnker man sig dock
formodligen en grins uppat i komplexitet mot uppgifter
som Zr av typen projekt, och en grdns nedat mot sysslor
som dr alltfér alldagliga eller kortvariga for att alls
ses som en arbetsinsats. Kontinuerliga uppgifter, t ex
att férvalta ett objekt eller upprdtthidlla en service,
undantas i regel ocksd fran begreppet &rende.

For ordningens skull ska redan hdr understrykas, att
begreppet #drende pa intet sdtt begrédnsas till offentlig
verksamhet. En skadereglering i ett fdrsidkringsbolag,
en affirsuppgdrelse i den privata handeln eller en
produktutveckling i industrin har lika stor ridtt att
kallas for ett drende.

Den som anvidnder ordet drende om ett skeende fokuserar
emellertid dirmed den administrativa aspekten, till
skillnad frén de praktiska handgreppen. Denna fokuse-
ring pad pappershanteringen har i mdnga miljoer gatt s&
ldngt, att man ddr med "drende" lika gidrna kan syfta pa
ett dokument, eller en dossier, som pa det arbete
dokumenten bara dr ett (kanske ofullstidndigt) uttryck
FOT.

Just denna Atskillnad mellan en administrativ och en
operativ sida kan ldggas till grund for ett forsdk till
problemorienterad definition av begreppet &rende. (Till
den ursprungliga projektbeskrivningen, se bilaga 1, hor
en drendedefinition som £ill sin lydelse, men inte till
sitt betydelseomféng avviker fran denna.)

¥ % ¥ ¥ B X X ¥ % X K ¥ ¥ X E E X K ¥ K K R ¥ K X X %X ¥
* drende avgridnsad arbetsuppgift vars administrativa #*
¥ delar - registrering, arbetsfdrdelning, *
# pevakning, sammanstdllning, distribution ¥
¥ ste - krdver en oproportionerligt stor *
* andel av de totala resurserna, jimfért med *
* det egentliga operativa arbetet *
P EE EE R EEEEEEE I I

Ett problem med irendehantering skulle sdledes enligt
detta sdtt att se saken vara att kringarbetet kriver s&
stora resurser. Anledningen kan vara att man uppst&llt
midnga och komplicerade regler for hanteringen, vilket 1
sin tur kan berc pd att verksamheten &r komplicerad,
eller att man vill skydda kvalitet, integritet, ratts-
sdkerhet e d.

En av riskerna med att &drendeadministrationen far breda
ut sig kan vara att detta kanske sker pad &rendebearbet-
ningens bekostnad. Bevakningen av att man gbr sakerna
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rdtt kan leda till att man inte gbr rdtt saker - eller
inte gdr dem i rdtt tid. Men det &r kanske lika riska-
belt att dra ned pa administrationen. Resultatet kan
bli att arbetskvaliteten sjunker eller Sverblicken &ver
arbetet gar fdrlorad.

Tanken har vdckts - bl a i svar pa en fraga om ldmpliga
uppgifter for SISU som dess intressentorganisation har
riktat till sina medlemmar - att i den ovan beskrivna
situationen se motiv fOr en insats av datorstdd. Om man
namligen kan skdta drendeadministrationen med hj&lp av
en teknik som sammanlinkar olika personers arbete pi
ett och samma &rende, som haller reda pa tider och har
dverblick dver dokumenten i drendet ete, da borde man
ocksd kunna undvika vissa risker fdr badde dverbetoning
och underbetoning av de administrativa delarna av
drendehanteringen.

Man kan mycket vdl t&nka sig, att det drendeadministra-
tiva datorstddet ger anvdndaren tillgang till regler,
prejudikat, expertkunskap m fl kvalificerade underlag
for kreativt arbete med drendet. Men det dr inte avsik-
ten att det tekniska systemet ska tilldmpa dessa regler
m m. -

Teknik som innehdller sddan regeltilld&mpning finns pé
marknaden - den kan kallas fér beslutsstddssystem,
kunskapssystem e d - men det dr inte meningen att
behandla den inom ramen for foreliggande arbete.

1e3 Metod och mal

Lven med den ganska snidva avgrdnsning av omradet, som
gérs 1 foregdende avsnitt, dr fdltet vidoppet for olika
tolkningar av uppdraget att utveckla ett drendestdd.

En ADB-tekniker friagar sig kanske vilka kommunikations-
mekanismer, vilken programmeringsmiljd eller vilka
filstrukturer som ligger bakom forslaget. AU-experten
vill nog hellre veta hur man t&nker sig organisationen
och ansvarsférdelningen i den datorstddda hanteringen,
medan systemutvecklaren kanske vdntar sig en grafisk
modell med symboler for informationsslag, precedensfodr-
hallanden och systemgridnser.

Det finns nog ocksa ldsare, som i denna rapport vill se
en illustration till att Jjust deras egen, redan fédrdiga
systemldsning dr den ridtta, och att den klarar av de
problem som ligger bakom projektets tillkomst.

Alla olika specialister inom AU/ADB- och systemerings-
omrddet fidr sig ndgot till livs i rapporten. Ocksi
systemkonstruktdrer med fdrdiga 1ldsningar kan gédrna
lisa in en bekridftelse pd sina egna idéer i texten, nar
detta &r befogat.
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Men det &r vidsentligt for den ratta forstielsen av
projektets intentioner att se arbetets férankring i
autentisk &drendehantering, att se dess inriktning pa
generellt drendestdd och att se dess mé&l att realisera
en kollektiv arbetssituation. I kombinationen av dessa
egenSkaper ligger projektets ansprdk pd att vara
nyskapande, och detta har fatt dominera &ver alla
ambitioner att ge det ena eller andra sndvt tekniska
perspektivet pa hur man utformar ett bra drendehan-
teringsstéd.

Dessa tre utgdngspunkter - ett autentiskt fdrankrat,
generellt inriktat, kollektivt drendestdd - &gnas
vardera ett delavsnitt nedan.

Te3a1 Autentisk &drendehantering

Arendehantering &r lika varierad som all annan minsklig
verksamhet. Ingen avgridnsad del av samhdllet kan hivda
ensamrdtt till begreppet &rende, eller monopol pa hur
ett drendestdd ska vara utformat.

Harav fdljer, att varje utvecklad &drendehantering har
inslag av tradition - eller av kultur - som kanske boér
bevaras in i ett tekniskt system. Annars kanske stédet
inte anvidnds av handlédggarna. Just hd3r ligger faran med
att konstruera stddet utifran en fdrenklad bild av
drendehanteringen. I lyftet fran det enskilda fallet
till en "generell" niva riskerar man att férlora de
kvaliteter som skiljer en &rendehanteringstradition
fran en annan.

Projektgruppens svar pd de varningir som uttalas ovan,
dr att medvetet skydda den sdrart som varje deltagare
bdr med sig in i arbetet. Redan rekryteringen till
gruppen speglade en mangfald - banker, forsdkrings-
bolag, konsultverksamhet, maskinvaruleverantdr och
offentlig forvaltning. Denna midngfald har noga bevakats
mot faran att uppgd i ndgot slags minsta gemensamma
nédmnare.

Den viktigaste metoden att skydda mangfalden har varit
att aktivt hdmta autentiska krav ur de verksamheter som
gruppmedlemmarna foretrdder. Dessa krav har insamlats
med enkdter och intervjuer fran bl a skadehantering i
férsédkringsvidrlden, forsidljning och upphandling av
datorer, drendegdngen inom en sjukvardsfdérvaltning och
fem statliga myndigheters #rendehantering (Férsvars-
staben, Lantmdteriverket, Byggnadsstyrelsen, Kriminal-
tekniska laboratcriet och Riksantikvariedmbetet).

Kraven fran drendehandlidggare och andra aktdrer i dessa
autentiska verksamheter (128 krav) har jamfdrts och vid
overensstidmmelse slagits samman (till 59 krav) i de
formuleringar, som ingdr 1 kapitel 6.
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132 Generellt drendestdd

Den stdrsta utmaningen i &tagandet att specificera ett

generellt datorstdd f&ér &drendehantering, med den givna

inriktningen mot administrativt stdd, &r sannolikt att

sdkerstdlla en tillrdcklig grad av allmingiltighet. Det
gdller alltsd att dstadkomma en ram i form av generella
mekanismer, t ex fo6r bevakning och sammanstdllning och

remittering, som kan fyllas med ett specifikt innehall

i det enskilda fallet.

Denna anpassning till den praktiska verksamhet, dir
stddet ska anvidndas, fir inte vara sd omfattande att
teknikinfdrandet dr likvdrdigt med en helt ny system-
konstruktion. Anpassningen fir inte heller vara sa
begrdnsad av stddets egenskaper, att resultatet blir
frdmmande fOr anvidndarna, eller uppfattas som sned-
vridande i nagot avseende.

Just hir ligger den kanske visentligaste kompromiss,
som projektet har att trdaffa i teknikstddets allminna
upplé&ggning. Eller med andra ord: Hur hittar man ritt
balans mellan & ena sidan en &ppen systemstruktur, som
ger spelrum &t olika traditioner och intentioner, och &
andra sidan ett arbetsverktyg med en p& férhand inbyggd

god kontroll Over &drendehanteringen?

Projektets stidllningstagande infdr detta val kan
sammanfattas i f6ljande punkter.

o Satsa hellre pd ett verktyg med en vil igen-
kdnnbar egen identitet i slutanvindarens Sgon
dn pa en Oppen struktur som i systemadminist-
ratdrens hdnder kan ges i stort sett vilken
yttre uppenbarelseform som helst! Ett, 14t
vara degenererat, fall av en &ppen struktur
kan vara ett menysystem, som inte gdr annat
dn ger anvdndaren tillgdng till ett knippe
allmdnna kontorsstdd: textbehandling, kalkyl,
post, kalender etec.

Hellre &n att misslyckas genom att inte kunna
erbjuda ndgot urskilbart nytt, vidljer projek-
tet att &dtminstone skapa ett beskrivnings-
sprédk foér ett drendestdd som verkligen kan
hjélpa handldggarna m f1 aktdrer, och att
dokumentera en vision av hur ett sddant st&d
skulle fungera i praktiken.

o Undvik den risk fOr Sverbestimning av stédet,

d v s en alltfdr langtgdende specificering av
dess funktioner, som ligger i valet att satsa
pa ett slutanvidndarverktyg enligt féregdende
punkt! Projektets strategi hir Zr, som visas
i avsnittet 1.3.1 ovan, att férsdka fdrankra
arbetet vdl i autentiska krav fran handligg-
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are m f1 i1 en rad olika verksamheter som
skiljer sig markant fran varandra.

Nir kravspecifikationen gradvis tar form
under projektarbetets gdng, gidller det att
aldrig kompromissa bort de olika verksam-
heternas sérdrag, utan att tvdrtom bevara
dessa skillnader ograverade som ett test p3
att stdédet verkligen kan bli generellt
anvéndbart. Motsatsen skulle innebidra, att
teknikstddet bara kan brukas i en utslidtad,
"generell" &drendehantering som inte finns i
verkliga livet. Med andra ord dr det ett
generellt teknikstdd for &drendehantering som
&syftas, inte ett teknikstdd fér generell
drendehantering!

Forsok att skapa en bildlik uppfattning, en
metafor, som det specificerade teknikstddet
kan anslutas till! Genom att grunda arbetet

i en konkret verklighet, som alla tilltinkta
anvédndare har levande erfarenhet av, vinner
projektet flera fdrdelar. En fidrdig termino-
logi finns att tillga, belysande analogier ir
ldtta att dra mellan operationer i stddet och
i tidigare yrkesliv, diskussioner mellan
systemkonstruktdr och anvidndare om detaljer i
teknikstddet kan frigbra sig fran datateknisk
jargong och fdrestdllningsvirld ete.

Givetvis finns samtidigt risker med en genom-
gdende metafor. Analogier kan vara falska och
det kan visa sig svirt “6r verkligt innova-
tiva 18sningar att fa fotfiste i system-
byggandet. Projektet vaktar mot dessa risker,
och sbker formulera en produktiv, men ocksid
allméngiltig metafor.

Tillsammantagna innebidr dessa val en mdjligen unik
instdllning till problemet att specificera ett bra,
generellt teknikstdd for &drendehantering. Under denna
eller likv&rda bendmningar har man under de senaste
dren kunnat patrdffa en rad ansatser, bl a f&ljande.

o

Ett integrerat kontorsinformationssystem dir
drenden, lika v&l som andra pa kontor fdre-
kommande sysslor, kan hanteras ur avgridnsade,
standardiserade aspekter (textproduktion,
kalkylering ete).

Denna innebdrd i begreppet generellt drende-
hanteringsstdd &r allmint fdrekommande. De
flesta leverantdrer av integrerade kontors-
informationssystem torde, med viss ritt,
hdvda att deras produkter 4r ett slags gene-
rellt drendehanteringsstéd.
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En kombination av textbehandlings- och
informationss&kningsprogramvara, dir firdiga
dokumentmallar och arkiveringsrutiner svarar
fér inslaget av drendehanteringsstéd.

Ett exempel pa detta sdtt att 18sa &rende-
hanteringens behov av datorstdd d4r det norska
statliga rationaliseringsorganets (Rasjona-
liseringsdirektoratets) projekt Intext.

Ett systemutvecklingsverktyg uppbyggt med
nigot slags programmeringsteknisk medularitet
och som gbr det m6jligt att pd bestdllning
skapa fdrdiga tilldmpningar for drendestdd.

Denna attityd exemplifieras av S-E-Banken och
dess samarbete med fdretaget Calyx Computer
Products, som marknadsfér en s k Distributed
Case Processing.

I kontrast till dessa kidnda angreppssdtt kan projektets
arbetshypotes beskrivas som f31ljer.

e}

Ett anvéndarverktyg genom vilket handlidggares
m f1 aktdrers arbete med drenden samordnas,
och didr administrationen av &rendena dtmin-
stone delvis ombesdrjs av verktyget.

Produkten BUROSYST fran fdretaget Tecnies en
Automatitzacio d'0Oficines S A i Barcelona &r
det enda exempel som projektgruppen hért
talas om, som nagorlunda nirmar sig denna
ansats. Ett intryck &r dock, att den idéskiss
som férs fram h&dr, ger ett betydligt mer
anvidndarndra drendestdd.

Det &r faktiskt viktigt att definiera begreppet gene-
rellt &rendehanteringsstdéd. Bara den som har en klar
begreppsbestdmning att prdva mot, kan avgdra om en viss
produkt dr sa att sdga dkta vara. (Alternativet vore
forstds att provkéra produkten i verklig drift och se
om anvdndarna blir ndjda.)

XX R R X K R X X R K X X X X ¥ % K E K X K X % X X ¥
* generellt drendehanteringsstdd

*

LR A

¥ OE K ® ¥ ¥ X X X X ¥ ¥ X ¥ X ¥ ¥ E X X ¥ X ¥ X X %

tekniskt hjdlpmedel, t ex programvara, som
stoder vidsentliga delar av olika personers
arbete med drenden - bade individuella &r-
enden och mingder av drenden - och som kan
anpassas till olika verksamheter genom att
laddas med olika verksamhetsspecifika data
eller program; detta dock utan att fordnd-
ras till sin grundldggande uppbyggnad

oM M M N O K K N N X
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Den ambition som ligger i projektets ansats och i ovan-
stdende definition, dr formodligen m®jlig att uppnd
endast under den fdrutsidttningen, att ett visst plane-
ringsarbete - mdjligen jé&mférbart med en mindre system-
utredning - genomfdrs f&r varje ny typ av drende som
infogas i verktygets repertoar. Férhoppningsvis kan
emellertid denna insats hallas inom rimliga grédnser,
och inte behsva upprepas vid mindre variationer inom
samma allmédnna drendetyp.

1.3.3 Arendestddets midl: Ett kollektivt arbete

Arendehanteringen kan ses som en mbtesplats for manga
olika aktdrer. Handliggare, baspersonal, ledning, kund
och revisor &dr kanske de oftast fdrekommande intressen-
terna. Ibland triffar man ocksa pa andra roller, 1
offentlig drendehantering t ex registrator, remiss-
instanser och massmedierepresentanter. Alla dessa har
olika madl fér sin medverkan i &drendehanteringen.

En utgangspunkt foér projektet har varit att skapa for-
utsittningar fér ett kollektivt arbete av dessa olika
aktdrer i ett och samma tekniska system, och kring ett
och samma drende. Utmaningen i detta Atagande ligger
framfdrallt i att verkligen synkronisera olika perso-
ners arbete pd samma uppgift, och att garantera konsi-
stens i olika avseenden, t ex att félja upp forédnd-
ringar i dokument, arbetsplaner etc.

Man kan vidare notera, att det i olika miljder fasts
hdgst olika vdrden vid de tjédnster som ett drendestdd
kan erbjuda. Aven om projektet med nddvéndighet haller
sig pad visst avstand fran spekulastioner om dessa virde-
ringar, s& gidller att arbetet bor ske med sa klart
angivna mal som méjligt.

Emellertid torde ganska allminna rationaliseringsmil
vara det bdsta som kan hdllas fram i detta fall. Detta
hinger ihop med #rendehanteringens omfang och mangfald.
Man kan peka pd féljande mal for ett &drendestdd.

o] Produktivitetsdkning. Detta &r ett rdttframt
miél, men visst inte allenaradande.

o Bittre arbetsmilj®d. Problemet kan bli att
viga samman effekterna for olika aktdrer.

o Bittre styrmdjligheter. I vissa fall &r detta
det mal som ensamt motiverar infdrande av ett
stdd. S3 har i vart fall uppgivits fran t ex
banker, som har att snabbt och effektivt
f5lja statliga bestdmmelser fOr verksamheten.

o] Kortare handlidggningstid. Det generella &ren-
dehanteringsstddet kan medvetet konstrueras
med kortare handlidggningstid for Sgonen,
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eller alternativt ses som ett sdtt atft uppnid
detta utan den produktivitetsminskning som
annars (kanske) skulle uppsta.

0 Organisatorisk fordndring. Med infdrandet av
ett teknikstdd kan man avsiktligt ldgga 1
dagen organisatoriska férhdllanden, cch
astadkomma fdrdndringar som annars inte hade
blivit beaktade.

o Innovationer. Ett teknikstdd kan i sig béra
nya mojligheter att utforma drendehanterin-
gen. Utnyttjande av modern kommunikations-
teknik kan exempelvis paverka arbetsfdrdel-
ningen mellan olika organisationer.

Qavsett om man vdljer att hidvda de "harda" (produktivi-
tetsdkning, bidttre styrmdjligheter, kortare handligg-
ningstid) eller de "mjuka" mdlen (bittre arbetsmiljo,
organisatorisk fordndring, innovationer), gdller att
maluppfyllnaden inte dr enkel att mita, atminstone inte
om man hdller fast vid att man ska beddma drendestddets
generella anvédndbarhet.

Mdjligen dr det mest realistiska malet att arbeta for
att forsta generationens generella &drendehanteringsstoéd
férst och framst blir acceptabelt som rent arbets-
verktyg for handlidggarna. Det bdr vara ett verkligt
stdd, i betydelsen ett som kidnns meningsfullt och
faktiskt ocksd anvinds i praktiken.

