Processer och IT for arenden, dokument och arkiv

Ett historiskt satt att beskriva arendehantering ar att se det som en separat funktion
som hanterar ett antal handelser, bokfor dessa i ett diarium och samlar dess handlingar
i nagon form av mapp. Det ar darfor ganska logiskt att tidiga arendehanteringssystem
utvecklades for att hantera handelsekedjan som den var upplagd rent organisatoriskt.
Sadana system ger stod till handlaggarna men handlingar och information kring
arendet kraver fristdende manuella eller datoriserade system.

NYA SYNSATT

Mer modernt &r att se arendehantering som den totala informationsméangden som flodar i
samband med ett drendes gang fran start till mal. Och istallet for att som tidigare nastan
uteslutande fokusera pa rationalisering av organisationens inre processer har ny teknik for
telefonistdod och e-tjanster skapat fler mojligheter. Genom den 6kade tillgangen till
information och rationellare satt att stka i informationsmassan har myndighetskundernas
kompetens 6kat avsevart. Det ger nya forutsattningar for hur bemotandet maste ske saval
initialt i kundkontakten som genom hela arendets gang.

GRUNDBULTAR | ARENDEHANTERING

| arendehanteringsprocesser rent generellt ingar ett flertal huvudsakliga delar som kravs
for att uppfylla lagkrav och andra krav. Indata, oavsett om det inkommer externt ifran
eller uppréttas internt utgor starten pa arendeprocessen. Den forsta handelsen kan, men
behdver inte, utgdras av ett dokument. Ofta behdver indata processas maskinellt eller
manuellt diarieforas.

Nar ett arende har initierats ska handlaggaren planera och genomféra handlaggningen sjalv
eller i grupp. For detta behdver handlaggaren stod for bland annat samverkan,
dokumentproduktion, dokumentlagring och indexering samt dokument- och
informationsutbyte internt men ocksa externt. Handlaggaren har ocksa ofta stor nytta av
verksamhetens kunskaps- och erfarenhetsbank, arkivet, d.v.s. om arkivet standigt finns
tillgangligt, vilket staller krav pa ett elektroniskt arkiv. Lagring och arkivering maste ske sa
att man har kontroll pa versioner och férandringar.

Sattet att avsluta arenden varierar liksom sattet att publicera besluten. Ett bra IT-stod
som hanterar en process for lagring och arkivering i samverkan mellan registratur, arkiv
och handlaggare gor det enkelt att publicera drendeinformation och dokument pa
verksamhetens webbplats.

FRAMGANGSFAKTORER FOR RATIONELL ARENDEHANTERING

Det elektroniska utbytet mellan personer och myndigheter, féretag och andra
organisationer vaxer pa ett satt som stéller allt hogre krav pa arendehantering,
organisation och verksamhetsstyrning. Den generation som idag véaxer upp staller helt
andra krav pa tiden fran forfragan till svar men ocksa pa mojligheten att sjalva bilda sig en
uppfattning pa vilka svar deras fragor/behov kan ge och darmed skapa sig battre



kunskaper. Nya arbetssatt behdvs och organisationer behdver anpassa fér nya krav.
Arbetsuppgiften for registratorer kommer sannolikt att forandras till mer vardeskapande
uppgifter som dokument- och @rendecontrollers med storre delaktighet genom hela
handlaggningsarbetet. Till uppgifterna kan t.ex. hora kvalitetssakring, verksamhetsstdd till
handlaggare och processutvecklare med ansvar for att ytterligare effektivisera verktyg och
rutiner. En okad publicering av arenden via Internet kommer ocksa att till stor del paverka
saval arkiv- som registraturs arbete.

FRAMGANGSFAKTORER | OVERSIKT

e Rationellt intag

e Rationell kategorisering

e Automatisk lagring och arkivering

e Dokument finns naturligt i det arende de behandlas
e Arenden hanteras sa likformigt som mojligt

e Samverkan

e Anpassade mot arendets komplexitet

e Kunden &ar delaktig i eller kan félja arendet fran initiering till avslut

ANPASSNING AV ARENDEHANTERINGEN TILL KOMPLEXITET

Arendevolym, innehall och hantering paverkar kravbilden pa system for arendehantering.
For att battre kunna gora val av plattform utifran behovsbild ar det lampligt att identifiera
vilka arendekategorier som finns, vilken intressentgruppen &ar och hur intressentgruppens
behov ser ut for respektive arendekategori.

Volymarenden

Kundarenden med stora volymer kraver snabb, rationell och automatisk handlaggning men
ocksa effektiv avvikelsehantering for minimering av éverklaganden och aterremisser.
Denna typ av arenden kan ofta till stor del outsourcas. Volyméarenden kédnnetecknas av
stort antal arenden antingen Over tiden (ex per ar) eller per kort period (ex sista
ansokningsdag). De initieras alltid pa samma satt, ar likformiga i sin karaktar och latta att
applicera regelverk pa. Eftersom de ar repetitiva i sina moment ar det lonsamt att
automatisera eftersom en effektivisering pa nagra fa sekunder per arende ger stora
besparingar.

Grundlaggande beslutsunderlag for volyméarenden utgdrs av inkommande information eller
information som redan finns



och darmed kan insamlas med automatik. Beslut kan regelbaserat goras med grund i
inkommande eller automatinsamlad information. Handlaggarna kan fokusera pa
avvikelsehantering for att minimera antalet dverklaganden och aterremisser. IT-teknik kan
aven anvandas for initiering och informationsintag sasom skanning och omvandling.
Webbaserade e-tjanster kan anvandas bade for informationsintag och leverans till kunden.

Utredningsarenden

Kundarenden av utredningskaraktéar ar ofta tidskravande och kan involvera flera
handlaggare eller myndigheter. Bra handlaggarstod med anvandarstyrd workflow och
avancerad dokumenthantering med versions- och remisshantering ar viktiga verktyg for
effektivisering.

Kundarenden av utredningskaraktar initieras pd manga olika satt, t.ex. genom en kunds
papekan, dverklagan, behov som upptrader i samband med ett annat arende eller som
effekt av ett annat arende. Ofta svart eller mycket kostsamt att automatisera processen
fran arendets upprattande till dess att arendet fordelats till ratt handlaggare.
Handlaggningen ar mangfacetterad, ofta tidskravande och kraver ofta dialog med andra
handlaggare och externa parter. Under handlaggningen produceras dokument av
handlaggare som skall knytas till &rendet. Handlaggningsarbetet ar i stor utstrackning
kunskaps- och erfarenhetsbaserat.

Enklare kundarenden

Kundarenden av enklare karaktar kraver ofta snabba svar med hdg

kundservice. De initieras ofta genom telefon, e-post eller e-blanketter och kan besvaras
direkt av handlaggare genom kunskap eller regelverk. Kunden kraver/forvantar sig ofta
direkt svar och de beror séllan eller aldrig tredje part. - det finns faststallda
processer/beslutsvagar for handléggningen



