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Erfarenheter

= Delaktigheten

= Processverktyget




Vems krav och behov?

knalys—fas% IT-fasen > Inférande-fasen >

[
»

Inf
Analys-fasen > IT-fasen > -faser'>

B nrotsagion

Fredrik Andersson

fredrik.andersson@kronofogden.se




Vad ar det vi som bestéallare gor?

* Genomfor en grundlaggande kartlaggning av
den verksamhetsprocess som ska stddjas

e Tar huvudansvaret for anvandbarhets-
aktiviteterna

Detaljerad kravspecifikation

* Beskriven i text

e lllustrerad med en korbar prototyp




Varfor gor vi sa?

« Effekter uppstar nar ett system anvands
* Bestéallaren ansvarar for effekterna

» Ansvara for att systemet utformas sa att
effekterna kan uppsta

B nrotsagion

Inspiration

~— | Mind the Gap

A Procurement Approach to Intergrating User-Centered
Design in Contract Development

Erik Markensten

I R\ i

ISBN 91-7283-943-0

Effektstyrning av IT

Nyttan uppstar i anvandningen
Ingrid Ottersten, Mijo Balic

ISBN 91-47-07450-7
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Krmnolingeien
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FOrutsattningar

Utvecklingsenheten
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Mrnolingelen

Undvika teknikens paverkan pa kraven

* Krav 1, Tiden fran det\i
* Krav 2, Nar man skapat e

* Krav 3, Innan det ar mojs

®

et

Undvika teknikens paverkan pa kraven

Standard-
system




Sparbarhet mellan effekter och funktioner

Effekter Malgrupper Anvandningsmal Funktioner

B nrotsagion

Hjalp i kravarbetet




Hjalp i rollen som bestéllare

Prova sjalva!?

elLas
* Mind the Gap
* Effektstyrning av IT

e Ta hjalp
*Med kravarbetet
| rollen som bestallare

* HOr av er till oss, vi delar garna med oss
av vara erfarenheter!
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Hur gar det till i praktiken?

Anna Helleday, projektledare for
Skuldsaneringsprojektet, berattar mer...

Anna Helleday

anna.helleday @kronofogden.se
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Utvecklingsprojekt Skuldsanering

Uppdrag:

*= Tafram en detaljerad processbeskrivning utifran ny
lagstiftning

= Utifrdn processbeskrivningen ta fram krav pa ett nytt IT-
stod

Produktmal:

= Forankrad processbeskrivning anpassad till den nya
lagstiftningen

= Kravspecifikation for ett framtida IT-stod

= Besluts- och bestallningsunderlag for ett framtida IT-stod

@ wenosgen
Projektupplagg
Del 1 Del 2 Del 3
Analys Systemutveckling Inforande
Etapp | Etapp Il
Process- Krav och
beskrivning design
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Skuldsaneringsprocessen inom KFM

» Processagare pa HK i Solna
= 70-75 medarbetare

* Ny lag fran 2007-01-01 som syftar
till att fa ett enklare och snabbare
forfarande

= Ca 5000 ansokningar per ar med ¥
nya lagen

» Fem skuldsaneringsteam i landet /

B nrotsagion

Processbeskrivning

» Underlag for utbildning i ny lagstiftning
= Grund for enhetligt arbetssatt
= Utgangspunkt for krav pa nytt IT-stod




@ ronatogren

iy

Forankring

= Delaktighet fran samtliga team

’Q @ - Samtliga teamledare
7 \ involverade
o AN

™M @ - Metodstod/
modellerare

- Delat projektledar-
ansvar — bitradande PL
med verksamhets-
kunskap

et

Mottagaranpassning

—al/
= Overskadlig —

P
= Latt att anvanda =

= Lattillganglig ﬁ}
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Hur gor man?

= Alla processteg ska skapa ett mervarde
= Kundfokus

= Aktiv arbetsgrupp
Gula lappar, sortering, strukturering
* Processkarta

Vad gor vi i olika steg? Vad kallar vi stegen? Vad
blir produkten efter varje steg...?

Besluta om skuld ing, niva 4
Préva, niva 3
;f::d:t Oversiktsbild av Utreda Utrednin Bestdmma Inledande-
o arendet 122 9 123 beslut
Delprocess: 1.2.2 Utreda
Insats Produkt
Ja ‘
Grundutreda Otilrackligt | | "l“hé"‘i;fe':‘;r’;‘s'eng:gf
1221 underlag PP 12 229
Nej
Planlagt Tillr&cklig och
arende tillforlitlig
utredning
Nej
Inhémta
Oftilltrackligt kompletterande
underlag uppgifter fran annan
1223




Verbala beskrivningar

= Utgar fran de gula lapparna

= HUR ar viktigt

= Syftet —vad ska vi gora for vilka och varfor
Viktigt att varje steg skapar mervarde

= Kundkrav Vad vill vara kunder? Hur vill
galdenarer och borgenarer att vi ska bedriva
arbetet? Kollegor?