Ndr vdl detta mdl &r uppfyllt, blir det mdjligt att
skapa situationer dir effekterna kan utvdrderas och
teknikstddet vidareutvecklas. Det &r bara i ett sddant
sammanhang som de verkliga problemen kan upptdckas, och
konkretare mal kan formuleras for kommande generationer
av teknikstddet.

1.4 Projektarbetets férlopp

Som ett resultat av det redan omnimnda initiativet fran
SISUs intressentorganisation bildades en arbetsgrupp
fér drendemodellering i SISUs regi den 14 maj 1985.
Denna grupp beredde fragan om ett reguljdrt projekt
under ett antal mdten fram till den 25 oktober 1985,
och svarade bl a fdr det vdsentliga innehdllet i den
projektbeskrivning som aterges i bilaga 1 (i slutlig
version av 1986-09-01). Utdver fdreliggande projekt
beredde gruppen ett projekt for beskrivning och analys
av drendefdrlopp. Detta arbete har dock inte kommit
£ill utfBrande.

Den beredande arbetsgruppen varierade mycket till sin
personella sammansdttning, men hade under huvuddelen av
verksamheten f&ljande deltagare.
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Bengt Gallmo, EIS

Orjan Franzén, FRI

Hans-Uno Hansson, Data Logic AB

Erik Sundstrom, Statskontoret, ordfdrande
Lars Soderlund, SISU

K-0 Wigander, AB Programator

Staffan Ogren, Statskontoret

Efter formell hantering inom SISU och dess intressent-
organisation kunde projektet initieras under sommaren
19806 och deltagare rekryteras fran foretag m fl som pa
detta satt vill stddja projektets syften. Dessa utgdr
tillsammans en projektgrupp. Denna har efter en Over-
géngsperiod med delvis andra deltagare stabiliserats
vid f6ljande sammansattning.

Inge Dahlberg, Unisys

Christina von Greyerz, AB Programator
Thomas Rodny, Skandia-Data

Leif Sandberg, EIS

Erik Sundstrdm, Statskontoret, ordfdrande

Varje deltagare i projektgruppen har genom ett "skugg-
projekt" eller en referensgrupp pa hemmaplan fdrsakrat
sig om stdd och ledning.

I tiden nagot efter projektgruppen bildades en styr-
grupp med, utdver initiativtagaren SISU, ndgra andra
viktiga intressenter som inte direkt kunnat medverka i
projektgruppen.

Bjdérn Nilsson, FRI (numera SISU)
Lars Sdderlund, SISU, crdfdrande
Peter Sdderstrém, S-E-Banken

Lars Sdderlund fran styrgruppen har deltagit i de
flesta av projektgruppens mdten.

Projektets arbetsplan har omfattat 14 mdten och strackt
sig fran den 1 september 1986 till den 28 oktober 1987.
Arpetet slutfdrdes i praktiken i juni 1987. Under
hésten 1987 har rapporten presenterats och diskuterats
i ett par olika sammanhang, dock utan att detta medfdrt
andra an marginella andringar i texten.

I skarven mellan ett mer inventerande och ett mer

analyserande skede av arbetet besOkte projektet under
midvintern 1987 ett par intressanta, delvis likartade
satsningar: vid S-E-Banken, FRI och GGteborgs Kommun.

Projektgruppen har, med gillande av SISU, bestamt att
upphovsratten till rapporttexten fritt kan foérfogas av
alla deltagare i gruppen.
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2 Ett scenario

Zs1 Férutsdttningar

For att ge rapporten kring generellt drendehanterings-
stdéd en mer pataglig beskrivning, finns i detta kapitel
en berdttelse 1 scenarioform av hur ett tinkt system
kan komma till anvdndning i en inte alltfdr avligsen
framtid.

Scenariot beskriver i anekdotisk form hur systemets
funktioner kan nyttjas av olika anvidndarkategorier.

Att infdra ADB-system &dr inte bara en fraga om hur
program etc ska utformas, utan det finns ett antal
effekter som berdr organisationen och dess individer.

I scenariot berdrs fragor om vem som har behdrighet att
nyttja systemet, vem som fattar beslut, vilka som har
tillgédng till information, hur detta fdrdndras och pa
vilka premisser det sker. Dessutom tas dmnen upp av typ
informationsdemokrati, ergonomi, arbetsmetoder, inte-
gritet, beslutsrdtt och hur systemet kan anvidndas for
att ge bdttre service, snabbare beslut, men ocksd hur
det kan missbrukas. Scenariot belyser siledes inte
systemet ur teknisk synvinkel i nigot hogre grad. Denna
beskrivning finns i ovriga kapitel.

Scenariot ger ingen direkt vdgledning hur dessa fragor
ska 1dsas, men pekar pa vikten av att pd ett tidigt
stadium diskutera systemets effekter. Systemet har en
generell karaktdr, som bl a innebdr att det inte &r
direkt styrande, utan att det Oppnar nya mdjligheter
(alternativt skapar nya risker) fdr den organisation
som tar denna teknik i bruk.

Berdttelsen gdr inte ansprdk pd att beskriva alla
funktioner i systemet, utan mera att ge en vision &dver
vilka mdjligheter det ger (och risker det kan medfdra)
samt vilka moment som &r vdsentliga.

Historien kretsar kring huvudpersonen (Ivan D), vars
uppgifter, fdrutom drendehandldggning, dr att vara
systemadministratér pd ett statligt verk. Utformningen
av Ivans och systemets levnad baseras inte alltid pa
rationella beslut och Overvdganden. Detta &r ju inte
heller fallet i det verkliga livet. Scenariot dr inte
ett forstk att idealisera verkligheten, utan att ge

den en mer realistisk inramning. Sannolikheten i ram-
berdttelsen dr dock inte vésentlig fOr beskrivningen av
sjdlva systemet.

Alla likheter med i framtiden levande personer och
organisationer &dr fdrmodligen helt slumpartade.
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2uid En dag i Ivan Dossierskis liv

Ivan &r pa vdg till Tillstandsverket ddr han jobbar. D3
han gdr till Verket funderar han pid hur det var innan
Verket kom till stédnd. Folk klagade i insi@ndare och
protestlistor Gver allt byrakratiskt krangel med olika
forbud och lagar. Regeringen tillsatte da en Lagratio-
naliseringskommitté. Kommittén arbetade snabbt och kom
fram med ett mycket rationellt fdrslag (SOU 89:125).
Allt var fdrbjudet om inte tillstdnd fanns. Ett speci-
ellt Verk inridttades - Tillstandsverket - vars uppgift
var att ge tillstdnd till allt. Alla tillsténdsgiv-
ningar centraliserades "f6r att s&kerstidlla den for
virt samhdlle si vidsentliga rdttssidkerheten och att
garantera medborgaren en riattvis behandling".

Detta resulterade naturligtvis i en motstindsrérelse
utan motstycke. Folk undrade om de behdvde tillstand
for att gd och ligga sig, &ta, vice versa och andra
alldagliga sysslor. Andra forstkte fia tillstand for
allehanda kriminella handlingar i tron att dessa skulle
slinka igenom i den allmé&nna oredan.

Efter dessa minst sagt hdgljudda protester fick rege-
ringen avgd. Den nya regeringens fdrsta atgidrd var att
undanta "alla privata fdreteelser" genom att skapa
"juridiska frizoner". Tillsté&ndsverket kunde nu bdrja
verka.

Ett nytt datasystem inférdes - det generella &rende-
hanteringssystemet (AHS90). Efter en del #dndringar och
anpassningar kunde systemet tas i bruk. Strax efter
detta kom den nya regeringschefen, styrkt av framgingen
med tillstdndsliberaliseringen pad privatlivets omrade,
med nya uppluckringar. Korvgubbar skulle fa stdlla upp
sina lador utan tillstand.

Det blev naturligtvis en ny kris. Livsmedelsverket och
hdlsovardsnimnderna rasade, Handelsanstidlldas Fdrbund
tog ut alla anstdllda i vild strejk och Slakterifdrbun-
det polisanmdlde samtliga korvgubbar for att de sdlde
svart korv. En ny regeringskris var ett faktum.

Regeringen kunde riddas men statsministern fick avga.
AHS90 méste uppdateras med regler for tillsté&ndsgivning
samt texter och drendeprofiler, vilket tog sin tid.
Korvgubbarna fick l&ggas pad hdg. Andringstiden kunde
dock begrédnsas tack vare systemets konstruktion, dir
dndringar av denna typ gdrs genom uppdatering av tabel-
ler och register samt genom sidttande av parametrar.
Nidgon programmering i ordets traditionella mening sker
inte.

Ivan hade nu kommit fram till sitt arbete och konstera-
de att ur kaos fods nya vdrldar. Tillstadndsverket var
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ett effektivt Verk som anvinder det senaste i data-
tekniken for att serva allminheten pPa4 bidsta sitt.

Sjédlva implementeringen kunde ske utan stdrre problem,
tack vare att Verket var nytt och inte belastades av
ADB-avlagringar frdn tidigare datoriseringsepoker.

V&l inne pa Ivans rum kunde nu arbetsdagen pabdrjas.
Ivan slog pd sin arbetsstation (intelligent terminal)
och gick f&rst in och tittade i sin meddelandelida. Dir
fanns tre meddelanden. Det fdrsta var en inbjudan till
ett méte med Kommunfdrbundet som ville ta del av de
metoder for registrering av organisationen som finns i
Krende—Hanterings—Systemet. Ivan besvarade detta efter
att férst ha tittat i sin elektroniska kalender.

Det andra meddelandet (klassat med angeldgenhetsgrad
II) var frén kollegan K som ville Zndra sin kompetens-
profil i KEHS90. K hade varit p& kurs och lirt sig allt
om bestdmmelser fdr transport av ofarligt gods. Ivan
uppdaterade detta pid sin kollegas profil, si att
drenden av denna typ fortsdttningsvis skulle kunna
handlédggas av K.

Ivan har ndmligen ansvaret fér uppdatering av vissa
resursregister i systemet. Det finns ett antal olika
sadana. Alla handlédggare finns inlagda med en unik
handliggarkompetens beroende pa skolning och erfaren-
het. Det finns vidare ett register med olika specialis-
ter som kan anlitas. Konsultkostnad 4r inlagd sd, att
priset kan anpassas efter drendets art. Till vissa
delar kan systemet sidgas vara ett expertsystem, dir
organisationens intelligens finns inlagd i artificiell
form.

Vid infdrandet fdrekom naturligtvis tveksamheter framst
betridffande kompetensregistreringen, framfdrallt fran
fackligt hall, d&r man menade att det var att klassa
folk i olika A-, B- och C-lag. Ledningen dementerade
detta, och hivdade att det hela byggde pd "objektiva
fakta fOr att f4 rdtt man pd rdtt drende", som verks-
direktdren si slagfédrdigt avfirdade debatten.

Nu kom ett brattom-meddelande pldétsligt upp. Detta
blinkade i rétt, som starkt kontrasterade mot den i
Ovrigt bruna texten pd den violetta bakgrunden. Ivan
hade aldrig forstitt den nya ergonomiska fdrgkombina-
tionen, men experterna pid Socialstyrelsen hade nu
kommit fram till detta efter Aratals forskning.

Det nya meddelandet kom fradn avdelningschefen, som
kallade alla till informationsméte. Kortfattat fanns en
slarvigt hopkommen redogérelse om att avdelning C nu
skulle dverta ansvaret for tillstdnd i sakrala Arenden.
Sedan kyrka och stat skilts &t, hade de administrativa
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uppgifter som tidigare ldg pa de olika pastorsidmbetena
centraliserats till Verket.

Motet var utsatt till klockan 09.05 (chefen ligger
alltid pa 5 minuter eftersom alla kommer fem minuter
sent &ndd). Av ndgon underlig anledning fungerar detta
knep, sd att alla mSten kan bdrja i tid.

Avdelningschefen har blivit tillsatt pa4 sina meriter
kring offentlig marknadsfdring. Han har visst doktore-
rat i dmnet. Praktiska stérningar av administrativ art
tar han alltid mycket allvarligt pa.

Det s&gs att han 1ldg bakom Socialstyrelsens kampanj om
6 8 brddskivor pd TO-talet. Vid Tillstandsverkets grun-
dande gick han till torgs mot den illegala torghandeln
under parollen "G& till stdndet med tillstindet". Verk-
et blev pldtsligt till &tldje for tidningskrdnikdrer
och revymakare. Parafraser sdsom "gd till Verket med
stand" etc florerade. Chefen kom undan med en omplace-
rifg.

Klockan 09.05 bdrjade métet. Chefen synade alla fdrsam-
lade med en blick som undrade om de var redo att klara
detta nya angrepp mot Verket. Alla var fdrvintansfulla.
Chefen tog till orda. "Jag har fitt ett brev fran Lins-
styrelsen", sa han med en stidmma som fSrebddade allmin
mobilisering.

De vill annektera var sakrala sektor. (Har man doktore-
rat blir ordvalet sddant, tdnkte Ivan.) Vi har v&l nog
med den profana tillsténdsgivningen kommenterade fru Sy
som alltid tyckte att avdelningen var &dverbelastad med
arbete. Chefen ldtsades som om han inte hdrt kommentar—
én, utan fortsatte. Foérstar ni vad detta betyder.
Sldpper vi detta kommer nista avdelning och ska ha sin
del och sen stdr vi didr med en fér stor administrativ
apparat. Ténk pd alla investeringar vi gjort i Arende-
systemet. Alla satt tysta. Nigon tdnkte kanske att
centraliserad tillstdndsgivning var nista i raden av
krisbrancher.

Chefen fortsatte. "Jag har dessutom kontrollerat hur
minga drenden av denna typ vi gér per &r. Det &r nistan
4 000 vilket motsvarar 2 personers arbete. Dessa dren-
den gdr mycket snabbt att Atgidrda varfdr de ho jer var
produktivitetsstatistik och dirigenom vara anslag."
AHS90 ldmnar mycket god information kring vilka &drenden
som produceras och hur minga som tillstyrks etec.

Ivan paminde sig tiden d& KHS90 inférdes. Debatten di
var om systemet var till fér att rationalisera drende—
hanteringen eller att félja upp den. En falang hidvdade
stddd av Riksrevisionsverket att "nu kurde vi dntligen
fa ett system som kunde effektivisera statsférvaltning-
en pd ett revolutionerande sitt". Personalen & andra
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sidan, féretridda av sina fackliga representanter, hidv-
dade att systemet var det stoérsta hotet mot den person-
liga integriteten sen Metropolitprojektets dagar.

Ivan brdt tystnaden. De andra avdelningarna har Jju
samma generella #rendehanteringssystem som vi har. Via
X.400-nitet kan vi ju samarbeta i ndgon form av inter-
aktiv tillstandsgivning. Vi &r fortfarande ansvariga
och C-avdelningen fungerar som handldggande enhet. De
gér jobbet och vi skdter alla kontakter mot klienterna
(d v s pastoraten). Systemet ger ju mdjlighet att dela
srenden under viss del av handldggningen for att sedan
aterfdrenas.

Briljant, sa chefen. Jag skriver ett Intertext-meddel-
ande. Du Ivan far medverka om vi madste sidtta upp en
delegation. Sammantréddet var slut.

Ater tillbaka p& arbetsplatsen kunde Ivan pabdrja
dagens drendehandléggning. P4 terminalen tog han fram
en lista dver sina aktuella drenden. Ddar framgick det
att det kommit in fem nya p& morgonen, tre remiss-svar
och ytterligare fyra var aktuella for remissbehandling.

Ett drende var nu klart fdr sluthandliggning da det
behandlats i kommitté. Ivan valde att ta detta forst.
Han stillde markdren vid drendet och fick upp en
hindelselista. Frén ankomstregistrering, via beredning
med olika remisser till beslutsunderlag fdr kommittén.
Arendet var prejudicerande. En samfdllighetsforening
ville sitta upp ett eget vindkraftverk som skulle fdrse
garageplatserna med elkraft for motorviarmare etc.

Arendet hade remissbehandlats hcs Energiverket (som
inte kunde tillstyrka med hinsyn till de risker som
foreldg med lekmannamdssig hantering av dessa anlagg-
ningar), Byggnadsndmnden (som fdrvanande nog till-
styrkte och menade att vindkraftverk kunde jdmst&dllas
med flaggstidnger for vilka de eljest inte avslar
ansbkan), Kommunikationsdepartementet (som varken
avslog eller tillstyrkte men menade att motorvirmare
har en positiv paverkan pa bensinférbrukningen) och
Luftfartsverket (som anmodade att vindkraftverk skulle
férses med roda varningsljus i toppen).

De tunga instanserna med Energiverket i spetsen hade
alltsd avslagit #rendet, men fOreningen hade i sin
ansékan fatt ovdntad draghjidlp fran energiministern.
Denne hade i sitt férstamajtal pldderat for att "med-
borgarna mdste medverka till att tygla hogervindarna"
och att "nya krafttag mot kdrnkraftberoendet méste
tas". Dessa uttalanden hade tolkats si& att kommittén
inte kunde gbra annat &n att ge tillstdnd. "Det kan val
inte bli vdrre #n parabolantennerna som kommitténs
ordférande ldr ha sagt.
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Ett prejudicerande drende ska alltid lagras i erfaren-
hetsregistret. Ivan skrev in nyckelorden: vindkraft-
verk, samfdllighet, motorvdrmare och energiminister.
Det sista skrev han mest pd skdmt. Nagon kanske i fram-
tiden vill sdka pi& detta ord och fér dia fram detta
fall. Ivan brukade ange sdkord pad politiska befatt-
ningshavare d4 han ansdg att de bar ansvaret och skulle
stx1las till svars vid eventuell framtida utredning i1
konstitutionsutskottet.

Ivan fdrfattade slutligen ett brev till klienten (till-
standssékanden). I systemet finns ett textbibliotek med
firdiga brev och brevstycken for olika situationer.
Herr S 4r ansvarig for detta register. Ivan och herr S
har "diskrepans i sina stilistiska profiler"” som chefen
en ging sa nidr de tvistade om en textfras med f6ljande
lydelse: "Verket har emottagit Er skrivelse av den
X¥-X%-XX och behandlat denna i enlighet med de bestim-
melser som offentlig tillsténdsverksamhet (SOU 91:131)
och (SOU 91:178) och funnit att ansdkan saknar veder-
b3rlig komplettering betrdffande den tillsténdssbkandes
debiteringsadress.”

Tvan skrev nu att "Tillstdnd har medgivits om en prov-
period av 18 minader. Vi saknar dock fortfarande upp-
gift Sver vilket konto som vi skall fakturera hand-
liggningskostnaden". Chefen propagerar for att hand-
laggarna ska gbra reklam for hans idé om avisering via
rontokort. Ivan uteldmnade dock denna mening och 14t
det vara si. Systemet komponerar sjdlv det fdrdiga
brevet med adress, underskrift och telefonnummer etc.
Dessa uppgifter hdmtas frén klientregistret respektive
handliggarregistret.

