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Sammanfattning

Statens energimyndighet har av regeringen fatt i uppdrag att genomfoéra
sdrskilda satsningar pé effektiviseringar i verksamheten under 2018. De
effektiviseringsinsatser som genomfors ska syfta till att forbattra resultaten i
kdrnverksamheten. Statens energimyndighet ska redovisa resultatet av
uppdraget till Regeringskansliet (Miljo- och energidepartementet) senast den
20 dec 2018.

Av uppdraget framgar dven att Ekonomistyrningsverket (ESV) ska stdodja
myndigheten i genomférandet av uppdraget. Statens energimyndighet ska
dven bidra med erfarenheter fran uppdraget till ESV:s arbete med att ta fram
ett metodstdd for effektiviseringar i staten.

Redan i november 2017 initierades ett utvecklingsarbete av tre
huvudprocesser inom processomriddet som hanterar myndighetsutdvning och
tillsyn. Eftersom regeringsuppdraget lag vél i linje med utvecklingsarbetets
syfte och mal sammanforde dessa tva till ett gemensamt uppdrag

De tre valda huvudprocesserna motsvarar majoriteten av myndighetens
drendeflode vilket var ett av motiven till valet. Ett annat skél var att den hir
delen av verksamheten redan hade kommit en bit i sitt utvecklingsarbete och
hade processmognad, kompetens och intresse att ta sig an detta uppdrag.
Tillsammans mojliggdr detta ett organisatoriskt 1arande dér resultatet av
utvecklingsarbetet kan komma hela myndigheten till godo.

Myndighetens utvecklingsarbete som helhet tar avstamp i myndighetens
interna verksamhetsstrategi samt en systemsyn. Detta uppdraget har
genomforts utifrdn myndighetens modell och metod for processarbete med
faserna ”Synliggora”, ”Sikra” ” Utveckla” och ”Styr”.

Enligt myndighetens systemsyn behdver flera olika systemfaktorer
adresseras fOr att f& effekt d& faktorerna ar beroende av och paverkar
varandra. Detta utvecklingsuppdrag ar ingar i en storre och bredare
utvecklingssatsning som myndigheten redan padbodrjade 2012.
Utvecklingsarbetet med processerna inom myndighetsutdvning och tillsyn
syftar till att forbéttra, i ett lite ldngre tidsperspektiv, alla systemfaktorerna.

Genom ett strukturerat och systematiskt arbete i enlighet med
processmetodiken kunde det tidigt konstateras att de processer myndigheten
tidigare definierat som processer (”Elcertifikat och ursprungsgarantier”,
”Héllbara brianslen” och "Energikartldggning i stora foretag”) var inte
processer utan olika &mnesomraden eller drendetyper som flodar genom
processerna. Amnesomridena/4rendetyperna hade ett likartat sitt att hantera
rapportering, ansokningar och anmélningar samt tillsyn.

Utifrn denna insikt definierades tre helt nya processer:



* Hantera rapportering/deklaration
* Hantera tillsyn
* Hantera ansdokan/anmélan

Mellan 65 och 81 procent av processerna bestod av generiska aktiviteter som
skulle kunna anvéndas av flera processer och ibland av samtliga processer pé
myndigheten. Detta resultat dr viktigt for att kunna standardisera och i
framtiden automatisera. Dessa generiska aktiviteter blir byggstenar i den
kommande konfigurationen av myndighetens nyligen upphandlade
drendehanteringssystem och handléggarstod.

Under kravanalysen visade de sammanstéillda svaren frén ca 45 intervjuer
visade att i ca 30% av fallen hade myndigheten samma kravbild som
kunderna. I drygt 40% av fallen var kravbilden delvis densamma och ca 25%
av fallen var kravbilden olika. I de sistndmnda fallen var det bdde krav som
kunderna inte holl med om samt nya och for myndigheten hittills okdnda
krav.