= 0OSV.

Verbala beskrivningar...

Namn Namnet ska vara beskrivande for det som utférs i processen

Syfte Vad ska vi gora, for vilka och varfor....

Leverantor Beskrivning av dem som levererar insatsen till processen

Insats Beskrivning av den information/meddelande/saker som startar processen
Produkt Beskrivning av det resultat som processen ska producera

Kund Beskrivning av dem som tar emot resultatet av processen

Kundkrav Beskrivning av kundernas krav

Villkor/regler

Beskrivning Sammanfattande beskrivning av det som utfors i processteget

Undantag

Ovrigt

Kritisk faktor

Forbéttrings-
forslag

Teknik
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Processbeskrivning

= Klart i oktober 2006
= 82 processteg, 150 sidor verbala beskrivningar
» Faststallt och dverlamnat till processen

Kravinsamling
= Workshop - uppstart

- Genomgang av processbeskrivning, nyttobedémning,
direktiv, enkater.

- Personahypotes
= Intervjuer —interna och externa
= |T-utvardering (av nuvarande IT-stod)
= Analys av intervjuerna
= Scenarior

= Prioritering av identifierade krav
- utifrén effektmal och personas mal och behov
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ha fortroende for myndigheten.”
Alder: 56 &r
Roll: Handlaggare

Arbetssituation

Birgitta arbetar som handlaggare av skuldsanering.
Hon har arbetat med skuldsanering i &tta ménader,
dessforinnan arbetade hon pé Kronofogden med
summarisk process. Birgitta har varit pa
Kronofogden sedan 1975 och arbetat med olika
arbetsuppgifter under aren.

Inom Birgittas team arbetar varje handléggare med
ett arende hela vagen, frén det att samordnaren
registrerat in arendet till det att arendet &r klart.

Arbetsuppgifter

Birgittas arbetsuppgifter ar att handlagga
skuldsaneringsarenden. Hon brukar Birgitta himta
ungefir ett nytt arende varannan dag, enligt
riktlinjer frén teamledaren.

Nr Birgitta hamtat ett nytt drende borjar hon med
att lisa igenom ansokningshandlingarna och
registerkontrollerna som samordnaren gjort.
Dérefter ringer hon upp géldenéren. Hon brukar
alitid ringa galdendren nar hon inleder ett arende.

‘got som ska kompletteras sa vid
telefonsamtalet kan hon passa p4 att stélla sina
frégor samtidigt som hon informerar om hur
skuldsaneringsprocessen gar till. Galdendren brukar
uppskatta den personliga kontakten .

Behov

O Stod for att komma framét i processen
O Oversikt och kontroll over arbetet.

O Ett andamélsenligt IT-stod.

O Slippa administrativa uppiter.

Birgitta Sjostrom

"Det kanns viktigt att utreda korrekt och kommunicera
mina beslut pé ett bra satt. Vara externa kontakter ska

DA det & dags att skriva forslag i drendet ar Birgitta
noga med att formulera lattbegripliga texter. Hon
andrar ofta i malltexterna for att fA det som hon
vill. Det tar ett tag att skriva Klart forslag, ofta
Tater hon texten vila cver natten och skriver lart
forslaget dagen efter. Om det &r négot hon funderar
over tvekar hon inte att fraga mer erfarna
handliggare om hilp.

Birgitta anvnder bevakningsfunktionen i Skusan for
att markeraatt hon har en bevakning. Hon ser det
som en stor brist att Skusan inte signalerar nér ett
bevakningsdatum gér ut. For att hélla reda pé sina
bevakningar skriver Birgitta ut arendelistan varje
méndag

Nar ett forslag eller beslut ska skickas ut méste
Birgitta skriva ut flera dokument och sedan kopiera.
dessa. Det kan ta Iéng tid om det ar minga

Nasrin Rahmani

"Det &r viktigt att det blir ratt da jag registrerar in

uppgifterna.”

Alder: 28 &r
Roll: Samordnare

Arbetssituation

Nasrin arbetar som samordnare inom skuldsanering
Hon borjade pa Kronofogden for ett &r sedan och
arbetade innan dess som receptionist pa ett mindre
bemanningsforetag. De ar tva samordnare i Nasrins
team. | nuléget har de inte delat upp
arbetsuppgifterna sinsemellan men framover
kommer de nog att gora en uppdelning.