Ivans namnteckning finns inlagd i ett register. Det gbr
att alla handlingar som produceras pd central laser kan
gi ut direkt utan att behdva g& tillbaka fOr under-
skrift av handlidggaren. Tillstandshandlingarna blev
mycket snyggare ndr lasertekniken infdrdes. Mottagarna
tog dock dessa ofta for direktreklambrev som anvande
sig av denna teknik for att framstdlla brev som skulle
se personliga ut. Sedan Verket Atertagit de traditio-
nallt brunz kuverten som kédnnetecknar statlig korre-
spondens har dessa missférstdnd undanrdjts.

Dags att ta tag i de nya &rendena, tédnkte Ivan. Han tog
fram drendets ID-sida dir basdata om &rendet finns
registrerade. Ivan brukar sdga att denna sida har upp-
wallats efter honom. Det férsta drendet &r en rockgrupp
som ville upptrdda pd en idrottsarena. Med i den elek-
troniska mappen ldg ett handskrivet papper med urusel
stavning som Ivan trots flera syftningsfel kunde fa
£till att det rdrde sig om en vilgdrenhetskonsert for
analfabeter. Spelling-aid hette projektet. Det fdrde
Ivan till tankarna p& Verkets rdttstavningsprogram som
nu finns inlagt i systemet.
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Eftersom handl&dggarna nu skriver det mesta sjdlva och
inte har grunderna for rédtt fingersdttning blir det en
hel del felstavningar. I bdrjan siag alla ut som
konstaplar som fyllde 1 polisrapporter med anvidndande
av alla pekfingrarna. En del har gdtt kurser men de
flesta hankar sig fram med ett fatal fingrar. Rdtistav-
ningskontrollen &r bra fOr den uppticker de flesta fel-
nedslagen och andra fel som beror pa brister i skol-
underbyggnad (som f&rmodligen rockgruppen led av). Ord
som dr rdttstavade men som dr fel i sammanhanget upp-
tdcks dock ej. En semantikproffessor ldr jobba med att
utveckla ett program fér att upptidcka saddana fel.

I en av de otaliga tidskrifterna om ny teknik hade Ivan
last att rostigenkédnningstekniken nu hade kommit s&
langt, att man kunde tala in text pd rikssvenska. Da
tekniken hade finslipats med dialektala varianter, var
den klar att revolutionera ordbehandlingstekniken. Nu
slapp man exempelvis rdttstvaningskontroll. Da kan vi
bérja skylla pd talfelsnisse istdllet, tdnkte Ivan och
log fdr sig sjdlv. BHS ska kunna ta in ny teknik
enkelt, sades det vid introduktionen. Nyckeln till
18sningen var det programmerbara snittet. Ndgon trodde
att detta hade med "middle management" att gdra, men
togs snabbt ur denna villfarelse.

Ivan dopte &rendet till "Spdlling-eijd". Systemet rea-
gerade men Ivan kunde med en speciell kod f& det att
godk&nnas.

Var postsorteringsavdelning som ankomstregistrerar alla
drenden, hade gjort registrering med datum, klientens
namn, drendetyp (offentligt framtrddande, underhdll-
ning), klart datum (konserten skulle Zga rum om tre
veckor). Didrmed finns en &drendemapp upplagd i systemet.
Direfter scannas ansdkan in i systemet. Arendet till-
delas sedan ndgon enhet, beroende pa &rendetyp.

Systemet hdller ocksa kontroll pa vilka handldggare som
har méjlighet (antal aktiva drenden, semester, kurser
ete) samt kompetens att handligga drendet. Ivan far
alla drenden med musikalisk anknytning sedan han upp-
tritt med gitarr och egen komponerad visa om Verket pa
en verksfest. "Bladberg och sant" hade han dépt den
till som parafras pa en gammal Ramel-dito. Den handlade
i sjdlva verket om hur det var innan LHS90 fanns. D&
fanns det hdgvis med papper (bladberg) pd allas bord.

Med i drendet fanns ett systemmeddelande. Eftersom
tiden fram till tillsténdsaktiviteten var knapp, larma-
de systemet att handldggning skulle ske snabbt. Ivan
skickade en remiss till kommunen som hade fdrvaltnings-
ansvar fdr sportanlidggningen. Rockgruppen pastod sig
visserligen redan ha inhdmtat detta tillstand, men
formuleringen i brevet gav anledning till att goéra
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denna kontroll. Vidare skickade Ivan en remiss till
Forbundet for sprakhandikappade.

Den senare adressen fanns inte med i remissregistret,
si Ivan fick skriva in den sjdlv i drendet. Han gav
ddrefter en markering att denna &dven skulle uppdatera
remissregistret. Andrade adresser hidmtas fran SPAR, som
uppdaterar Verkets egna adresser. Inom kort kommer
remissregistret att endast innehdlla organisations-
nummer. Adressen hdmtas dd direkt fran SPAR. Detta gdr
att Verket slipper alla dessa procedurer, och att i
stort sett alla adresser finns med.

De fyra andra nyinkomna &drendena var av samma sort och
handlade om tillstAnd f6r att spela musik p& offentlig
plats. En av de sdkande hade t o m skickat med en lista
Gver alla melodier som stod pa repertoaren. Ivan funde-
rade pd om han skulle ge tillstdnd endast for de latar
scm han sjdlv gillade, men insdg att Verkets anseende
som serids institution stod pa spel.

Ett drende hade pabdrjats av kollegan T, som insett
sin begrédnsning i detta dmne och ldmnat dver det till
Ivan f8r vidare handldggning. Ivan accepterade mottag-
andet.

Dessa &renden hade av beredningen redan skickats till
de lokala polismyndigheterna fér yttrande. En av de
sbkande hade tidigare missbrukat sitt tillstand att
framfdra sanger offentligt. Ivan funderade varfdr, och
tinkte g4 in och titta pa andra tillstindsidrenden pa
denna klient. I drenderegistret kan man f& en lista
Sver drenden med samma handldggare (personnr/organisa-
tionsnr). Ddr fanns olika drendetyper sasom arbetstill-
stand, uppehdllstillstand och hdlsotillstand.

Ett drende som fangade Ivans uppmidrksamhet var ett
vardtillstadnd. Vardtillstdnd ges till folk med icke
smittbara sjukdomar. Ivan forstkte te fram detta drende
men systemet reagerade och meddelade Ivan att han inte
var behdrig. De har tydligen dndrat detta nu sedan det
uppdagats att persoconalen skaffade sig alltfér god
information om medborgarna, tdnkte Ivan.

Ivan gjorde en definition av drendekaraktdr (gatu-
musikant med akustiska instrument). Systemet svarade
genom att fran regelregistret hidmta fram den text som
handlade om denna verksamhet. Ivan kan rabbla dessa
rader i sSmnen nu. "Tillstdnd f3r offentligt framtrid-
ande av icke professionell musiker ges under forutsidtt-
ning att framtriddandet sker med endast akustiska
instrument och i grupp om hégst 3 personer. Vidare
skall platsen vara s& vald att trafikstockning ej upp-
kommer och att musiken e]J verkar storande for de i
omradet boende. Eventuella &horare far ej avkrivas
niagon betalning eller pa annat sitt gdras pamind om
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framtridandets karaktdr av icke ideell natur. Framtrdd-
andet mdste begrédnsas till en timme per plats och icke
utstrickas ldngre &n till k1 22.00."

Ivan godkidnde omgiende alla dessa &renden. Definitionen
av drendet och Ivans profil kunde ge denna mdjlighet.
Systemet formulerade sjdlvt ett brev med f&ljande
lydelse. "Tillst&ndsverket har ntjet att ge Er till-
stidnd enligt anstkan xx-xx-xX. Formerna for tillstandet
beskrivs i bifogad skrivelse. Vi hoppas se Er som
klient i vart Verk snart igen." Den sista artighets-
frasen d4r Chefens pahitt och kan inte &ndras av hand-
liggaren. Den bifogade skrivelsen &r ett utdrag ur det
regelverk som refererats ovan.

Beslutsfunktionerna inom Verket har verkligen fOrbatt-
rats efter det att AHS90 kom, tinkte Ivan. Systemet
stdllde krav pa att alla irenden skulle ha dokumentera-
de beslut. Till en bdrjan radde viss fdrvirring inom
Verket. Efter det att cheferna gidtt igenom grundkursen
i KHS90, bdrjade saker att klarna. Infdrandet av
ADB-system brukar ofta tvinga fram ett mer strukturerat
arbetssatt.

Innan det var dags for lunch kunde Ivan ta hand om de
remisser som kommit in. Ivan lidste dessa och gjorde
egna kommentarer i det f&lt som finns péd varje remiss-
sida. En av remisserna fdranledde sd manga kommentarer
att det maste Aterremitteras. De flesta remissinstans-
erna ligger inom Intertext-konceptet. Detta &ar den
offentliga sektorns eget textkommunikationssystem.
Sedan X.400 lanserats och Teletex-konceptet lagts ned,
tog Statskontoret i samarbete med Televerket fram detta
system. Detta samverkar med KHS90 s&, att meddelanden,
brev, remisser etc kan skickas elektroniskt.

Ivan funderade pa& morgonens mdte och tyckte nog att det
borde finnas en funktion dir hela &drenden kan skickas
till en annan instans (ett annat AHS90).

Denna viktiga koppling med andra statliga AHS90 har
verkligen minskat de bladberg som Ivan besjungit tidig-
are. Terminalarbetet har kat istdllet. En del tycker
det #r trdttande och klagar pd huvudverk (forlat,
huvudviark). Bildskdrmarna har blivit b&de stdrre och
badttre ergonomiskt. Uppldsningen &r hdgre och den
elektromagnetiska strdlningen har minskats till bara
ndgon enstaka millitesla. Ivan tycker dock att arbetet
blir litet enahanda ibland.

Ivan ir inte ensam om denna synpunkt. Med anledning
hirav finns det nu ett "ROtationsprogram fér TERminal-
Anvindare (ROTERA)". Ivan &r ddrfdr ibland p& andra
avdelningar och Praoar. Efter lunch ska Ivan vara pa
postsorteringen en stund.
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Trots att det finns terminaler pd alla postkontor dér
tillstandssskande kan skriva in ansdkningar, kommer
mdnga fortfarande in via brev.

Minga brev returneras omedelbart med stdmpeln: "Denna
ansdkan ar ofullstidndigt ifylld vad avser drende/sdk-
ande. Vi atersdnder den dirfdr utan registrering." De
flesta dr dock av den karaktdren att de kan behandlas
vidare i Verket. Ivan férser handlingarna med ankomst-
stimpel. Detta sker automatiskt i samma utrustning som
scannar in ansdkningarna.

Alla handlingar férses med en etikett i1 dvre vanstira
hérnet. PA denna anges drendekod pa en Oversiktlig
niv4. Scannern registrerar denna kod sd att &rendet kan
skickas till beredningen pd rdtt avdelning. P4 denna
gors sedan en noggrannare sdllning. Arendet klassas och
ges en handlidggarkod (gbrs av systemet). De faktiska
fysiska handlingarna kastas. Denna dtgdrd infordes for
tre ar sedan. Inte sedan de dagar da alla verk skulle
flyttas ut i provinserna har en stdrre revolution skett
inom den diariefdrande produktionen.

Efter ar av inre strider och uppslitande debatter, som
naturligtvis dven involverade sdvdl inrikesministern
och 1ldneministern som ordfdranden i Statsanstdlldas
Fsrbund, kunde denna rutin infdras.

Det hela bdrjade med att en ung, byrdkratisk begavning
p& arkivavdelningen av misstag hade makulerat en
aktuell &rgéng av inkomna ansdkningar istdllet fdr den
som var 10 &r gammal. Katastrofen var ett faktum.

Verkets framtid stod pd spel. Verkschefen skickade ut
ett verksmeddelande med f&éljande lydelse. "Som ett led
i vara anstridngningar att rationalisera verksamheten
och dirigenom hdlla oss inom budgeterade kostnadsramar
ocn ge plats for nédvdndiga investeringar, kommer vi
inte ldngre att spara diariefdrda handlingar. Alla
dessa har nu makulerats och vi hinvisar till den digi-
tala arkivering som nu sker."

Verkschefen hade i detta &gonblick av dramatisk admini
strativ nydaning gldmt bort att endast innevarande ars
ansdkningar finns lagrade pd detta sdtt. Det blev hans
fall. Den nytillsatte chefen kunde dock komma in
obefldckad av denna skandal, och dra nytta av situatio-
nen. En omskakande och omskapande process startade 1
hela Statsfdrvaltningen, som till slut visade sig
enbart ge ldgre personalkostnader samt forsdljnings-
intikter fdr otaliga lagerbyggnader. Arkiv belédgna i
killare byggdes som regel om till rekreationsanligg-
ningar i syfte att blidka personalféreningen, som sag
arbetstillfiallen forsvinna. Efter besdket pad post-
sorteringen tog Ivan itu med de &renden som skulle
beredas for kommittébeslut.
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Foér att rekapitulera hdndelsefdrloppet tog Ivan fram
hdndelselistan. Vissa aktiviteter som resulterade i
skrivna dokument listes igenom. Han kunde konstatera
att Miljoverket alltid mdste pdminnas. Paminnelser
skickas automatiskt om svar inte inkommer efter tva
veckor. Miljoverket har satsat pi en begagnad ldsning
med ett persondatornit, som orsakar ideliga bekymmer.
Driftavbrotten &r legio och Systemsupport gdr otaliga
bestk ddr. Verket lider dock inte sjédlvt av detta utan
tycker att det &r viktigare "att paverka industrier,
politiker och andra makthavare hur en blandekonomisk
miljoépolitik bdr féras". Att besvara remisser i alle-
handa &renden tycks inte ges en framtriddande plats i
Mil joverket.

Ivan skriver en sammanfattning av remisserna genom att
plocka valda delar ur de dokument som utgdr remiss-
svaren. Med hjdlp av textbehandlingsteknik kan han
snabbt framstdlla detta. Kommitten kriver dock att alla
remisser ska finnas redovisade i bilaga. Detta sedan en
av handldggarna hade gjort en sammanfattning av remiss-
svaren som pekade i helt negativ riktning, trots att
instanserna i stort sett tillstyrkt #rendet. Missgrepp-
et uppdagades ndr klienten klagade hos TO (Tillstands-
ombudsmannen). Handliggaren fick sluta och Jobbar visst
pad ett filmbolag dir han gor sammanfattningar av film-
recensioner att anvénda i marknadsfdringen.

I detta fall hade de olika instanserna redovisat de
kostnader som forslaget skulle medfdra. Innebdrden i
ansdkan var att en idrottsférening ville sidtta upp en
anldggning fo6r hantering av returflaskor (och burkar)
s& att "folk slapp sldpa pd flaskor och std i ké".
Féreningens ungdomar skulle samla in dessa genom dbdrr-
knackning och den egna anldggningen skulle krossa glas
och pressa burkar.

Ivan sammanstiZllde dessa kostnader i en intdktskalkyl-
modell som han ofta anvidnder. Resultatet kan sedan
omvandlas till en grafisk framstdllning. Kalkylmodellen
som finns 1 f&rlageregistret innehdller férutom sjdlva
kalkylen med formler och rubriker ocksid riktvirden fdr
personalkostnader, inflation, internrdnta m m. Ivan
provade olika grafiska presentationsformer tills han
tyckte att det sdg snyggt ut. Han tyckte idén verkade
bra, di han sjidlv tyckte det var ett gissel med retur-
forpackningar.

Efter rapporten fyllde han i de obligatoriska uppgift-
erna om rekommendation och eventuella fSrbehdll. En
sdrskild sammanst&dllning tas fram av systemet dir
remissinstanser redovisas, upparbetad kostnad/tid (ett
sdrskilt register finns upprittat, dir olika Atgdrder
finns prissatta). Ansvarig handldggare finns naturligt-
vis ocks& med, och dessutom har Chefen lyckats fa med
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handldggningstid i kalenderdagar. "90 % av vAra idrenden
landar pa tidtabell", brukar han sédga till dem som
klagar pa langa vidntetider. Han (Chefen, alltsi) &r
ofta pa kurs, sid han hinner s#dllan med att f&lja upp
det d&r.

D4 Ivan dr klar skickar han &drendet elektroniskt via
sdrskild distributionslista till kommittéledamiterna,
som da kan ta del av det p& sina textskirmar. Ofta
skickar de tillbaka ndgra fragor via meddelandesyste-
met. Speciellt g&dller detta vid prejudicerande fall.
Att besluta om siddana anses meriterande.

Ivan har en surdeg. En bonde har funnit att hans grisar
mar bdttre av 81 &n vanligt foder. Fdr denna agrara
innovation méste han givetvis ha tillstdnd. Arendet har
blivit segdraget, da niringsfysiologer strider mot
nykterhetsivrare. Bonden hdr av sig ibland och sidllar
sig did till den numera i numerdr minskande skara som
Verket kategoriserar som "den oroade allminheten". Ivan
tar d& fram aktuell status och later ett brev ur herr S
textbibliotek skickas till bonden. Det hdller honom
sysselsatt ett tag, tinker Ivan.

Slakteriftrbundet har nu yttrat sig positivt, LRF &ar
bekymrat di de normalt inte levererar &1 och ser foder-
leveranserna minska om detta slar vdl ut. Linsstyrel-
serna, som ger utskinkningstillstind, funderar fortfar-
ande hur man ska komma runt bestidmmelser om "att de som
intar alkoholhaltiga drycker inte far bete sig som
svin". Livsmedelsverket tycker att eftersom det redan
finns cognacskorv, kan vdl motsvarande &lbaserade
produkt inte mdta nigot hinder.

Systemet paminner Ivan med jidmna mellanrum. Programmer-
ingen betrdffande ldngliggare har dock inte utvecklats.
Var je vecka kommer samma meddelande: "Arendet XX-XX-Xx
dr dnnu inte atgirdat, trots tidigare paminnelsere".
Ivan tycker att en stdrre variation med stegrad irrita-
tion i meddelandena kanske skulle vara bidttre, dven om
det efter ett tag fick innehdlla invektiv. Fast da
kanske man skulle vdnta pd nidsta meddelande f6r att se
om det kan Overtr&ffa det fSrra o s v, tdnkte Ivan.

P1lotsligt knackar det pd dérren och en av Verkets revi-
sorer kommer in. "Stdr jag" fragar han, och innan Ivan
hinner avge ett yttrande, som troligtvis skulle varit
positivt, fortsidtter revisorn: "Vi har i uppdrag att
titta pd hur BHS90 piverkar budgetprocessen. Chefen sa
att Du var experten som kunde fdrklara detta for mig".

Ivan, som insag att avbrottet var ett faktum, stidllde
terminalen i vénteldge och borjade sin favoritfére-
ldsning.
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"AHS90 kan liknas vid en snickerifabrik. P& fabriken
finns en snickare och en massa verktyg. Till snickeriet
ldmnas ritningar in pa olika byggprojekt. Snickarens
kunskap kan sdgas vara systemets drendemonitor. D&r
finns kunskap om i vilken ordning de olika momenten ska
utféras, hur uppgifter tas in, vad olika m&tt innebir
ete. For att kunna utfdra de projekt som har bestidllts
krivs dessutom ravaror. Dessa finns i ett virkeslager.
Detta dr den generella databasen. Jobbet i fabriken
karakteriseras av att forZdla ravarorna utifran rit-
ningarna till ett fidrdiglager. Ritningarna i AHS90 ser
vi som de olika sidor som visas med olika utseende pa
skdrmen 1 olika skeden av &rendehanteringen. Fdrutom
sin kunskap, sitt virkeslager och ritningar har alltsé
snickaren ocksd olika verktyg. I AHS90 heter verktygen
textbehandling, kalkylering, grafik ete. Jag brukar
sdga att HLHS90 &r Verkets verktygslada, fylld med verk-
tyg for olika verksamheter."