Utifran intervjusvaren konstaterades att processen fungerar relativt vil men
att den behover forbattras. De interna referensgrupperna har ocksa bidragit
med manga forbattringsforslag utifran ett handlaggarperspektiv.
Virdeflodesanalysen visade att sekvenserna for att hantera kompletteringar
samt forldggande och vite dr att betrakta som sloserier. Analysen visade dven
att processen bestar av en hog andel vintetid mellan processens aktiviteter.
Foljande typer av sldserier identifierades:

* vintan

* lager/buffertar
* rorelse

* transporter

* omarbete

Utifran parametrarna kostnad/insats och effekt prioriterades foljande
forbéttringsomraden i ett forsta steg:

» Rapportering i tid

* Enkelt for kunden att rapportera i e-tjdnsten

* Stod for kunden att vidta atgérder efter rapportering

* Behov av funktioner i systemstodet for att hantera drendestatus

» Sidker och effektiv dokumenthantering i systemstodet

* Lottning av drende

Genom forbattringsatgirder inom dessa omraden har myndigheten
ambitionen att minska genloppstiden med 50%. Atgirderna forviintas
tillgodose bade medarbetarnas och de externa kundernas/mottagarnas krav
och forvéntningar i en hogre utstrdckning och ddrmed 6ka
flodeseffektiviteten.



Annu 4terstar en del viktiga moment i utvecklingsarbetet kring processen
”Hantera rapportering/deklaration” samt med myndighetens framtida
forvaltningsmodell och processorganisation. Den vidare utvecklingen under
2019 och framéat kommer till mycket stor del kopplas till inférandet av det
nya drendehanteringssystemet. Myndighetens stridvan dr att befésta arbetssatt
och ga igenom véra samtliga processer.

De generiska aktiviteterna har ett antal positiva effekter:

* Gemensamma arbetssitt kan tillampas, dtminstone i stora delar av
processerna. Det i sin tur leder till storre kompetensmaéssig redundans —
fler personer kan utfora arbetsuppgifter i olika processer. De
gemensamma arbetssétten ger ocksa en hogre réttssiakerhet da kvaliteten i
olika moment sdkras utifran fler perspektiv édn en enskild process.

* Det blir farre IT-systemkomponenter att forvalta vilket leder till
resurseffektivare forvaltning.

* Mitningar av delar av processer gar att gora over flera processer och
olika former av jamforelser kan goras. Detta &r en forutséttning for
effektivt forbéttringsarbete i stor skala.

Arbetet leder ocksa till att aktiviteterna i processen blir beskrivna som
avskilda delar med en tydlig borjan och ett tydligt slut. Det 6ppnar {for
mdojligheter:

* Det blir enkelt att forédndra delar av en process, risken for oonskade
bieffekter i IT-stodet blir mindre. Forbattringsarbetet blir da effektivare
eftersom éndringar géar fortare att gora och effekterna dr mera
forutsdgbara.

» Kanske viktigast for framtiden ar att det ar ett steg mot automatisering av
olika delar av processerna. Med logiska moment som dr gemensamma for
myndigheten gar det bade att identifiera vilka moment som ldmpar sig
vil for automatisering och vilka moment som ska automatiseras forst
utifran ett myndighetsperspektiv.

* Enkelt att identifiera och ateranvédnda delar av processer. Genom att ha
ett bibliotek med fardiga logiska moduler som kan prévas mot en process
behov forenklas bade kartlaggning och utveckling av processer och IT-
stod.

I sammanfattning syftar allt ovanstiende till ett effektivare utnyttjande av
resurserna, tid och pengar, myndigheten har till forfogande for att genomfora
myndighetens nuvarande och kommande uppdrag.

Den framtida forvaltningsmodellen ger ett antal mojliga effekter:

» Att forvalta IT-systemen i den processkontext de anvands gor att
problemformuleringarna hamnar pé en hdgre niva. Vilken effekt som ska
uppnds i slutdndan snarare dn vilken knapptryckning som ger fel resultat.
Det i sin tur gor att kunden, och hens upplevelse hamnar i centrum och
myndigheten utvecklar mera flodeseffektiva processer.



Att forvalta processerna i omraden (”familjer”) innebér att gemensamma
prioriteringar dver utvecklingsinsatser méste goras. Det leder till
kraftsamling av resurser och att processer utvecklas i samma riktning.
Slutresultatet blir en effektivare utveckling av myndighetens arbetssétt
inte bara i den enskilda processen utan pa myndighetsniva.



1 Forord

1.1 Uppdrag om effektiviseringsinsatser i statsforvaltningen
Statens energimyndighet har av regeringen fétt i uppdrag att genomfora
sdrskilda satsningar pa effektiviseringar i verksamheten under 2018. De
effektiviseringsinsatser som genomfors ska syfta till att forbéttra resultaten i
kdarnverksamheten. Statens energimyndighet ska redovisa resultatet av
uppdraget till Regeringskansliet (Milj6- och energidepartementet) senast den
20 dec 2018.