Nasrin beskriver teamets arbetssatt: "Med vart
arbetssétt har hela teamet ansvar for drendet och
arendet handlaggs oftast av mer &n en handldggare.
Efter varje fas lagger handlaggaren arendet i en
gemensam I4da varifran en annan handlaggare kan
ta arendet for fortsatt arbete i nasta fas.™

Arbetsuppifter

I Nasrins arbetsuppgifter ingar att sortera posten.
Nar alla brev ar sprattade ska handlingarna
registreras in. Nasrin &r noggrann vid inregistrering.
Hon vet att om det blir fel kan ett arende forsenas i
flera veckor.

Eftersom en stor del av Nasrins arbetsdag gar t till
att registrera in uppgifter ar det viktigt att

borgenarer i arendet. Detts tycker
Birgitta ar trékigt och onodigt.

Birgitta kanner sig ibland lite osaker & om hon fatt
med alla uppgifter i ett arbetsmoment. Hon ar noga
med att det ska bl ratt s for att vara saker kollar
hon ofta av mot en manual som hon fick av sin
handledare dé hon borjade inom skuldsaneringen.

Mal

O Hjdlpa galdenérera ill skuldfrinet.

O Enbra ikation med galdenéirerna.
O Trivas med kollegor.

O Undvika att gora fel.

kan goras pé ett effektivt satt. Hon
vill t ex att det ska ga smidigt att registrera ombud
och att personuppgifter kommer upp automatiskt
efter att personnummer skrivits in. For att arbeta
snabbare och slippa besvar med musarm anvander
Nasrin garna kortkommandon.

Nasrin ansvarar for att bevaka att fordringar och
delgivningskvitton kommer in. De arenden som ska
bevakas placerar hon i sérskilda lador.
Bevakningsdatum & skrivet pa akten s hon ser nar
bevakningen gatt ut.

Om bevakningsdatumet passerats utan att alla
handlingar kommit in méste hon kontakta

Behov

O Effektiv inregistrering av uppgifter

O Andamélsenligt IT-stod.

O Stod for samarbete kring ett arende.

O Overblick och kontroll av arbetet.

O Slippa onddiga administrativa uppgifter

borgenarerna for att pAminna dem. Vissa borgenérer
kan vara svara att fa kontakt med och Nasrin skulle
garna slippa det tidsodande arbetet att jaga
borgenarer.

Nastin tar ocksé hand om kopiering och utskick av
arenden vid t ex omprovning i tingsratt eller om en
borgenar bestaller en kopia av aktens innehall.

DA ett drende & avslutat lamnar handlaggarna det
tillbaka till Nasrin for bevakning av laga kraft
avslutande. Lagakraft-tiden r tre veckor och nar
tiden har gatt kan Nasrin arkivera arendet. Hon tar
bort gem, haftklamrar mm ur rendet och sorterar
ocksa bort dokument som inte ska arkiveras. Nar
akten ser bra ut avslutar hon arendet och lagger
akten i arkivet.

Nastin tycker om att organisera och halla ordning.
Strukturen med arendena placerade i lador ger en
bra dverblick och tillfredsstaller hennes
ordningssinne.

En brist som Nasrin ser med dagens Skusan &r att
det &r krangligt att byta handlaggare. Med teamets
arbetssitt sker handlaggarbyten flera ganger under
handlaggningstiden.

Nasrin kanner sig inte stressad i arbetet, hon hinner
oftast med arbetsuppgifterna och under
arbetstoppar ar det inga problem att be
handlaggarna att hjalpa till med négon
arbetsuppgift

Nastin trivs med arbetet och tycker om att alltid ha
nAgot att gora. Hon tycker om att vara en del i ett
team som arbetar ihop mot ett gemensamt mal.
Nastin kénner att hennes insats ar viktig for att
teamet ska kunna né bra resultat.

Mal

O Att gora et bra jobb.

O Trivas med kollegor.

O Registrera in ratt uppgifter.

| ®oraer

Design

Prototyputveckling
Kontinuerlig avstdmning i framtagandet

Utvardering med anvandare genom
strukturerade anvandningstester

Parallellt tas en detaljerad skriftlig
kravspecifikation fram
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Infor beslut och bestallning

= Nyttobeddmning

Offertforfarande — kostnad och kravuppfylinad
» Analys kostnad — effekthemtagning

= Bestallningsunderlag

Projektets status

= Avvaktar offertsvar
» FOrbereder bestallningsunderlag

» Inforandefasen paborjad
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