"Jag tror jag forstar" sa revisorn. "Vad jag undrar &r
om man kan se budgetbehandlingen som ett &rende och da
f4& hjdlp att dels utféra processen men framfdrallt
centralt kunna f6lja upp den."

Ivan funderade ett slag och svarade "Visserligen &r
LHS90 ett system fdr var Tillstdndsgivning, men jag kan
mycket vdl se att det dven anvdnds for interna &renden.
Det dr dock inte ett projektadministrativt system, si
uppfdljningen av ett antal parallella drenden &r inte
sd utvecklad. Men det gdr sidkert bra om de som fdljer
upp sjdlva kan gbra dessa kopplingar."

Revisorn sag litet betdnksam ut och fragade "Det hir

med snickarens verkstad d&r litet frémmande fdr mig da
jag inte &r speciellt h&ndig, men det finns v&l nagon
handbok i hur man ska anvdnda KHSG0?2"

Nej, svarade Ivan, "alla instruktioner finns inlagda i
systemet i form av hjdlpmenyer".

Revisorn mumlade ndgot om att slid sig pa tummen och sa
att han tyckte det verkade lovande i sig, men att han
skulle tdnka pd saken och &terkomma "da projektet fram-
skridit till en mer konkretiserad form". Ivan funderade
om liknelsen med snickerifabriken var si& bra i detta
fall och atergick till arbetet med att handlidgga &ren-
den.

Ivan avslutade dagen med att titta i brevladan. Ett
meddelande fran honom sjidlv har kommit upp som paminner
om dotterns fédelsedag i morgon.

I 8vrigt fanns ett antal Intertext-meddelanden. Ivan
orkade inte titta pa dessa utan ndjde sig med att
skicka ett meddelande till herr K som 15d "Béste
kollega K. Fick idag en idé om att de tillstdnd som vi
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ger fdr viss tid borde f6ljas upp. Systemet kan vil
bevaka tidpunkten och automatiskt skicka ut ett brev.
Du kan v&l fundera pa detta och formulera ett text-
forslag (helst inte fér kréngligt). Hdlsningar ID".

Ivan gick hem. P4 vigen mdtte han sin gamle vdn Nisse.
Nisse jobbar p& ett optionsleasingfdretag. Det innebir
att ndr utrustning leasas far den inte i férvig utlovas
till férsdljning till leasingtagaren. D& gir istdllet
optionsleasingbolaget in och ger denna utfistelse. I
gengidld har fdretaget fOrbundit sig att kdpa utrust-
ningen, vilket till skillnad fran att utlova att sdlja
den &r helt lagligt (enligt Nisses egen utsago). Ivan
har aldrig forstatt det ddr, men Nisse verkar att leva
gott pa det.

"Hur &r tillstandet pa Verket, Ivan?" fragade Nisse
rutinmidssigt. "Tack bra, vi har just avslutat en efter-
studie pd vart system" replikerade Ivan. "Apropa
system" sa Nisse och bdrjade entusiastiskt berdtta om
det nyinstallerade datasystemet, som kallades Business
Management System (BMS).

Nisse fortsatte lika entusiastiskt att beritta om sys-
temet, ddr inkommande optioner registrerades med datum
och klassades 1 olika typer beroende pd leasingobjekt
ete. I systemet finns &dven inlagt olika resurser i form
av midklarregister, leasingftretag, leasingtagare, olika
konsulter pa restvirdeberdkningar och finansspecialist-
er ete. Vidare fanns kalkylmodeller f&r offerter. Slut-
ligen beriZttade Nisse om alla olika typer av texter for
sdljbrev och sddant som fanns i BMS.

Ivan, som tyckte att det hela verkade bekant, frigade
om systemet hade funktioner f6r bevakning av olika
beslut, remisser etc. "Jovisst" sa Nisse utan att
reagera pa den initierade fragan "i BMS far vi exakta
besked om ndr kontrakt gir ut och en option miste 1l&s-
as. Dessutom kan vi markera vem som godkidnt optionen.
Allt &r automatiskt och vi fir tid att dgna oss At det
viktiga s&ljarbetet" sa Nisse.

"Du Ivan" fortsatte Nisse "det &r bara en sak som jag
inte riktigt begriper, som Du kanske kan svara pa som
Jobbar i Staten. Det &dr nidr en option har giatt ut och
vi vill gbra en releasing. Da star det pd skirmen att
'detta drende &r annullerat och kan inte aktiveras med
uppdaterande transaktioner'. Vaddd for drende" sa
Nisse. "Vi jobbar med optioner och leasingkontrakt och
offerter och sdnt. Arenden &r v&dl Din business, Ivan?"
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3 Funktionsbeskrivning

o | Synsdtt och principer

I avsnittet 1.2, Ett avgrdnsningsfdrsok, definierades
begreppet drende som en avgridnsad arbetsuppgift, vars
administrativa delar - registrering, arbetsfdrdelning,
bevakning, sammanst&llning, distribution etc - kridver
en oproportionerligt stor del av de totala resurserna,
Jamfért med det egentliga, operativa arbetet.

Hanteringen av ett drende innebdr att man fullgdr ett
uppdrag (for kund eller annan initiativtagare och
intressent) genom att himta, sammanstdlla, bearbeta
och distribuera information (i motsats till materiell
produktframstdllning). Varje enskilt uppdrag eller
drende krdver sin egen styrning (olika delbeslut
medfér olika krav pd bearbetning, hantering), vilken
kan vara mer eller mindre formaliserad.

Ett drende har sdledes en operativ del som innebir
faktiska aktiviteter, dir var och en syftar till att
&dstadkomma vissa resultat, nd vissa mdl eller beslut i
varje enskilt drende. Det finns ocksd en administrativ
del som syftar till att styra eller stddja handldgg-
ningen av ett visst enskilt &rende, lika v&l som - p&
ett Overgripande sdtt - hela eller delar av den drende-
producerande eller handlidggande verksamheten. Utifran
uppdelningen i operativ och administrativ del kan olika
behov av datorstdd sirskil jas.

De studier av olika, aulentiska drendehanterande verk-
samheter, som projektgruppen har genomfdrt, har haft
sin utgangspunkt i de redovisade definitionerna och
synsdtten. I de inledande studierna beskrevs de opera-
tiva respektive administrativa delarna fdr var och en
av de studerade verksamheterna.

Den indelning i aktiviteter scm da gjordes, var inled-
ningsvis grov och delvis bunden till den studerade
verksamhetens organisatoriska indelning. Under arbetet
har varje aktivitet analyserats djupare, alltjdmt med
utgéngspunkt i varje enskild verksamhetsstudie. Detta
arbete gav mdjlighet att identifiera mindre, v&l
avgrédnsade, funktionella enheter inom varje storre
aktivitet.

Med funktionella enheter (funktioner) avses hir en
samling aktiviteter som logiskt hdr samman och som
utférs fér att nd ett visst (vissa) mdl, som uppsatts
fér hela drendehanteringen. Efter omstrukturering i
funktionella enheter har projektgruppen kunnat konsta-
tera stora likheter i sdvdl den operativa som den
administrativa delen av de drendehanterande verksam-
heterna.
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Den fortsatta beskrivningen utgdr ddrfdr fran denna
funktionella indelning och beskrivning av verksamheten.
En anstrédngning har gjorts att finna generellt brukbara
och forstdeliga bendmningar pa olika funktioner. Detta
trots att terminologin varierar mycket mellan olika
verksamheter.

Till saken hdr att olika funktioner mycket vdl kan
saknas eller finnas i flera varianter i en viss, given
verksamhet. Syftet med den funktionella indelningen &r
fo1jande.

o Att utforma &rendestiddet i smd, avgrédnsade
enheter (moduler) for att $ka flexibiliteten
(d v s mbjligheterna att vdlja och samman-
stdlla olika delar, sd att de st@mmer med den
egna organisationen).

o] Att alltid kunna ange vem som dr ansvarig for
informationen och de hjdlpmedel som anvinds.
Utgdngspunkten for detta krav &r att informa-
tion och informationssystem &r viktiga resur-
ser i en verksamhet. De som ska ansvara for
och genomfdra verksamheten, miste forfoga
dver sina resurser och didrmed ocksd dver sitt
eller sina informationssystem och datoriser-
ade hjdlpmedel eller verktyg.

Som "kund" till en verksamhet har man ocksa
intresse av att kunna urskilja ansvar och
befogenheter i de verksamheter som handlidgger
drenden och producerar beslut av betydelse
fér ens egen situation. '

Den oAdtkomliga, sjdlvstyrande informations-
makt som antyds i Ivan Dossierskis verksamhet
(Gulag?) riskerar annars li3tt att bli den
framtida oatkomliga makthavare som vi vill
undvika.

Kraven pd flexibilitet, detta att kunna urskilja ansvar
och befogennheter och att kunna anpassa systemet till
skilda organisatoriska indelningsprinciper, gdller pa
sdval dvergripande organisatorisk nivd som pad individ-
niva.

Fér att kunna férdela arbetsuppgifter, samt férdela
information och verktyg pd det sidtt som stidmmer med
organisationens syn pd arbetsférdelning, arbetssdtt och
rutiner, midste man ocksa identifiera vilka aktdrer som
deltar i olika aktiviteter.

I beskrivningen i denna rapport ges exempel pa aktorer
som deltar i olika aktiviteter. Detta exempel &r med
andra ord inte generellt till&mpligt.
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Infdr varje infdrande av datorstddet bdr man saledes
noga analysera aktlrernas ansvar och befogenheter, samt
deras behov av information och hjdlpmedel, si att
datorstddet kan infdras med stdrsta m&jlighet att na
Onskade effekter.

3.2 Ndgra utgangspunkter

Den funktionsbeskrivning som presenteras nedan, utgar
fran den funktionella strukturering som befunnits vara
anvidndbar for alla de enskilda, autentiska arendehante-
rande verksamheter som studerats i projektet. Se av-
snittet 1.3.1, Autentisk &rendehantering. Beskrivningen
utgar vidare frén en analys av vilka typer av informa-
tionsbehov, hjdlpmedel och verktyg som anvands inom
olika funktioner, samt fran exempel pa medverkande
aktdrer (i organisatoriska termer). Beskrivningen utgar
slutligen fran summan av krav och ®nskemdl om hur
drendestddet, enligt de verkliga anvdndarnas uppfatt-
ning, ska kunna fungera i samspelet mellan manniskor,
informationssystem och hjadlpmedel eller verktyg.

I skissen i figur 1 (pa omstdende sida) beskrivs den
kedja av aktiviteter som varje enskilt &arende ar
féremdl for, d v s den operativa handlaggningen av
drendet. De aktdrer som deltar i handldggningen anges,
liksom utnyttjade hjalpmedel, i anslutning till varje
aktivitet (funktion). Enskilda aktdrer och hj&lpmedel
forekommer i flera led under handlaggningens gang.

Ldsaren kan 1att generalisera figur 1. "Postdppning"
kan exempelvis dndras till "Mottagning", "Utredning"
till "Produktion" etc. Figuren framstadller d& snart
sagt vilken verksamhet som helst.

For att styra och stddja handldggningen kravs olika
typer av administrativa atgarder, namligen fo1ljande.

0 Atgarder som syftar till att stdédja och
effektivera handlaggningen av ett enskilt
drende, t ex planering, registrering,
bevakning och distribution. Denna typ av
administration utfdrs ofta av handliaggande
personal eller assisterande personal.

o) Atgarder som syftar till att styra verksam-
heten pd ett mer Overgripande satt, t ex
genom uppfdljning, omprioritering, andrad
resursfdrdelning. (Harmed asyftas med andra
ord ledning av hela eller delar av verk-
samheten. )

Det datoriserade drendestddet ska underldtta arende-
administrationen pa bada dessa nivéer, liksom i den
konkreta, operativa arendehandliggningen.
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I figur 1 representeras datorstddet av skadrmbilder pa
en terminal eller en persondator. Hur detta stéd i
detalj ska vara utformat, tas inte stdllning till har.
Det for anvandaren mest intressanta ar att stddet kan
anvandas pa ett enkelt och effektivt satt.

343 Funktionell beskrivning
3¢341 Handl&ggning och administration

I det foljande beskrivs gangen i ett &drendes handligg-
ning hos myndigheten M, som har infért ett fullt
utbyggt datorstdd for sin drendehantering. Observera
att beskrivningen omfattar summan av tankbara stod.
Det kan knappast anses sannolikt att samtliga delar
infdrs; daremot att man valjer de delar i detta totala
utbud som anses vara lampligt for en viss verksamhet,
eller del av verksamhet.

frendet A har via post skickats till myndigheten M.
Posten Oppnas av kanslichef och registrator. Inkomna
handlingar ankomststamplas. Efter en kort genomgdng av
handlingarna kontrolleras identifierade, relevanta
identitetstermer for bestamning av arendetyp och
klassificering av arendet.

Med stdd av systemet fdrdelas darefter arendet pa
organisatorisk enhet. Viss behérighetskontroll gdrs av
systemet. Kompletterande information om arendet regist-
reras i #renderegistret (diariefdring), med hjalp av
forlageregister och formular (blankettbild). Aktomslag
med uppgifter om arendeidentitet m m skrivs ut. Meddel-
ande om det inkomna drendet sands till handlaggande
enhet, varefter handlingar och aktomslag distribueras
med internpost.

Meddelande om det inkomna arendet kommer upp pa
terminal hos handlaggande enhet. Chef och sekreterare
vidtar atgarder och fdrberedelser. Arendetyp jamfors,
med hjdlp av systemet, med kompetensprofil, erfarenhet
samt nuvarande och planerad arbetsbelastning hos
enskilda tjanstemdn (handliggare) inom enheten.

Kontroll av kritiska tidpunkter - remisstider, krav
pd expeditionstider mm - gOrs automatiskt, liksom
kontroll av behdrighet. Darefter beslutas om fordelning
pa enskild handlaggare. Kompletterande information
registreras i arenderegistret.

Handldggande tjidnsteman far meddelande om det inkomna
arendet och tar del av handlingarna. Via systemet
inh&mtar handldggaren information om regler och rikt-
linjer for denna typ av arende, studerar fOrekomsten av
liknande &renden dels i det aktuella &renderegistret
(diariet), dels i historikregistret (arkivet).
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Detta innebdr att tjinstemannen inhd&mtar underlag for
planering av handlaggningen av det aktuella arendet.
Prelimindra beslutstidpunkter registreras, uppgifter om
remisstider och remissinstanser kompletteras i den man
de saknas. Larmtidpunkter anges - d v s tidpunkter
vid vilka handlaggaren vill ha automatiska paminnelser
om att Atgdrder ska vidtagas.

Dérefter vidtar den utredningsfas i vilken handlaggaren
inhamtar, bearbetar och sammanstédller informationen om
arendet, sé& att korrekta underlag for beslut kan pre-
senteras. Information hi3mtas frén interna, och i fore-
kommande fall externa, datoriserade register. 3S0kningen
i dessa register kan gdras pa drendetyp eller andra
specifika begrepp, men ockséd som fritextsokning.

Dokument som framstdlls och inhamtas som led i arende-
hanteringen, registreras med identiteter for att under-
latta informationshantering och drendeadministration.
Utkast, noteringar m m skrivs in fOr handlaggarens eget
bruk eller f8r att anslutas till &rendets handlingar.

Upplysningar till kollegor, bokning av sammantraden etc
gdrs med hjadlp av systemet. Information sammanstalls,
bearbetas och presenteras med stdd av textbehandlings-
program. Fdr framstdllningen av rapporter, remisser och
beslutsunderlag finns datorlagrade mallar.

Infdr remissbehandling skrivs, ocksad detta enligt mall,
missivskrivelse till samtliga remissinstanser. Adresser
finns i en s&rskild adresslista. Efter remissomgiang
(med valfria, kritiska tidpunkter "larmade") bearbetas
arendet ater. En slutlig sammanstdllning i form av
beslutsunderlag gdrs.

Sarskild foredragningslista tas fram enligt mall, och
arendet fOredras for beslutsfattare, som med stdd av
systemet kontrollerar att faktiska och formella
kriterier ar uppfyllda. Beslut fattas, och &arendet
expedieras.

Regler for expeditionstider m m, samt adresser, hamtas
frdn systemet, som ocksd anvands som stod for utskrift
av beslutshandlingar.

Sedan drendet definitivt avgjorts, d v s Overklagande-
tid eller motsvarande har gatt ut, far ansvarig hand-
laggare och registrator automatiskt meddelande om att
arendet har arkiverats. Arendets handlingar laggs ad
acta och informationen om &drendet ingér som en del av
myndighetens arendehistorik.

3.3.2 Administration (styrning)

For att kunna administrera (styra) en viss verksamhet
kravs information om vilket arbete som de facto utférs
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och hur det utfdrs. Detta innebdr behov av information
for uppf6ljning och planering av viktiga faktorer i
verksamheten, d v s sammanstdllning av uppgifter om
tiddtgdng per arendetyp, resursatging, omfattning m m.

Behoven varierar, beroende av verksamhetens art och
utveckling. Det ar darfor ett krav att erforderlig
information enkelt ska gbras tillgédnglig och att
relativt stor frihet ska réda vad avser mdjligheterna
att sammanstdlla viktiga uppgifter.

Datorstddet ska med andra ord ge goda mdjligheter att
inh&mta sammanstdllningar som inte alltid kan specifi-
ceras 1 detalj i forvag. Systemet ska vidare vara av
sddan beskaffenhet, att man 1latt kan mdta forandringar
i verksamheten, framst organisatoriska fdrandringar och
inférande av nya arendetyper.

Sjalvfallet ar det ocksa ett krav att systemet ska
kunna bevara uppgifterna pa ett tillfredsstallande
satt.

I bilaga 2 redovisas en lista dver de krav som olika
anvidndare har presenterat i studierna av autentisk
arendehandlaggning.
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4 En modell av drendestddet

b1 En logisk verktygsmodell

Under projektets gdng har en bild vuxit fram av drende-
stddet, ett slags tankemodell av hur st&det kan framsta
begreppsmdssigt for anvédndaren. Den funktionella be-
skrivningen enligt kapitel 3 &r en viktig utgangspunkt
f6r modellen, men den beror ocksd av projektdeltagarnas
egna erfarenheter av drendehandldggning, deras kunska-
per om datateknik m m.

Det finns delar av modellen som innebidr avgdrande val 1
konstruktionsmissigt avseende. Dessa konstruktionsval
kan vara nddvdndiga for att drendestddet alls ska kunna
fungera sa, som férutsitts i kravspecifikationen. Men
de kan ocksa vara mer villkorliga: andra konstruktions-
val kanske bittre skulle tillgodose kraven.