Av uppdraget framgar dven att Ekonomistyrningsverket (ESV) ska stddja
myndigheten i genomforandet av uppdraget. Statens energimyndighet ska
dven bidra med erfarenheter frdn uppdraget till ESV:s arbete med att ta fram
ett metodstod for effektiviseringar i staten.

Statens energimyndighet och ESV ska gemensamt identifiera relevant
arbetsprocess eller omrade for uppdraget.

1.2 Tolkning/avgransning av uppdraget
1.2.1 Regeringsuppdraget sammanfaller med redan initierat
utvecklingsarbete

Redan i november 2017 initierade myndigheten ett utvecklingsarbete av tre
huvudprocesser inom processomradet som hanterar myndighetsutévning och
tillsyn. Nar myndigheten fick regeringsuppdraget om effektivisering i
statsforvaltningen hade utvecklingsarbetet precis startat. Eftersom
regeringsuppdraget 1ag vél i linje med utvecklingsarbetets syfte och mal,
sammanfordes dessa tvé till ett gemensamt uppdrag.

Foljande motiv lag till grund fér myndighetens val av de tre
huvudprocesserna:

* Majoriteten av myndighetens drenden rymdes inom dessa tre
huvudprocesser.

» Ett antal av processernas aktiviteter antogs vara generiska och skulle
gagna framtida utvecklingsarbeten av andra processer pa myndigheten.

* Handldggarna inom dessa processer hade hog processmognad, kompetens
och intresse av processutveckling.

» Utvecklingsarbetet initierades av chefer pa enhets- och avdelningsniva
med hogt engagemang i frdgan.

1.2.2 Myndigheten arbetar med ett systemperspektiv
Myndighetens utvecklingsarbete bedrivs utifrdn den interna
verksamhetstrategin (se rubrik 1.3 Centrala begrepp i uppdraget) samt ett
systemperspektiv. I ett systemperspektiv kan de ingdende faktorerna béde
kan vara hinder men dven skapa mojligheter till en 6nskad
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forandring/forbéttring (se rubrik 3 Grundprinciper och angreppssitt).
Myndigheten har dérfor valt ett brett angreppssétt med fler olika
utvecklingsarbeten, inom en rad omraden. Myndighetens utvecklingsarbeten
har olika tidsperspektiv som stricker sig langre dn regeringsuppdragets
slutdatum och adresserar flertalet av systemfaktorerna.

1.2.3 Rapporten redovisar frdmst planerade
effektiviseringsatgérder for en av huvudprocesserna
Myndighetens utvecklingsarbete inom processomradet myndighetsutovning
och tillsyn kommer att padgd mer an ett ar. Myndigheten avgransar darfor
detta regeringsuppdrag till att redovisa forslag pa atgarder som syftar till att
effektivisera en av processerna. Rapporten redovisar sd langt arbetet har
kommit ndr rapporten skrivs samt det arbete som aterstar. Rapporten
innehaller dven ett kortare resonemang kring tiankta effekter och nyttor.

1.3 Centrala begrepp i uppdraget

Med verksamhetstrategi menas det forhallningssétt som alla myndighetens
medarbetare forvantas ha i uppdrag som myndigheten fér. For att mota de
utmaningar myndigheten har for att na visionen om ett hallbart energisystem
maste alla inom myndigheten utveckla verksamheten tillsammans. Som ett
led i detta har myndigheten en intern verksamhetsstrategi som innebdr att:

» alla organiserar och genomfor arbetet flodeseffektivt

» alla utgar fran kundens perspektiv

» alla sténdigt forbittrar verksamheten

* myndigheten har ett tydligt ledarskap och medarbetarskap i samspel.

Med effektivitet menas flodeseffektivitet genom att en verksamhet utfors
med en s& hog kvalitet, utifrdn kundernas perspektiv, som mojligt till en sa
lag kostnad som mojlig.

Med kunder mens alla de som har forvintningar pa myndigheten och de som
har rétt att stédlla krav pd myndigheten. De kan vara bdde interna och externa.
Myndighetens kunder delas in i olika grupper utifrdn hur nira processen de
finns:

* Kunder/mottagare: den/de som dr mottagare (intern/extern) av
processens leverans. Ar de som direkt kan avgora om det var en bra
enskild leverans (rdtt sak, ratt sétt, i rétt tid osv.) Kan dven vara en annan
delprocess som tar vid/anvidnder en enskild leverans.