Det ligger i sakens natur att gransen mellan nodvadndiga
och villkorliga val inte &r 13tt att se. Projektgruppen
har som sagt dragit konsekvenserna av detta genom att
strikt h&lla kravspecifikationen i kapitel 6 skild fran
den funktionella beskrivningen, modellresonemanget och
diskussionen om teknisk realisering i kapitlen 3-5.

indd maste givetvis en systemkonstruktdr ta stdllning
till mdnga Svergripande val vid uppbyggnaden av drende-
stédet. Nagra av dessa noteras nedan, med en antydan
eller besked om vad projektgruppen anser vara bdst val.

e} Ska #rendestddet vara av typen systemutveck-
lingsverktyg, allts& en verktygsldda med vars
hjdlp systemutvecklare konstruerar fdrdiga
tilldmpningar, eller av typen slutanvdndar-
verktyg, som alltsd anvdndaren sjdlv har att
fylla med ett inneh&ll? (Projektgruppen gynn-
ar alternativet slutanvdndarverktyg, eftersom
det légger bade initiativ och ansvar for det
fadrdiga systemet ndrmare verksamheten. )

o Vilken typ av modularitet ska drendestddet
ha? (Projektgruppen ser funktionsmodularitet
i betydelsen en modul per anvidndningsfunktion
som en mer hillbar prinecip &n programmerings-
teknisk modularitet, d v s en modul per rutin
i programvaran. Aven hdr &r det nidrheten till
anvindaren och verksamheten som avgdr saken).

o) Ska styrningen av drendebehandlingen ligga
i drendestddet, eller i den till&mpning som
byggs med hjdlp av drendestddet (som da &r en
verktygsladda for systemutvecklare)? (Projekt-
gruppen ser helst att s& mycket som mdjligt
av denna styrning laggs i drendestddet.)
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o Ska dialoghanteringen, liksom fdr dvrigt &dven

databashanteringen m m vara en separat del av
systemet? (Detta dr sjdlvklart fér gruppen.)

o Hur Sppet ska drendestddet vara for anslut-
ning av andra verktyg eller system? (Atmin-
stone anslutningen av andra interna verktyg
och system menar projektgruppen vara en
viktig del av modellen.)

0 I vilken utstridckning ska man kunna v&dlja hur
mycket av den individuella &rendehanteringen
som ska "lddas in" (d v s redan fran bdrjan
faststdllas) i drendestddet vid installation?
(Projektgruppen vidljer en skiktad modell, som
gar ut pad att drendehanteringen i minimal om-
fattning faststidlls vid installationen, och
att istdllet hanteringen for varje drendetyp
faststills av anvidndarna pa en niva Sver det
enskilda &rendet.)

o Hur ska drendestddet fSrberedas for hantering
av olika informationsformer (text, bild, 1ljud
ete)? (Projektgruppen gynnar givetvis stdrsta
Sppenhet f&r olika informationsformer.)

0 Ska #rendestddet vara aktivt eller passivt 1
sin interaktion med anvdndaren? (Projekt-
gruppen anser att bade aktiv och passiv
interaktion &r tilldmplig. Krendestddet bdr
vara aktivt nidr det gdller att exempelvis
larma anvdndaren om intrdffade hidndelser,
uppnadda tidgrédnser etc. Men det bdr inte
onddigtvis styra anvdndarens arbete med
drendena. )

Den modell som presenteras i det ftljande dr inte
komplett. Den beaktar exempelvis inte alla de val som
kommenterats i uppstdllningen ovan. Modellen anger
snarare en mdjlig struktur, som projektgruppen har
formulerat for att kunna samordna kraven och synen pa
ett generellt drendehanteringsstéd.

Modellen tillgodoser dock projektgruppens krav pd att
drendestddet ska vara av typen slutanvdndarverktyg med
styrningen av hanteringen i sjdlva drendestédet, och
uppbyggd med funktionsmeodularitet.

4.2 Verktygsskiss
I figur 2 pd omstdende sida visas en skiss Over den

logiska verktygsmodell som behandlats i avsnittet 4.1,
Verktygsskissens begrepp fdrklaras i avsnittet 4.3
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post Statistik- -
funktioner - Rapport
- Fritextsdkning -
Lrendekd- - Statistisk
- Arkivfunktion hantering - bearbetning

U

U

U

DATA

OPERATIV-

SYSTEM

Figur 2

GLOBALT NAT

LOKALT NAT

DATABASHANTERINGSSYSTEM

Skiss 8ver den logiska verkiygsmodellen.



GENERELLT ARENDESTOD

Cc-ri

RAPPORT Lo

1987-09-17

4.3 Begreppsfdrklaring

Foljande fdrklaring av begrepp i samband med den logis-
ka verktygsmodellen hidnvisar till skissen i figur 2.

Arendestddet implementeras i en miljd, ddr erforderliga
funktioner for behdrighet, sdkerhet, menyhantering,
fonsterhantering m m antas finnas - inklusive krav pa
hur dessa funktioner i detalj ska vara utformade. Det
forutsdtts ocksa finnas tillgéng till ett databas-
hanteringssystem och ett nit.

Medellens kdrna &r drendemonitorn, vars uppgift &dr att
interpretera Zrendemappen (se forklaring nedan) och att
exekvera funktioner som anges av drendemappen eller av
drendehandldggaren, t ex ndr en viss tidpunkt intridffat
eller ett visst villkor uppfyllts.

Erendemappen dr en konkretisering av det som ur en
funktionell synvinkel kan kallas &drendeprofil. En
drendemapp &r sdledes inte en drendeprofil, utan kan
ses som bdrare av en drendeprofil.

Alla anrop av funktioner i &drendestddet sker genom
drendemonitorn, som ddrigenom utgdr grédnssnittet mellan
drendemappen (eller drendehandldggaren) och funktioner
i drendestddet.

Funktionerna i &rendestddet kan indelas i fyra grupper
enligt f&ljande. Grupperna 1 och 3 h&nfdr sig till den
operativa sidan av drendehanteringen, grupperna 2 och U
till den administrativa sidan.

1 GENERELLA VERKTYG
I denna grupp placeras den typ av funktioner,
som normalt kallas kontorsinformationssystem,
sdsom textbehandling, elektronisk post m m.

Dessa funktioner utvecklas inte speciellt for
drendestddet, utan utfdrs av produkter som
finns tillgidngliga p& marknaden.

2 SPECIALVERKTYG
I denna grupp finns de funktioner som &r
unika foér drendestddet. Hiar ingar funktioner
for att transportera &renden mellan handligg-
are, funktioner fdr larm, statistik m m.

3 ANVANDARSKRIVNA TILLAMPNINGAR FOR ARENDEUNIKT
OPERATIVT BRUK
I denna grupp har anvdndaren mdjlighet att
placera egna till&mpningar, som utnyttjas av
drendestddet.

Exempel pa detta dr program fér ridnteberik-
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ning, debiteringsalgoritmer etc. Kommunika-
tionen med andra system kan ske med en till-
l8mpning i denna grupp.

y DEFINIERA OCH REGISTRERA
Hir finns funktioner av typen registrera ny
drendetyp (d v s skapa ny drendetypsunik
mapp), registrera nytt #rende, skapa doku-
mentférlagor, skapa rapportmallar m m. Dessa
funktioner dr unika for &drendestddet.

Det "programmerbara snittet" har sadana egenskaper att
integrationsnivdn inom &rendestddet dr hdg, vad giller
bidde dataintegration och verktygsintegration. Snittet

medger anrop med parameterdverfdring direkt mellan de

olika funktionerna inom stddet.

Begreppet "drendemapp", som redan ndmnts ovan, har en
central roll i modellen. Man kan betrakta drendemappen
(en mapp fdr varje enskilt drende) som drendemonitorns
och delvis &dven drendehandlidggarens instruktionsbok vid
hanteringen av ett enskilt &rende. Arendemappen &r
ocksd sammanhdllande f6r all information, som berdr ett
enskilt &rende.

Arendestddet innehdller vid installation en generell
mapp med enbart rubriker. I samband med installationen
skapas utifran den generella mappen de Arendetypsunika
mappar som organisationen vdljer att ldgga upp redan
fran bdrjan. Fler kan givetvis skapas senare. De
drendetypsunika mapparna innehaller grunddata som &r
gemensam for alla drenden av samma typ.

N&dr ett &drende registreras, kompletteras en drendetyps-
unik mapp med drendeunik information, varvid en drende-
mapp skapas. Viss komplettering gdrs automatiskt av
drendestddet (datum, drendenummer m m) medan resterande
kompletteringar utférs av registrerande handliggare.

Brendemappen bestir av ett antal sidor, grupperade
enligt fdljande grova indelning.

Kérnsidor Hjdlpsidor Arbetssidor
1 ID-sida 3 Dokumentreferenser 6 Kalkylsida
2 RUTT-sida 4 Bevakningssida 7 Textsida
5 Debiteringssida 8 Registersida

Fler sidor kan liggas upp. Mdngden hjdlpsidor &r mer
oppen dn midngden kdrnsidor. Mest oppen adr mdngden
arbetssidor. Sidornas innehdll och roll i drendestddet
beskrivs nedan. (0BS! En sida kan omfatta fler &n en
skdrmsida. Det kan tdnkas att flera sidor samlas i en
pdrm, t ex pdrmen "Aktuella &renden", "Remissdrenden"
etc. Alltsd samlar en pdrm sidor pad annat sédtt &n en
mapp. )
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ID-SIDA
ID-sidan innehdller f6ljande information.

- drendetyp anger att detta dr ett
inkdpsdrende e d

- drendenummer exempelvis ett ldpnummer
per typ och ar

- indatum datum for férsta regist-
rering av &rendet

- sambandsdata hidnvisning till andra,
relevanta drenden

- ursprung beskrivning av &rendets
initiativtagare

- drendenamn rubrikmidssig beskrivning
av sakinnehdllet

- sakerd fria eller bundna, inne-
hillsbeskrivande ord

- klasskod innehAllsbeskrivande,

klassificerande kod

RUTT-SIDA

Erendet ska under sin livsldngd i systemet pa
vdg till arkivet passera ett antal stationer,
ddr nagot slag av bearbetning ska ske. Denna
bearbetning kan uppdelas i ett antal opera-
tioner.

Stationerna utgdr noder i systemet eller
nitet (LAN eller WAN). P& varje station finns
en drendekorg (alltsd en ko), vilken &Er
knuten till handldggare eller handliggar-
grupp. Vid varje sadan station ska en eller
flera operationer utfdras pa &rendet.

Operationerna definieras i drendestddet, och
tilldelas en symbol. Symbolen representerar
operationen pd denna sida. Ndr handliggaren
"plockar upp" ett drende ur sin korg, ska han
ddrmed klart kunna se vilka operationer som
ska (och kan) utfdras.

Den stora médngden av operationer utgdrs
sannolikt av ndgot slag av dokumenthantering,
varfér operationssymbolerna ska kunna fdrses
med parametrar for att bl a underldtta knyt-
ningen till specifika dokument och férlagor.
Operationssymbolerna kan ocksd ange att dren-
det ska bearbetas av en tilldmpning eller att
drendeinformation, via tillimpning och data-
kommunikation, ska sdndas till eller himtas
frin annat system. I detta (avancerade) fall
styrs fdrloppet av drendemonitorn, och hand-
ldggaren behdver endast ange att operationen
ska utfdras.
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Krendemonitorn ska alltsi innehilla funktio-
ner for tolkning och bearbetning av opera-
tionssymboler och "stationsinformation", som
finns pad denna sida.

DOKUMENTREFERENSER

Denna sida &r en hjidlpsida, med vilken en
handl&éggare vinner tillgdng till information
om vilka dokument som #Ar knutna till drendet.
Sidan anger ocksd huruvida ett dokument &r
tillgdngligt inom systemet, eller var det
annars finns tillgadngligt.

BEVAKNINGSSIDA

P4 denna sida finns de larmpunkter angivna,
som gdller for drendet. Larmpunkterna sitts
dels av &drendestddet, dels av handliggare.
Erendemonitorn innehdller en funktion, som
avldser larmpunkterna kontinuerligt och nir
larmtidpunkt (eller larmvillkor) intraffar,
skickas signal till den instans, som &r
angiven vid larmpunkten p& bevakningssidan.

DEBITERINGSSIDA

P4 denna sida noterar #rendestédet under
drendebehandlingens géng information, som ska
utgdra underlag for debitering.

KALKYLSIDA

Denna sida tillfdrs de eventuella kalkyler,
som ska ingd i ett beslutsunderlag. Initia-
tivet till att denna sida fdrses med inne-

hd1l, tas av handlidggaren eller av en till-
l&mpning.

TEXTSIDA

Denna sida tillfdrs av handlidggaren eller av
en tillédmpning s&dan information om &rendet,
som inte faller inom till &rendet hérande
dokument. Lopande noteringar &r ett exempel.

REGISTERSIDA

Denna sida tillfdrs av handlidggaren eller av
en tillampning sddana register, som ska inga
i beslutsunderlag. Vilka dessa register &r,
beror av verksamhetens art.
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5 Teknisk realisering
51 Allmint

Utgangspunkten fér det generella drendehanteringsstddet
dr att det ska vara oberoende av ADB-teknisk miljs. I
detta ligger ocksa att Arendestddet ska kunna folja den
tekniska utvecklingen.

Kravet pa oberocende av dagens tekniska miljd innebir

att enskilda systemutvecklare (leverantdrer, organisa-
tioner) kan implementera stddet i den "egna miljdn".
Konsekvensen av detta &r att nir stddet v&l dr utveck-
lat, sd dr det ocksd 1ldst till sin miljdé. Ett &rende-
stdéd 1 en viss miljo dr sdledes inte transportabelt
till en annan miljo. Ur den aspekten dr drendestddet
sdledes inte generellt.

Kravet pa anpassning till framtida teknikutveckling
tillgodoses bl a genom en strikt separering av logisk
modell och fysisk realisering. Det gdller exempelvis
for konstruktdren att noga skilja mellan informations-
bercende och informationsoberoende delar av drende-
stddet.

5wl Miljdalternativ

Grovt sett kan man urskilja tre olika ADB-miljder. De
kan kallas central-, avdelnings- och arbetsplatsniva.
Denna indelning &r liktydig med indelningen i1 stordato-
rer, minidatorer och persondatorer.

Val av miljo ger ett antal konsekvenser vad gidller
realisering av det generella drendestddet. Har nedan
beskrivs O6versiktligt vilka dessa konsekvenser &r.
Dessutom gdrs ett forsdk att beskriva hur dessa miljder
kan samverka.

Centrala datorer

Hanteringen av resursregister och &drendedversikt samt
distribution av drenden hanteras med fdrdel i centrala
datorer. Storleken pa registren och drendemingden kan
vara helt avgdrande for val av miljd. Aven den aspekten
att texter och annan information ska kunna uppdateras
centralt for att tilldmpas decentralt, talar for valet
av stordatormil jo&.

Kraftfullhet i program och informationsuttag talar &dven
till centraldatorns foérdel.

Svagheten i stordatormiljon framkommer vid anvd@ndningen
av olika verktyg. Fridmst gdller detta textbehandling.
Kalkylering, grafik m m finns med goda prestanda &dven 1
stordatormil jo.
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Textbehandling i stordator #r svirt, beroende pd kraven
P& god integration mellan anvindare och program. Som
ett exempel kan ndmnas att det i en stordatormiljs kan
finnas flera produkter som hanterar text. En av dessa
produkter kanske har endast rudimentidra textbehand-
lingsfunktioner, men 4ndd kan hantera firdiga textblock
som tillsammans med information fradn databaser (t ex
adresser) skapar brev av olika slag. En annan produkt
kanske &r en ren textbehandlingsprogramvara med ett
godtyckligt s&dtt att tillgodose handldggarnas behov
(precis som vilken skrivautomat som helst).

Behovet av just textbehandling &ir en mycket central
fraga inom #rendehanteringen, varfér tillgdng till
sédan programvara &dr avgdrande.

FOr mindre organisationer kan den centrala datorn vara
en minidator. Fdrutsdttningarna &ndras d4a, och #r lik-
tydiga med vad som sidgs om avdelningsdatorer nedan.

Avdelningsdatorer

Denna miljoé kan ha stor spdnnvidd. Den stricker sig
fran ganska smd system till ganska omfattande anligg-
ningar som skulle kunna vara centrala, om det inte vore
sd att de underordnats en s&dan.

Till denna miljo ré&knas &dven persondatorer kopplade i
lokala ndt. Kdnnetecknande f&r dessa dr att de har den
kraftfullhet etc som kridvs fdr gemensamma resurser och
gemensan information. Dessutom finns vdl fungerande
programvara fdr textbehandling etec. Dessa programvaror
dr som regel &dven bidttre integrerade med varandra,
vilket hdjer nyttan av dem. Avdelningsdatorerna #r dock
lckala, och tédcker inte geografiskt spridda organisa-
tioner pd samma sitt som ett terminalnit till en
central dator,

Arbetsplatsdatorer

Denna miljd avser fristdende datorer (persondatorer,
skrivautomater etc). I denna miljs kan endast en
begridnsad drendehantering implementeras. Funktioner som
uppfdljning, kommunikation och distribution saknas
helt. Dessutom kan det finnas begrdnsningar i lagring,
bearbetning etc.

Ddremot finns fSrutsdttningar fér goda prestanda, och
ett stort utbud av verktyg av typen textbehandling med
bra integration mellan olika verktys.

5.3 Samverkan och integration

Beskrivningen under avsnittet 5.2 sdger ingenting om
kommunikationen mellan de olika miljderna. Naturligtvis
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finns sddana mo jligheter. Det &r exempelvis mdjligt att
utnyttja styrkan i de olika miljderna till en optimal
effekt genom att kombinera dem med varandra.

Som exempel kan en stordator anvidndas for lagring av
drenden, resursregister och ftrlagor. I den miljdén
finns dven majoriteten av de program som styr administ-
rationen av &drendena. Till stordatorn kan persondatorer
kopplas. Persondatorerna kan skifta mellan terminal-

.arbetssidtt i centraldatormiljé och lokal anvdndning av

olika verktyg.

I den maskinvaruorienterade beskrivningen ovan berdrs
integrationen mellan olika verktyg, t ex mellan kalkyl,
textbehandling och meddelandehantering.

I drendehanteringsstddet ska integration dessutom upp-
nds mellan databaser, program for administrationen och
anvindandet av de nidmnda verktygen. Det forutsdtts att
grianssnittet mellan dessa bestdndsdelar, det "program-
merbara snittet" kan definieras pa ett sddant sdtt, att
denna integration uppnéis.

Projektgruppen tror sdledes att den bdsta l8sningen &r
nir de olika miljderna kan samverka. Varje typ av dator
ska bidra med de delar som den dr bdst pa. Stordateorer
anvinds fdr stora datamidngder och foér att administrera
nit som ska sprida information till geografiskt skilda
arbetsplatser. Mindre och medelstora datorer anvands
fér de olika firdigutvecklade verktyg som stdder
drendehanteringen. En viktig funktion inom systemet &r
att hdlla reda pa var &drendet befinner sig (i vilken
miljé), samt vem som dger informationen och vilken
status den har.

Nya tekniker, som hanterar t ex ljud och bild pd ett
bittre sitt dn vad som gidller idag, ska kunna tas in i
irendehanteringsstédet utan att strukturen i det
dndras. PA samma sitt ska stddet kunna implementeras i
befintliga miljder som delvis redan stdder &rende-
hanteringen. Att utforma drendestddet pa ett sidtt som
gér det mindre k#nsligt for integration med savil ny
som gammal teknik ser projektgruppen som en stor
utmaning for dem som har att konstruera detta stdd.
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6 Kravspecifikation

F6ljande kravspecifikation utgdr fran dels behov som
har framkommit i autentisk drendehandldggning, dels de
intentioner kring fdrverkligandet av ett generellt
drendestdd som framgdr av kapitlen 2-5.

Kravspecifikationen ska, om dn fdrst efter ytterligare
.avgridnsning och precisering, kunna ldggas till grund
fér en upphandling av firdig produkt. Genomgéende
anvdnds hjdlpverbet "skall" i kravformuleringarna, men
detta midste graderas i "skall" eller "bor" i en verklig
bestdllningssituation. Hir &verlimnas alltsd at bestdl-
laren att vdrdera vilka krav som mdste vara uppfyllda
for att den levererade varan ska kunna godk&dnnas.

I bilaga 2 anfdrs en rad krav, som formulerats och
systematiserats med utgdngspunkt i den funktionella
beskrivningen av drendestddet enligt kapitel 3. Dessa
krav d&r ocksd tdckta i nedanstaende kravspecifikation,
men det beddms vara av virde for en presumtiv system-
konstruktdr att ha tillgang till den funktionsorienter-
ade uppstdllningen i bilaga 2. Inte minst &r detta
viktigt vid uppdelningen av ett teknikstdd i moduler.

Upplidggningen av avsnittet dr att vissa &dvergripande,
och darfér med nddvidndighet mer allmidnt formulerade,
krav inleder (avsnitten 6.1-6.2). Sedan fdljer krav som
genereras ur en bild av vilka som #r kravstdllare pa
drendestodet (avsnitten 6.3-6.4), varefter krav som i
huvudsak har hdmtats ur autentisk &drendehandlédggning
redovisas i en ordning som fdljer ett tdnkt arbetsfldde
(avsnitten 6.5-6.8).

Genomgdende sté&r kortformen AHS for det specificerade
drendehanteringssystemet.

6.1 Allm&nna krav

1.01 KHS skall smdlta in i sin systemomgivning pa ett
fér anvdndaren naturligt sitt, varmed avses bl a
att systemergonomin dr gemensam fér LHS och
dvriga systemkomponenter.

1.02 Anvindardialogen skall vara sid flexibel, att AHS
med lidtthet kan anvidndas av savdl sporadiska som
vana anvidndare.

1.03 Dialoghanteringen skall vara en separat del av
iHS, pd si sdtt att ny teknik for kommunikationen
minniska-maskin 1l4tt kan infdras.

1.04 BAade strukturerad (data) och ostrukturerad (text)
information skall kunna hanteras inom AHS.
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Text- och dokumenthantering skall vara integrerad
i AHS. Byte till ny sddan teknik skall vara mdj-
lig.

Fritextsdkning skall vara tillgdnglig i AHS. Byte
till ny séddan teknik skall vara mdjlig.

Databashantering skall vara tillgidnglig i KHS.
Byte till ny sddan teknik skall vara mdjlig.

BAHS skall medge parallell drift av ett pappers-
baserat irendehanteringssystem, men ocksid kunna
utvecklas till pappersfri drendehantering.

BHS skall vara forberett for automatisk inldsning
av externa (pappers)dokument.

LHS skall vara forberett for hantering av olika
informationsformer (text, bild, ljud ete).

frendeflddet i AHS skall hanteras i ett trans-
portsystem, som dr sjdlvstdndigt i fdrhdllande
till eventuell elektronisk post i systemet.

AHS skall ge jdmna och korta svarstider vid sadan
anvidndning som hdér till daglig handl&ggning.

AHS skall kunna brukas av flera olika kategorier
av anvédndare.

LHS skall vara enkelt att installera och tas i
drift, och enkelt att forfina och anpassa till
fordndringar i drendehandlidggningen.

AHS skall kunna anpassas bade till anvéndning av
enskilda och grupper av anvéndare.

AHS skall kunna anpassas till anvdndning av
kunskaps- eller expertsystemteknik som stod for

drendebearbetningen.

Speciella krav

Nedan angivna problemomraden krédver forutom en teknisk
bearbetning av kraven, beroende pa omstdndigheter i det
enskilda fallet, #ven stidllningstaganden till fragor av
principiell karaktir.

Externa dokument skall kunna hanteras smidigt i
AHS, i de fall dA bildlagring inte till&mpas.

Sekretessbelagda (konfidentiella) handlingar
skall kunna hanteras s&kerhetsmdssigt tillfreds-
stdllande i AHS.
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2.03 Godk#nnande och undertecknande av handlingar
(autenticering) skall kunna hanteras smidigt och
sikerhetsmissigt tillfredsstdllande i AHS.

2.04 Avstdllning och arkivering av handlingar skall
kunna hanteras sidkerhetsmidssigt tillfredsstdllan-
de i KHS, vare sig detta innebidr papperslagring
eller lagring pa magnetmedium.

6.3 Bild &ver kravstdllare och omgivningskrav

Skissen i figur 3 nedan dver de viktigaste aktdrerna
och dvriga miljéfaktorer ar avsedd att sammanfatta och
forklara detaljkraven i avsnittet 6.4.

A

VERKSAMHETS- ADB-plan
MAL et
FORETAGSMAL

ANVANDARE Chef
—

R l—
Revisor Lednings-
Handliggare T l\ filosofi
- registrator Lagar etc
Sakerhets- - sekreterare Affdrsidé e d
ansvarig - handl&ggare
FUNKTIONER
— Initiering
Administration -~ Handliggning
Systemadministration - Avslutning

Figur 3 Skiss dver kravstdllare och omgivningskrav

f5r en verksamhet.

6.4 Detal jkrav

Kraven i detta avsnitt har ordnats efter funktionsbe-
skrivningen i kapitel 3 och efter kravstdllarkategorier
enligt avsnittet 6.3.

6.4.1 Tekniker, AHS-tekniker

4.01 I KHS skall ett antal register kunna byggas upp
och underhiallas, bl a register dver
o] drendetyper
o] resurser
o] behbrigheter
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6.4.2 Revisorer och sdkerhetsansvariga

4,02 Historiska loggningar skall kunna analyseras sa,
att drendeflddet i det enskilda fallet skall
kunna f61jas.

4,03 Statistik skall kunna erhallas som visar antal
drenden, genomloppstid foér &renden och vdntetid

for &drenden.

4,04 Mojlighet skall finnas att visa hur behdrighets-
registret dr upplagt.

6.4.3 Handlédggare

6 8:34 1 Registrator och administrativ chef

4,05 Arende skall kunna klassificeras med hjdlp av
befintliga &rendetyper, d&r hantering och fldde
redan dr faststdllt.

4.06 Mojlighet skall finnas att ldgga in ny hantering
och nytt fldde fdr drende som i Ovrigt klassifi-

ceras med hjdlp av befintlig &rendetyp.

4,07 Krende skall kunna lokaliseras, flyttas och f&r-
ses med markering som innebdr att det paskyndas.

Bedle3 a2 Administrativ personal och sekreterare

4,08 Arende skall kunna registreras, vidarebefordras
och Atersdkas for att visas fér utomstdende.

6.4.3.3 Chefer

4.09 Statistik som medger att verksamheten f&ljs skall
kunna visas.

4.10 Arenden skall kunna férdelas och styras mellan
olika handliggare.

4,11 Beslut skall kunna registreras i drenden.

4.12 Atgédrder skall kunna vidtagas did larm har avgetts
i ett &rende.

4,13 Planering av resurser skall kunna ske med hjalp
av historisk statistik.

4.14 Ekonomiska sammanstidllningar skall kunna goras.
¢.4.3.4 Handlidggare

4.15 St8d skall finnas fér uppkoppling till och
sd8kning i externa databaser.
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4.16 Data som hdmtats extern skall enkelt kunna
infogas i &drendedokument.

4.17 Stdd skall finnas i form av brevmallar och
beslutsmallar.

4.18 Tillgdng skall finnas i AHS till &drenden som
finns 1 systemet, for att likheter med aktuellt
drende skall kunna konstateras.

4.19 Mdjlighet skall finnas att utvixla meddelanden
genom LHS.

4.20 Mdjlighet skall finnas att sdnda Arenden pa
remiss med bevakning av inkommande remissvar.

6.5 Initiering

Hir fOljer en sammanlagd lista Over de autentiska krav
pa4 generellt datorstdd &t 4rendehantering som anmilts i
projektet, fdrdelade 8ver avsnitten 6.5-6.8.

Vissa av de autentiska kraven dubblerar krav som redan
stdllts av systemtekniska ski#l. Dessa dubbleringar har
inte utplédnats, eftersom det kan vara virdefullt att
veta ur vilka behov ett visst krav hirstammar.

64541 Klassificering

5.01 Postsortering skall stddjas.

5.02 LArendeprofil som svarar mot aktuell drendetyp
skall kunna h&mtas ur &drendeprofilregister.

6.5.2 Registrering

5.03 Registreringen skall kunna centraliseras, fdr att
garantera enhetlig nomenklatur och undvika att
samma sak skrivs om flera génger.

5.04 Erendekatalog med grunddata skall h&llas ajour.

6:543 Initiering

5.05 Statushantering skall finnas (registrerad,
avregistrerad, under behandling, remitterad,
prioritet).

5.06 Behdrighetskontroll och -profil skall finnas.

5.07 Latthet skall finnas att ldgga till eller &ndra,
vid t ex ny organisation, nya regler, ny informa-

tion, ny rutt. (Givetvis skall samtidigt spérr
finnas mot obehdriga tilldgg och &ndringar.)
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5.08 Lrende skall kunna kdliggas till fdrsta hand-

5.09

6.6
6.6.1

6.01

6.02

6.03

6.04

6.05

6.06
6.6.2
6.07

6.08

6.09
8.6.3

6.10

7.01

ldggar(grupp) och sedan vidare i organisationen.

Varning skall avges ndr remisstid utgar, avsteg
sker fran rutt e d.

Administration
Planering

Handldggningstider skall kunna planeras (systemet
hjdlper till).

Resurser skall kunna planeras i AHS.

Prioritering skall kunna ske (4ven dndring under
gang) - speciell markering.

Andring av ansvarig handldggare skall kunna ske.

Flyttning av drendet (till annan grupp eller ort)
skall kunna ske.

Eterstart fran valfri punkt skall kunna ske.
Sokning
Information skall kunna hidmtas fran andra system.

Statistik skall kunna h&mtas fran tidigare dren-
den.

Stkning av ett enskilt drende skall kunna ske.
Uppfdljning (av en grupp drenden)

Resursuppféljning (&rendetyp, handliggare, antal,
beslutsfattare, tider ete) skall kunna ske.

Ledning (omprioriteringar etc) skall kunna ske.

Statistisk uppfdljning (listning av olika typer)
skall kunna ske.

Uppf6ljning (av enskilda &renden)
Automatiska paminnelser skall kunna gdras.
Aktuell drendestatus skall kunna visas.

Handldggning

S6kning

Hantering av och sdkning i externa och interna
databaser av olika slag skall kunna ske.
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7.02 Enkelhet i stkningen, t ex med definierade
stkord, skall finnas i AHS.

7.03 Extrahering och sammanstdllning av framsdkt
information skall kunna ske.

7.04 S8kning av personer skall kunna ske.

7.05 Sokning av bakgrundsdata frdn andra system:
drenden, grupper av drenden etc skall kunna ske.

7.06 Tillgéng till diarieuppgifter, bl a f6r skrivning
av protokoll, skall finnas.

7.07 Sammanhdallning och tillgdng till all information
om ett &rende skall finnas.

6.7.2 Behandling
67241 Inlidrning

7.08 Hjdlp att ldra och hantera ett nytt datorsystem,
dven for sdllananvidndare, skall finnas.

6.7.2.2 Initiering, sammanstillning och hjdlpmedel

7.09 LArendeblankett som bestdr av ledtext samt in- och
utmatningsfédlt skall hjdlpa vid skapande av hand-
ling som tillhdr &rendet.

T.10 Stdd skall ges till drenden som alltid handlidggs
pa& ett och samma sitt.

T.11 Sammanstdllning skall ges av vad som tidigare
forevarit eller sagts i visst drende for
"extrapolering” och till&gg for beslut om nya
(fortsatta) grunder f8r verksamhet.

baT o223 Framst&dllning av text och dokument

7.12 God textbehandling skall finnas, som dr smidigt
integrerad med drendehanteringsstddet.

7.13 Editering, presentation och kopiering skall
finnas.

T.14 Stdd fér utskriftshanteringen som ger mindre
personberoende skall finnas.

6.T2.4 Samverkan och sidkerhet
T7.15 Samverkan skall kunna ske mellan olika handligga-

re e d vid utformning av text eller stdllnings-
tagande.
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7.16 Mdjlighet skall finnas att avbryta drendehand-
liggning tillf&alligt.

7.17 Stdd till drenden ifraga om sekretess m m skall
finnas.

6T s2e5 Stdd for administration

7.18 Rapportering skall kunna ske om &rendets arbets-
lage.

7.19 Planering skall kunna ske av daglig verksamhet,
méten etc.

7.20 Prioritetsidndring skall kunna ske under gang.

7.21 Sammanstdllning skall kunna ske av pagaende
drenden.

6743 Kommunikation

6aTs341 Post och drendehantering integrerat

7.22 Elektronisk post och dverfdring av drenden, som
skall vara separata funktioner (se krav 1.11),
skall vara samstidmda vad gédller anvidndargridns-
snittets utseende.

6.7.3.2 Arendehantering och kommunikation integrerat

7.23 M6jlighet skall finnas att titta pa &drende p&
annan nod.

T.24 M&jlighet skall finnas att vdxla meddelande om
drende utan att drendet byter handlidggare.

7.25 Stéd skall finnas till vissa typer av &renden,
fast de dverférts till annan handlidggare e d.

7.26 Elektronisk dverfdring skall finnas av text till

tryckeri.
6.8 Avslutning
6.8.1 Beslut

8.01 Handldggare skall ha méjlighet att sjdlv regist-
rera, t ex prelimindra beslut, beslutsdatum samt
mo jlighet att skydda egna noteringar.

8.02 Loggning skall kunna utnyttjas fér uppf&ljning
och statistiska beridkningar.
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Expediering

Ett #rende skall kunna avbrytas. Avbrutet drende
skall kunna aterstartas av handldggare med
speciell behdrighet.

Ett drende som av ndgon anledning inte langre
dger giltighet skall kunna makuleras.

Ett makulerat #rende skall kunna behandlas med
avseende pa arkivering och sdkning pd samma sdtt
som avslutade drenden.

Dokumentering

Slutbehandlade drenden inklusive logg och till-
hérande handlingar skall kunna overfdras till
elektroniskt arkiv vid bestdmd tidpunkt i
f&érhdllande till slutbehandlingsdatum.

Riksarkivets krav pd arkivbestdndig, l&asbar
version av diariet med Atminstone en s&kingéng
skall kunna uppfyllas.

Rensningsregler fér arkiv (bade maskinella och
manuella) skall kunna uppfyllas.

Alla drendetransaktioner skall loggas under en
bestdmd tid. Efter denna tid skall loggen kunna
dverforas till arkiv.

Handling skall kunna markeras som inte giltig.
Texten skall finnas kvar och kunna visas men inte
dndras.

AHS skall vara forsedd med utférlig systemdoku-
mentation.
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¥
Sammanfattning

Arenden - avgrinsade arbetsuppgifter av mer eller
mindre varierad natur, som till storleken &r mindre &n
projekt - har veterligt dnnu inte pd ett systematiskt
sdtt getts ett generellt datorstdd. Tekniken anses dock
pd nuvarande utvecklingsstadium mycket vil tilldta
konstruktion av ett sddant stod.

I projektet utvecklas ett arbetssdtt som kan leda fram
till en kravspecifikation for ett generellt &rende-
hanteringsstdéd. I uppgiften ingdr dven att specificera
resursinsats samt tid- och arbetsplan f&r konstruktion
och provning av en rototyp till generellt datorstod
for drendehantering.
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Projekt

KRAV PA GENERELLT DATORSTOD FOR ARENDEHANTERING

1 Problem

Administrativt kringarbete i drendehantering - regist-
rering, arbetsfdrdelning, distribution, bevakning av
frister, sammanstdllning etc - krdver ofta oproportio-
nerligt stora resurser jamfort med det egentliga opera-
tiva arbetet (drendebearbetningen). Detta medfdr vissa
risker. Man kanske dgnar alltfdr mycket och dyr arbets-
tid 4t administrationen. Eller ocksid minskar man ned
den i1 besparingsnit, med ldgre kvalitet, bristande
overblick eller fdrlorade styrmdjligheter som f&1jd.

I det fall att man har tillgang till datorstdd idag, &r
detta ofta daligt samordnat. Exempel &r datorsystem for
diariefdring, textbehandling, informationsstkning och
elektronisk post. Dessa fungerar idag knappast som en
enhet, vilket kan antas kosta mycket i  bristande sam-
ordning.

Arendeadministrationen bygger ofta - sdrskilt inom
penninginrdttningar och i offentlig forvaltning - pa
ett regelverk som har skapats med tanke pd maximal
sdkerhet och tdckning av alla slags uppténkliga (och
osannolika) situationer. Resultatet kan vara att dren-
dehanteringen onddigtvis tyngs ned av arbetskridvande
administrativa rutiner.

I den dagliga drendehanteringen &dgnas ibland avsevirda
resurser at att besvara spontana fragor utifran eller
fran verksamhetens ledning t ex om var ett visst drende
befinner sig i bearbetningsgingen.

Tillsammantaget medfor kanske dessa och liknande prob-
lem att drendenanteringen pridglas onddigt mycket awv
formella administrativa sysslor. Sjdlva det effektiva
arbetet med de individuella drendenas sakliga substans
riskerar att hamna 1 bakgrunden.

2 Syfte

Projektet skall specificera krav pd ett interaktivt
datorstdd for administration av drenden. Datorstddet
skall innehdlla flexibla grénssnitt till existerande
rutiner (t ex ekonomiadministrativa system) och till
generellt kontorsstdd av typen textbehandling, informa-
tionssdékning och elektronisk post. Det skall fdrenkla
kringarbetet med &rendena, underlitta planering och
uppfdljning samt pa andra sidtt forbittra effektiviteten
i &rendehanteringen.
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Kraven skall kunna ligga till grund f&r konstruktion av
en programvara som ger det beskrivna stddet. En mdjlig
16sning &r att specificera ett generellt verktyg (t ex
en applikationsgenerator), som bygger olika former av
datorstdéd for olika typer av drendehantering i olika
slags verksamhet., Specifikationen skall i s& fall ange
objekttyper, sambandstyper, aktiviteter, styrfunktioner
etec av intresse f6r en vid klass av drendetilldmpningar
i afférsverksamhet, finansvirlden, offentlig f&rvalt-

.ning m m.

3 Avgrdnsning och inriktning

Datorstddet skall vara avpassat for Zrenden i betydel-
sen icke kontinuerliga arbetsuppgifter som dels é&r
tillrdckligt varierade fo6r att tills vidare inte vara
aktuella for fullstdndig automatisering, dels storleks-
mdssigt faller inom ett intervall mellan det som &r
alltfér smatt for att alls administreras och det som
limpligen bedrivs i projektform (dir administrationen
antas inte vara en oproportionerligt stor del av det
totala arbetet).

Det utesluts inte, att det datorstdd som specificeras i
projektet kan vara anvindbart (ev med vissa &ndringar)
for andra arbetsuppgifter &n drenden i den angivna,
sndva betydelsen eller rent av fér helt andra dndamal
(verksamhetsplanering, produktionsstyrning, beslutsstsdd
ete).

M6jligen kommer projektet att utmynna i en kravspecifi-
kation pad ett personligt arbetsverktyg av typen hand-
l&ggarstdd.

4 Arbetsplan
F61ljande steg kan urskiljas i arbetet pa projektet.
Steg 1

Insamling av krav fran personer som idag sysslar med
drendehantering inom olika slag av verksamheter (off-
entlig forvaltning, banker, industrifdretag, tjdnste-
producerande fdretag etec). En ldmplig form fér denna
insamling &r gruppintervjuer i form av s k brainstorm-
ing.

Steg 2

Inventering av krav som kan genereras med utgingspunkt
i en organisatorisk och teknisk helheftssyn pad &drende-
hantering. Det &r t-ex mojligt att en konceptuell
modellering av drendehantering avkastar sidana krav.
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Steg 3

Klassificering och analys av de samlade kraven fran
stegen 1 och 2 samt omformulering av dem med hjédlp av
ett ldmpligt beskrivningssprak.

En lista 8ver krav pad en ganska hég niva ges i avsnitt-
et 7 nedan. Den kan ge en antydan om vilken typ av krav
som omfattas av arbetet i stegen 1-3.

Steg 4

Oversidttning av kraven till en form som kan l&dggas till
grund fo6r konstruktion av en prototyp till datorstdd,
inklusive konsekvensanalys och prelimindr design av
prototypen.

Steg 5

Specificering av resursinsats samt tid- och arbetsplan
for konstruktion och provning av prototypen.

Steg 6

Dokumentation, presentation och diskussion av arbets-
resultatet i en vidare krets, féljt av ev justering.

5 Tidplan och resursinsats

Det berdknas att projektet bdr bemannas med ca 5
personer pd i genomsnitt ca 25 % av full arbetstid.
Nagot l&gre arbetsinsats kan medges i enstaka fall,
medan projektledaren antas dgna mer arbetstid &t
projektet. Bl a star projektledaren ldmpligen for det
mesta av arbetet i steg 6.

Med f&ljande &tgang av kalendertid for de olika stegen
enligt avsnittet 4 blir total projekttid 14 ménader.

Steg 1 Insamling av krav utifran 2 mAnader
Steg 2 Inventering av egna krav 2 " -
Steg 3 Klassificering och analys 3 0" -
Steg X Omformning av kraven 2 om .
Steg 5 Arbetsplan fér prototyp 10" -
Steg 6 Dokumentation m m y w _

Om projektet startar den 1 september, innebar detta att
huvuddelen av arbetet (stegen 1-5) &r klart i juni
féljande ar. Dokumentationsarbete under sommarmidnaderna
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kan d& f&ljas av presentation och ev vidarebearbetning
i september-oktober.

6 Organisation

Projektdeltagarna utses av intressentorganisationerna
och utgdr tillsammans en projektgrupp som sammantrider
vid behov. Vid férfall fdretrids projektdeltagare i
Sammantrdde av personlig ersidttare. Huvuddelen av arbe-
tet i projektet fdrutsitts ske mellan sammantrddena,
enskilt eller i olika grupperingar av projektdeltagare.
Dessa kan vidare fdrsidkra sig om stdd och ledning i sin
egen organisation genom att etablera ett "skuggpro jekt"
eller en referensgrupp pd hemmaplan.

En styrgrupp bildas med vardera en person frén SISU och
projektgruppen samt niagon eller ndgra ytterligare per-

soner. Styrgruppen halls l3pande informerad om projekt-
arbetets framidtskridande, och fdrutsitts arbeta aktivt

med ledning, samordning och prioritering av insatserna.
Vid behov kan gemensamma m&ten anordnas mellan projekt-
grupp och styrgrupp, eller ledamot av styrgruppen delta
i projektgruppens arbete.

i Krav pd drendehanteringsstsd

Tanken pd ett datorstdd fér &rendehantering utgdr fran
den lakttagelsen, att just &rendebegreppet lyfter fram
och avgrédnsar en klass av arbetsuppgifter som &nnu inte
pPa4 ett systematiskt sidtt getts ett generellt datorstéd,
men som p& teknikens nuvarande utvecklingsstadium borde
vara tillgédngligt for ett siddant stdd.

Sjédlva det operativa arbetet med ett konkret Hrende
(drendebearbetningen) antas kunna uppdelas pa tvd olika
kategorier enligt f31ljande.

o] Aterkommande sysslor som stdds av ordinarie
kontorsstdd (texbehandling ete). Detta ordi-
narie stdd ska smidigt kunna kopplas in i
drendehanteringen pd de punkter dir det
behdvs, men det behdver inte kunna i sina
detaljer beskrivas av samma spridk som sjdlva
drendehanteringen eller systemeras pi samma
sdtt.

0 Kreativa sysslor av det slag som omfattas av
handlédggarnas egentliga sakkompetens. Detta
arbete kommer definitionsmissigt inte att
kunna fa ndgot datorstdd fdrrdn artificiell
intelligens gbr sitt intdg i kontoren (t ex i
form av s k expertsystem). Dessa sysslor &r
alltsd inte heller tdnkta att beskrivas eller
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systemeras i arbetet pd ett datorstsd at

drendehanteringen.

Till skillnad fran det operativa arbetet dr kring-
arbetet (drendeadministrationen) i sin manuella form
b&de mer betungande och mer Atkomligt for formell
beskrivning och automatisering.

Datorstbédet kan, for att leda till avsett resultat,
vintas uppfylla bl a f&ljande &vergripande krav.

o]

Anpassningsbart till olika verksamhetstyper,
olika regelsystem och olika &rendetyper.

Litt begripligt och ldttanvant.
Rskadligt betrdffande precedensberoenden m m.

Medger styrdtgdrder och resursplanering samt
berdknar vid behov avgifter och debitering.

Medger dokumentering av &drenden.

Har inbyggda funkticner for t ex dokument-
hantering.

Medger revision av drendehanteringen.
Har sdkerhetsfunktion, behdrighetssystem m m.

Kan hantera avvikelser och deras konsekvenser
pa ett ldmpligt sidtt.

Jamfér bdr-vidrden med dr-vdrden, dels under
arbetets gang, dels i efterhand.

Medger olika formaliseringsgrad for drende-
hanteringen.

Kan ge svar pd frigor om ett Zrendes aktuella
status.

Har absolut tidaxel med larmpunkter etec.

Urskiljer centrala roller: handlidggare,
administratdr, assistent, beslutsfattare
ete.

Har koppling till ovriga system, dven externa
databaser m m.

Har mekanism fér skapande av &rendetyper,
avknoppning och sammansmidltning av drenden,
drendebeskrivning m m.
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8 Behov av drendehanteringsstdd

Olika organisationer har olika behov som styr inféran-
det av ett datorstdd fdr drendehantering. I vissa fall
dominerar kanske rationaliseringskravet, i andra kan
det vara styreffekten eller fdrbidttringar i arbets-
mil jén som &dr den dominerande drivkraften bakom en
6nskan till fordndring.

Konsekvenserna av ett framgingsrikt datorstdd kan visa
sig pad bl a fdljande omrdaden.

o} Hogre produktivitet i betydelsen fler avslut-
ade drenden med bibehdllen kvalitet per tid.

o] Battre styrmdjlighet i betydelsen bittre pla-
nering, kontroll och uppfdljning av drende-
flddet.

o] Bdttre arbetsmiljs i betydelsen hdégre andel

kreativt arbete i Arendehanteringen.

sammantaget beddms fOrbittringarna pd dessa omrdden
leda till en totalt sett higre effektivitet i verksam-
heten.
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Definitioner
drende samlad hantering av en avgriansad
arbetsuppgift

Begreppet drende kan fattas konkret
i betydelsen summan av alla doku-
ment eller summan av alla resursin-
satser som dgnas en viss arbetsupp-
gift. Det kan ocksd fattas mer.
abstrakt i betydelsen av en identi-
tet som &sdtts arbetsuppgiften och
som tjdnar till att sdrskilja denna
fran andra arbetsuppgifter.

drendeadministration planering, styrning och uppfdljning

av drende
drendebearbetning operativt arbete med &rende
drendefdrlopp drendes gang i produktionssystem

eller informationsbehandlingssystem

drendehandldggning = é&drendehantering
drendehantering drendebearbetning och drendeadmi-
nistration

drendehanteringsstdd teknikstdd At drendehantering (hir
féretrddesvis 4t drendeadministra-
tion)

drendemodell beskrivning av &rendefdrlopp

En drendemodell kan uttryckas i ett
visst (formellt) beskrivningssprak.

drendemodellering 1) analys och beskrivning av
drendefdrlopp
2) modifiering och utveckling

av drendemodell

&rendeplanering planering, styvrning och uppfdljning
av drendehantering

C-r7
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Bilaga till SISU-rapport om generellt drendestdd

FUNKTIONELLA KRAV

Nedan presenteras en lista Over olika anvéndares krav
pa det generella drendestddet. Kraven hianférs till den
funktionella enhet ddr de &r aktuella. Samma krav kan
sdledes fdrekomma under flera funktionella enheter. For
att ge mdjlighet att vdlja datorstdd for ladmpliga funk-
tioner i den egna verksamheten, d v s skapa forutsitt-
ningar att "komponera" stddet, ldmnas hir en lista Sver
anvdndarkrav fran samtliga de i projektet studerade
verksamheterna.

Klassificering och grov fordelning

Registrering (drendeidentitet, identiteter pd dokument)

Statushantering (registerad, avregistrerad, under
behandling pd viss instans, remitterad)

Enkel informationssdkning i drenderegistret. Flera sbk-
mojligheter behdvs

Slippa skriva samma sak flera ganger
Enhetlig nomenklatur

Generellt logon med behdrighetskontroll och menyteknik
med direktval

Behorighetsprofil till varje handliggare (ska innehdlla
identitet, l&senord, menyval, &drendetyper, operationer,
handlingar som far uppdateras). Signal vid avsteg fréan
profilen

Arendeprofil (d v s formaliserad beskrivning av dren-
dets egenskaper och hantering) som svarar mot aktuell
drendetyp

frendekatalog uppdateras

Mb6jlighet att &ndra den information i drendeprofil som
tillfdrts automatiskt av systemet

Arendet tillhér: Projekt, fack, byrd, skede ete
Behdrighetskontroll och behdrighetsprofil

Ladtthet att ldgga till eller &dndra vid t ex krav pa ny
underindelning, nya regler, ny information, ny rutt

frendet koldggs till férsta handlédggar(grupplen och
sedan vidare i organisationen
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Varning ndr remisstid utgar eller avsteg sker fran rutt

Registrering

Registrering (4rendeidentitet, identiteter pd dokument)

Statushantering (registerad, avregistrerad, under
behandling pa viss instans, remitterad)

Latthet att légga till eller dndra vid t ex krav pa ny
underindelning, registrering av ny information, &ndring

i regelverk som styr eller paverkar &rendehanteringen

Enkel informationssdkning i &drenderegistret. Flera sok-
mo jligheter behdvs :

Slippa skriva samma sak flera ganger

Enkel informationsstkning, sa att handliggarna kan
klara detta sjdlva

Enkelt att ge service &t allminheten, massmedier och
andra som beh8ver snabb information

For att fa enhetlig nomenklatur mdste, &tminstone
delvis, registreringen koncentreras

Generellt logon med behdrighetskontroll och menyteknik
med direktval

Erendeprofil kompletteras med information som hér till
drendet, dels automatiskt (#rendeidentitet, operations-
fl6de), dels manuellt

Arendekatalog uppdateras

M&jlighet att &dndra den information i &rendeprofil som
tillférts automatiskt av systemet

Brendet tillhér: projekt, fack, byra, skede etc. 0lika
indelningar kan vara aktuella vid olika tillf&dllen

Behbrighetskontroll och behdrighetsprofil
Distribution

Elektronisk post

Enkel informationssdkning (handliggare, adresser)

Faktisk fdrdelning av enskilt &drende

Statushantering (registrerad, avregistrerad, under
behandling p& viss instans, remitterad)

Behtrighetskontroller
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Latthet att ldgga till eller dndra vid t ex krav P4 ny
underindelning, registrering av ny information, &dndring
i regelverk som styr eller paverkar drendehanteringen

Generellt logon med behdrighetskontroll och menyteknik
med direktval

Behdrighetsprofil fdr varje handldggare. Denna ska
innehdlla identitet, losenord, menyval, drendetyper,
operationer, handlingar som far uppdateras etc. Signal
vid avsteg fran profilen

Arendeprofil som svarar mot aktuell drendetyp hidmtas ur
drendeprofilregister

Arendeprofil kompletteras med information som hér till
drendet, dels automatiskt (ﬁrendeidentitet, operations-
fléde), dels manuellt

AErendekatalog uppdateras

Mdjlighet att &ndra den information i drendeprofil som
tillfdérts automatiskt av systemet

Arendet k&liggs till forsta handldggar(grupp)en

Lrendetypen genererar automatiskt aktuella handlédggar-
(grupp)er

MGjlighet vid &rendets start att &ndra aktuella hand=-
ldggar(grupp)er

Andring av handldggar(grupp)er under géng

Automatiskt dsittande av normal prioritet vid start av
drende

Krendekatalog med grundldggande data om Zrendet finns,
Jjédmte &drendeprofil

For att fa enhetlig nomenklatur miste, &tminstone
delvis, registreringen koncentreras

Nagon form av placering i tidaxel eller tidplan finns
for varje stérre (hel) arbetsuppgift

Aterstart av drende ska kunna ske fran definierad punkt
1 drendeflddet

Lista &ver drenden som uppfyller angivna selekterings-
villkor ska kunna visas pd skdrm eller skrivas ut pa
skrivare

Arendet ska kunna flyttas till annan ort eller EATL
handldggare utanfdr den egna organisationen
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Ett drende eller en drendegrupp ska kunna flyttas fran
en handldggar(grupp) till en annan vid t ex hdg arbets-
belastning, sjukdom, specialfall

Arendekatalog med grunddata halls ajour

Set up

Statushantering (registrerad, avregistrerad, under
behandling, remitterad, prioritet)

Behdrighetskontroll och behdrighetsprofil

Litthet att ldgga till eller &ndra, vid t ex ny organi- °
sation, nya regler, ny information, ny rutt

Irendet kdldggs till férsta handléggar(grupp)en och
sedan vidare i organisationen

Inldsning och genomging

Enkel informationssdkning i diariet. Fler sokmdjlig-
heter behdvs

Generellt logon med behdrighetskontroll och menyteknik
med direktval

Nagon form av placering pd tidaxel eller tidplan som
finns fér varje stdrre (hel) arbetsuppgift

Datorstddet méste enkelt kunna fogas in 1 befintlig
datorstruktur. Det &r Onskvdrt att exempelvis enkelt
kunna hidmta information ur andra register

Statistikprogram, analyshjdlpmedel, uppféljning (budget
ete), informationssdkning

Lista over &drenden som uppfyller angivna selekterings-
villkor ska kunna visas pa skirm eller skrivas ut

Telefonsamtal direkt till rdtt handliggare

Statusfragor ska kunna stdllas till systemet om hand-
liggar(grupp), aktuella &drenden, vilka handldggare pa
vilka &drenden, drenden under behandling, var finns
drende, datumfrigor, prioritetsfriagor ete

Material kan idag flyta omkring innan det hamnar ratt,
d v s pd den plats didr det hdjer kvaliteten pa arbetet.
Indelningen i byrder, administrativa avdelningar etc &dr
egentligen inte bidst ur denna synvinkel, det skapar
grianser som hindrar

Hantering av och sdkning i informationsbanker med
metodbeskrivningar, instruktioner, regler
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Hantering av information i arkiv, buffertmiljder, data-
baser

Sammanstdllning och extrahering av handliggningsinfor-
mation

Sdljares tillgang till bakgrundsdata om tilltdnkta
kunder: namn, adress, styrelsemedlemmar etc

S&ljares planering av daglig verksamhet, bokning av
mdten, bevakning av tidpunkter

S&ljares tillgang till priser och produktbeskrivningar

Handldggares ladtthet att ldra och hantera ett nytt
datorsystem, dven vid s&llananvidndare

Textbehandling (gdrna i samma miljd och med samma
utrustning som &vriga ADB-program)

Elektronisk post
Stkning av personer
Kopiering

Tillgdng till information (externa och interna
databaser samt foretagets aktiviteter)

Stkning ska kunna initieras enkelt med funktionstangent
och sOkning kunna ske med avseende pa definierade s8k-
begrepp

Hidmta information fran andra system

Statistik fréan tidigare &rendehandlidggning

Sokning av enskilt &rende

Enkelhet i sdkningen, t ex med definierade stkord

Extrahering och sammanstdllning av framsdkt information

S8kning av bakgrundsdata om tilltidnkta kunder, priser,
produkter, &drenden, grupper av drenden, offerter ete

Tillgang till uppgifter ur #renderegistret, bl a fér
skrivning av protokoll

Sammanhdllning och tillgang till all information om ett
drende

Utredning

Samma som Inldsning och genomgang, men ocksd f&ljande:
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Statushantering (registrerad, avregistrerad, under
behandling i viss instans, remitterad)

Behbrighetskontroller

Ladtthet att l&gga till eller &ndra vid t ex krav pi ny
underindelning, registrering av ny information, &ndring
i regelverk som styr eller paverkar drendehanteringen
ete

Det vore bra om man automatiskt kunde f3 varningséignal
ndr t ex remisstid nalkas slutet

Om handl&ggarna sjdlva kunde anvinda registren kan
problemen minska att fa in alla handlingar

Slippa skriva samma sak flera ganger

Enkel informationsstkning sd att handldggarna kan klara
det sjdlva

For att f& enhetlig nomenklatur miaste, Atminstone
delvis, registreringen koncentreras

Behdrighetsprofil till varje handldggare (ska innehdlla
identitet, 1dsenord, menyval, drendetyper, operationer,
handlingar som far uppdateras). Signal vid avsteg fran
profilen

Notering om ankomst, post, personligt &verldmnande,
igenkdnningstecken, telefonnoteringar m m

Vilka &vriga personer som ocksad fatt samma material (ev
register)

Redigering. Presentation. Kommunikation

Séljares stéd for framstdllning av prisspecifikationer
och produktbeskrivningar. Enkel textbehandling

S&ljares datorstdd for orderframstidllning
Materialfunktionens tillgdng till &renden som beddms
avslutas positivt, for att beddma lagerhdllning pa
volymprodukter

Skrivfunktionens sammanhallning och tillgang till alla
dokument om ett &rende. Krav pa dokumentnamn och nummer
sd att dessa 4r stkbara

Skrivfunktionens stdd med avancerad textbehandling

Sdljstddets tillgang till tidigare offerter och enkel
textbehandling
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S&ljstddets sammanstdllning av pagdende drenden for
planering av sdljstddsinsatser

Handldggare snabba och enkla s6kning av information i
enskilt drende och typ av &rende

Handlidggares snabba och enkla besked om i vilket skede
av handldggningen ett drende befinner sig, vem som
handldgger &rendet, vem som beslutar, interna och
externa remissinstanser etc

Handldggares underldttande av utskriftshanteringen sa
att man blir mindre personberoende (enhetlig utrustning
ete). Andring och kopiering av delar ur andra dokument
underldttas

Marknadsaktiviteter (selektering ur egna register for
lokal anvédndning)

Handliggare ska kunna &dndra prioritet hos &rende under
géng (hdg, normal, lag)

Arendehanteringen ska ha tillging till ett meddelande-
formedlingssystem

Meddelanden om ett drende ska kunna utvdxlas mellan
handldggare utan att drendet byter handliggare

Meddelanden ska kunna sindas till handlidggar(grupp)er
pa samma sidtt som drenden

Meddelanden ska kunna knytas till &renden och f81lja med
som dokumentation ndr ett &drende skickas vidare till
ndsta handlidggar(grupp)

irende ska kunna liggas tillfdlligt &t sidan for att
t ex utféra atgdrd med anledning av drendet eller for
att utnyttja systemet eller terminalen f&r annat arbete

Erendehanteringsstddet ska vara smidigt integrerat med
textbehandling

Text och data ska enkelt kunna foras mellan textbehand-
ling och drendestdd

Mo jlighet ska finnas att titta pd ett drende pd annan
nod. Detta ska kunna ske samtidigt som &rendet
behandlas

En drendeblankett ska bestd av ledtext samt in- och
utmatningsfialt

En handling tillhorande ett Arende ska kunna skapas
utifridn en i systemet existerande drendeblankett

Redigering. Presentation. Kopiering
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Om erforderliga handlingar inte redan finns ska de
kunna skapas av handlidggaren. Detta ska ocksd markeras
i drendeprofilen

Flera handl&dggare eller organisatoriska enheter sam-
verkar, utformar olika textavsnitt som ska samstimmas.
Synpunkter och yttranden meddelas sinsemellan och till
dverordnad samordnare i ett antal remissvar

Enskild handlédggare, ofta som part i stérre insats,
sammanstidller vad som tidigare forevarit eller sagts i
visst drende fOr "extrapolering" och tilldgg for beslut
om nya (fortsatta) grunder f6r verksamhet

Fakturering och kontroll av samband med andra avtal etc
vid upphandlingar

Stdd vid besvarande av remisser. Bl a i férhdllande
till underremisser inom myndighet

Stéd till anmirkningsirenden ndr dessa dverfdrs till
andra handldggningsstdllen i

Stdéd till drenden som handlar om sekretess och
nyttjanderitt

Stdd till ensartade drenden och drenden som alltid
handldggs p& samma sitt

Textbehandling (med hog tillgdnglighet) &t handliggare

Kontakt med uppgifter i drenderegister for handldggares
protokollskrivning

Handlidggares mdjlighet att sjidlv registrera, t ex
prelimin&ra beslut, beslutsdatum. M&jlighet att skydda
egna noteringar

Behdrighetskontroll och behdrighetsprofil
Brendeblankett som bestar av ledtext samt in- och
utmatningsfdalt hjdlper vid skapande av handling som

£illhér &drende

God textbehandling som #r smidigt integrerad med
drendehanteringsstédet

Stdéd foér framstdllning av prisspecifikationer och
produktbeskrivningar

Stdéd for utskriftshantering som ger mindre person-
beroende

Samverkan mellan olika handlidggare e d vid utformning
av text eller stdllningstagande
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M56jlighet att avbryta drendehandliggning tillfdlligt
Stdd till drenden ifréaga om sekretess m m

Remisshantering

Statushantering (registrerad, avregistrerad, under
behandling pad viss instans, remitterad)

Behdrighetskontroller

Notering om ankomst, post, personligt dverldmnande,
igenkdnningstecken, telefonnoteringar etc

Vilka Ovriga personer som ocks& fAitt samma material (ev
register)

Nagon form av bplacering i tidaxel eller tidplan som
finns for varje stérre (hel) arbetsuppgift

Elektronisk post

Tillgéng till information (externa och interna data-
baser samt fGretagets aktiviteter)

Krendehanteringen ska ha tillgdng till ett meddelande-
férmedlingssystem

Meddelanden om ett &rende ska kunna utvixlas mellan
handldggare utan att drendet byter handliggare

Meddelanden ska kunna skickas till handlédggar(grupp)er
pd samma sitt som &drenden

Meddelanden ska kunna knytas till &drenden och félja med
som dokumentation nir ett drende skickas vidare till
ndsta handlidggar(grupp)

Arende ska kunna liggas tillfdlligt At sidan fdr att
t ex utfbdra atgird med anledning av drendet eller for
att utnyttja systemet eller terminalen fér annat arbete

S6kning ska kunna initieras enkelt med funktionstangent
och s8kning kunna ske med avseende pa definierade sBk-
begrepp

Flera handléggare eller organisatoriska enheter sam-
verkar, utformar olika textavsnitt som ska samstimmas.
Synpunkter och yttranden meddelas sinsemellan och till
dverordnad samordnare i ett antal remissvar

Enskild handlidggare, ofta som part i stdrre insats,
sammanstdller vad som tidigare fdrevarit eller sagts i
visst drende for "extrapolering" och tillédgg f6r beslut
om nya (fortsatta) grunder fdr verksamhet
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Textbehandling

S&ljares stdd for framstdllning av prisspecifikationer
och produktbeskrivningar. Enkel textbehandling

Skrivfunktionens sammanhdllning och tillgang till alla
dokument om ett drende. Krav pd dokumentnamn och nummer
sd att dessa dr sBkbara

Skrivfunktionens stdd med avancerad textbehandling

Sdljstddets tillgédng till tidigare offerter och enkel
textbehandling

Textbehandling (gdrna i samma miljé och med samma
utrustning som &vriga ADB-program)

Text och data ska enkelt kunna fdras mellan text-
behandling och &rendestsd

En drendeblankett ska bestd av ledtext samt in- och
utmatningsfilt

En handling tillhdrande ett &rende ska kunna skapas
utifrdn en i systemet existerande drendeblankett

Om erforderliga handlingar inte redan finns, ska den
kunna skapas av handlidggaren. Detta ska ocksd markeras
i drendeprofilen

Flera handl&ggare eller organisatoriska enheter sam-
verkar, utformar olika textavsnitt som ska samstidmmas.
Synpunkter och yttranden meddelas sinsemellan och till
&verordnad samordnare i ett antal remissvar

Beslut

Hantering av och s6kning i externa och interna data-
baser av olika slag

Enkelhet i sdkningen, t ex med definerade sdkord
Extrahering och sammanstdllning av framsskt information
Sdkning av personer

S0kning av bakgrundsdata om tilltdnkta kunder, priser
produkter, &renden, grupper av #renden, offerter etc

Tillgdng till uppgifter i drenderegister, bl a for
sKrivning av protokoll

Sammanhdllning och tillgdng till all information om ett
drende
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Handlidggares mdjlighet att sjdlv registrera, t ex

preliminidra beslut, beslutsdatum. MSjlighet att skydda
egna noteringar

Expediering

Adressering

Textbehandling

Regelbevakning och tidbevakning
Arkivering

Avregistrering (terminering, utférda &tgirder, produk-
ter, uppdaterade dokument)

Arkivering och lagring

Handliggares mdjlighet att sjdlv registrera, t ex
prelimindra beslut, beslutsdatum. M&jlighet att skydda
egna noteringar

Riksarkivets krav pa arkivbestdndig, ldsbar version av
diariet med Atminstone en sdkingéng

Elektronisk arkivering

Rensningsregler for arkiv (bade maskinella och
manuella)

Alla drendetransaktioner ska loggas under en bestimd
tid. Efter denna tid dverfiors loggen till arkiv

Kontakt med uppgifter ur drenderegister for handlagg-
ares protokollskrivning

Ett eller flera &drendearkiv

Slutbehandlade drenden inklusive logg och tillhdrande
handlingar dverfdérs till arkiv vid bestédmd tidpunkt i
férhallande till slutbehandlingsdatum

Handling ska kunna markeras som inte giltig. Texten ska
finnas kvar och kunna visas, men inte &ndras

Ett drende ska kunna avbrytas. Avbrutet &rende ska
kunna Aterstartas av handlidggare med speciell
behdrighet

Ett idrende som av nagon anledning inte léngre &dger
giltighet ska kunna makuleras

Ett makulerat drende ska kunna behandlas med avseende
pd arkivering och sdkning pd samma s&tt som avslutade
drenden
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Administration av enskilt &drende

Behovet av datorstdd for administration av enskilda
drenden dverensstidmmer i allt vadsentligt med de behov
som dr hd@nférliga till den operativa verksamhet som ska
administreras. Dessutom, och i allt vdsentligt for
dessa administrativa funktioner, har féljande krav
presenterats.

Resursplanering

Ekonomisk planering och rapportering

Prioritering

Datorstddet méste enkelt kunna fogas in i befintlig
datorstruktur. Det &r Onskvirt att exempelvis enkelt

kunna hi&mta information ur andra register

Statistikprogram, analyshjdlpmedel, uppfdljning (budget
ete), informationssdkning

Uppfoljning av pagiende utredningar
Arbetsinstruktioner via terminal
Andring av handlidggar(grupp)er under ging

Automatisk vidarefdring av drende da det behandlats
fardigt. Antingen enligt &rendeprofilen eller, om
profilen saknar destination, till allmdn k&. Signal om
drendet gdr till handliggare utanfdr egen organisation

Automatisk hdjning av drendets prioritet da det &r
férsenat

Lrenden med hdg prioritet markeras speciellt nir
drendekder presenteras

Ett drende eller en drendegrupp ska kunna flyttas fran
en handldggar(grupp) till en annan vid t ex hdg arbets-
belastning, sjukdom, specialfall

Krende ska kunna flyttas till annan ort eller till
handldggare utanfdr egen organisation

Paminnelse ska ges vid inloggning da &Arendes slut-
behandlingsdatum &verskrids, automatiskt arbetsmoment
inte slutférts pa utsatt tid ete

D& ett drende ldggs att vidnta p& en hindelse ska hand-
ldggaren kunna ge ett bevakningsdatum. Vid detta datum
ges signal till handldggaren

Telefonsamtal direkt till rdtt handliggare
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Statusfriagor ska kunna stdllas till systemet om hand-~
liggar(grupp), aktuella #drenden, vilka handlidggare pa
vilka &renden, &renden under behandling, var finns
drende, datumfrigor, pricritetsfrigor etc

Aterstart av drende ska kunna ske fran definierad punkt
i &rendeflddet

Lista &ver drenden som uppfyller angivna selekterings-
villkor ska kunna visas pa skdrm eller skrivas ut

Material kan idag flyta omkring innan det hamnar ritt,
d v s pa den plats dir det hdjer kvaliteten pad arbetet.
Indeliningen i byraer, administrativa avdelningar etc &r
egentligen inte b&st ur denna synvinkel, det skapar
grdnser som hindrar

Chefs overblick, vdrdering, styrning, prioritering av
underlydandes arbete for bdsta utbyte av myndighets
eller organisatorisk enhets arbete enligt g&llande
prioriteringar. Detta torde erfordra en koppling mellan
handliggare-drende-arbetsinsats-arbetstid for aggrege-
ringen

Chefs behov att f& grepp om vad som pagér, vad som &r
palagt, vilken belastning som rader, vilket arbetslige,
vem eller vilka som gor vad, var ingripanden behdvs for
styrning, prioritering, avlastning, férstirkning - allt
fér anpassning av verksamheten till 6vergripande prio-
riteringar, virderingar och mdl for verksamheten i dess
helhet

Kontakt med uppgifter ur &r

nderegister fOr enheters
uppftljning (drendestatistik)

e
K
Sé&ljares planering av daglig verksamhet, bokning av

mbten, bevakning av tidpunkter

textbehandling (girna i samma miljd och msd samme
utrustning som 6vriga ADB-program)

Elektronisk post
Elektronisk o6verfdring av text till tryckeri
Sékning av personer

Fakturahantering (bevakning av férfallcdagar samt upp-
f6ljning per leverantdr e d)

Handldggare ska kunna &dndra prioritet hos Arends under
gang (hdg, normal, lag)

Arendehanteringen ska ha tillgéng till ett meddslande-
formedlingssystem
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Ekonomisk rapportering (forsdljningsproghoser, kost-
nadsuppfdljning, forsdljningsmél, nyckelaffirer)

Resursuppfdljning (&rendetyp, handliggare, kostnader,
antal, tider, beslutsfattare)

Ledning (omprioriteringar etec)

Statistisk uppféljning (listor av olika typer)
Automatiska pé&minnelser och aktuell status
Rapportering om &rendes arbetslidge

Planering av daglig verksamhet (mdten ete)
Prioriteringsindringar under gang
Sammanstillning av pagéende drenden

Riksarkivets krav pad arkivbestidndig, ldsbar version av
diariet med &tminstone en sdkinging

Rensningsregler fdr arkiv (bade maskinella och
manuella)

Administration (styrning)

Administrativa (styrande) funktioners krav pa datorstdd
i fragor som rdr Zrendehanterande verksamhet avser
framforallt olika typer av sammanstdllningar. Dessa kan
avse t ex tidadtgang, resursitgiéng m m per drendetyp. Pa
underlag av sadana sammanstillningar tas beslut om om-
prioritering, &ndrad resursfdérdelning, infdrande av nya
regler eller riktlinjer etfc.

Styrningen av och inhdmtandet av informationen kan avse
samtliga funktioner som berdr &rendehandlidggningen. I
skissen i figur 3:1 har endast ett fatal sidana "styr-
ningar" markerats.

Kraven p& datorstdd for administration (styrning) har
formulerats som fdl jer.

Framtagning av statistik (handlidggningstider, antal
drenden per tid)

Resursplanering
Ekonomisk planering och rapportering
Prioritering

S&ljledningens tillgdng till data om férsdljningséren-
den fdr att bevaka "nyckelaffdrer"
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S3dljledningens stdd av historiska data vid upprédttande
av arsplaner

Siljledningens tillgéng till pagdende drenden fér att
géra sammanstillningar, rapporter, manatliga forsdlj-
ningsprognoser. Historiskt underlag for uppfdljning av
forsdljningsmdl kvartalsvis

Ekonomifunktionens tillgdng till pagdende f&rsdljnings-
drenden for att gbra intdktskalkyler

Ekonomifunktionens bevakning av "nyckelaffiarer”

Ledningens enkla och snabba sammanstdllning av drenden
pd olika nivider (&drendetyp, &mne, tidintervall, hand-
liggningstid ete - allt detta per enhet ete)

Ledningens enkla statistiska bearbetning (samband,
korstabulering ete)

Ledningens enkla uppféljning av enskilda drenden,
grupper av drenden etec

Administrativa chefens enkla, snabba och billiga
registrering och sékning av information, av ritt
beslutsfattare och handlidggare. Eventuellt mdste man
kunna stka pd dokument inom ett &rende

Datorstddet mdste enkelt kunna fogas in i befintlig
datorstruktur. Det &dr Onskvirt att exempelvis enkelt
kunna himta information ur andra register

Statistikprogram, analyshjélpmedel, uppfdljning (budget
etc), informationssdkning

Uppféljning av pigdende utredningar

Arbetsinstruktioner via terminal

Endring av handlidggar(grupp)er under gang

Ett drende eller en drendegrupp ska kunna flyttas fréan
en handliggar(grupp) till en annan vid t ex hdg arbets-

belastning, sjukdom, specialfall

Brende ska kunna flyttas till annan ort eller till
handliggare utanfdr egen organisation

Statusfragor ska kunna stdllas till systemet om hand-
1iggar(grupp), aktuella #renden, vilka handldggare pa
vilka drenden, drenden under behandling, var finns
drende, datumfrigor, prioritetsfragor etc

For att f2 enhetlig nomenklatur midste, &tminstone
delvis, registreringen koncentreras
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Lista &ver drenden som uppfyller angivna selekterings-
villkor ska kunna visas p& skidrm eller skrivas ut

Material kan idag flyta omkring innan det hamnar ritt,
d v s pd den plats dir det hdjer kvaliteten pa arbetet.
Indelningen i byrder, administrativa avdelningar etc &r
egentligen inte b3dst ur denna synvinkel, det skapar
grédnser som hindrar

Chefs dverblick, vidrdering, styrning, prioritering av
underlydandes arbete for bista utbyte av myndighets
eller organisatorisk enhets arbete enligt gédllande
prioriteringar. Detta torde erfordra en koppling mellan
handliggare-drende-arbetsinsats-arbetstid for aggrege-
ringen

Chefs behov att f& grepp om vad som pagiar, vad som &r
pdlagt, vilken belastning som rader, vilket arbetslége,
vem eller vilka som gér vad, var ingripanden behdvs for
styrning, prioritering, avlastning, férstidrkning - allt
fér anpassning av verksamheten till dvergripande prio-
riteringar, vidrderingar och mdl f&r verksamheten i dess
helhet

Kontakt med uppgifter ur &drenderegister for enheters
uppfdljning (drendestatistik)

Postsortering

Generellt logon med behdrighetskontroll och menyteknik
med direktval

Behdrighetsprofil till varje handlidggare (ska innehdlla
identitet, l&senord, menyval, drendetyper, operationer,
handlingar som f&r uppdateras). Signal vid avsteg fran
profilen

Lrendeprofil (d v s formaliserad beskrivning av dren-
dets egenskaper och hantering) som svarar mot aktuell
drendetyp

Arendeprofil kompletteras med information som hdr till
idrendet, dels automatiskt (drendeidentitet, operations-
fldde), dels manuellt

Arendekatalog uppdateras

M6 jlighet att dndra den information i1 &rendeprofil som
tillfdrts automatiskt av systemet

Arendet kdldggs till fdrsta handliggar(grupp)en. (Grov
férdelning, faktisk fordelning pd handldggare, utred-

ning, administration)

Resursplanering. Administration
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arendetypen genererar automstiskt aktuells nandliggar-
(gruppler. (Grov fordelning, faktisk férdelining pa

handliggars)

M&jlighet vid &rendecs
laggar(gruppler. (Fak:ti

dministration)

Noteringz om ankoms:i, post, personligti Sverldmnange
lgenkd@nningstecken, telefonnoteringsr ete. (Distribu-~
tion, utredning)

Vilka dvriga personer som ocksi f&tt materisie-
register). (Utredning)

Lrendet tillhdr: Pr
= 3

oklart vilk

Nagon form av placering Tidaxel eller tidplarn sorm
s £ rey e = o N + 5 T N f TV Yoga s 1
iinns 10or varje storre (hel) arbetsuppgifi. (Faktisk
1ordelning pa hnandlaggare, utredning, administrzticon)
rramiagning av statistik (nandlidggningstider, antal

. ' 5 , . . N

arenden per tid). (Administration
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