«  Ovrig kravstillare: de som har ritt att stélla krav pa processen i
allménhet. De ar inte intresserade av enskilda leveranser. Kan vara bade
interna och externa kravstillare. Krav aterfinns ibland i olika skriftliga
dokument.
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+ Ovrig intressent: den som varken 4r mottagare eller har ritt att stilla
krav. Det kan vara utifran att de beroérs mer indirekt eller har ett allmént
intresse i fragan.

Med sakverksamhet menas myndighetens huvudprocesser som ar uppdelade
i olika processomraden. Processomradena speglar de olika huvuduppdrag
som myndigheten har enligt instruktionen.

Med forvaltningsmodell menas den organisationsstruktur som myndigheten
har for att forvalta, styra och utveckla processer och IT-system.
Myndighetens forvaltningsmodell bygger pd PM3 men ér strukturerad utifran
processerna.

Med standardisering menas det arbetssitt som dr gemensamt for flera
processer och/eller for hela myndigheten. Arbetssétten beskrivs i form av
aktiviteter i processer.

Med legobitar menas de aktiviteter som dr gemensamma for flera processer
och/eller hela myndigheten. Dessa aktiviteter kan ateranvandas i manga olika
processer som byggstenar och blir da ett sitt att standardisera myndighetens
arbetssitt.

1.4 Genomforandet av uppdraget

1.4.1 Dialog och samarbete med ESV och andra myndigheter

For att klargdra syftet och hitta ett lampligt omréde for uppdraget, har
myndigheten haft regelbunden dialog med ESV och andra myndigheter som
arbetar med samma uppdrag.

Myndigheten har strivat efter att inkludera ESV i utvecklingsarbetet. Bland
annat genom att bjuda in till att aktivt delta pa myndighetens workshops och
uppfoljningsmdten med sakverksamheten. ESV har ocksa fatt tillgang till allt
planerings- och arbetsmaterial. De har ocksé varit med som observatdrer pa
vissa av workshopparna.

Myndigheten har 16pande haft avstimningar och dialogtillfillen med ESV
kring uppdraget dir tankegangar och utvecklingsarbetets progress har
redovisats. Myndigheten har dven deltagit vid ett flertal traffar som ESV
anordnat for erfarenhetsutbyte med Energimarknadsinspektionen och
Arbetsformedlingen som ocksa haft regeringsuppdrag kring
effektiviseringsinsatser i statsforvaltningen. Myndigheten har pa eget
initiativ triffat Energimarknadsinspektionen for ett fordjupat
erfarenhetsutbyte.

1.4.2 Deltagare/resurser
I processutvecklingsarbetet har fyra personer fran sakverksamheten, tva
resurser fran stddverksamhetens planerings- och utvecklingsenhet samt tvé



externa konsulter deltagit. Arbetet har I6pande forankrats med tre olika
referensgrupper fran sakverksamheten.

12
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2 Grundprinciper och
angreppssatt

I detta kapitel beskrivs nidgra av myndighetens generella grundprinciper och
angreppssitt som anvints i detta utvecklingsarbete samt motiven till valet av
processer.

21 Effektivt utvecklingsarbete kraver systemsyn
Myndighetens sitt att utveckla och styra verksamheten bygger pa en
systemsyn. Den innehaller, utifran Lars Stigendals modeller for effektiv
styrning, foljande systemfaktorer:

Struktur /
arbetsorganisation

Kommunikations / Regler /
informationssystem procedurer

Mal/

IT-system matsystem

Kultur /
Kompetens

Figur 1: Systemfaktorer som ger helhetssyn

Alla systemfaktorer paverkar, var och en, och tillsammans myndighetens
forméga att utfora sina uppdrag. Ett problem eller behov av utveckling,
kraver insatser inom fler systemfaktorer for att uppna storsta mojliga
nytta och effekt.

Myndigheten har déarfor valt att bedriva sitt utvecklingsarbete inom flera
olika omraden parallellt och med ett lingre tidsperspektiv.



14

2.2 Ett agilt angreppssatt skapar delaktighet och hallbara
I6sningar
Myndighetens anser att det sdllan dr framgangsrikt eller sarskilt effektivt att
presentera en beslutad 16sning pé detaljnivd som dr framtagen av ett fatal
medarbetare. Speciellt inte om det innebér stora och/eller komplexa
forandringar. I detta utvecklingsarbete har ambitionen istéllet varit att
besluta en ram att forhélla sig till. Innehéllet och detaljerna tas fram genom
en bred dialog och genom praktisk tillimpning av forslag pa 16sningar. Ett
exempel dr myndighetens nya forvaltningsmodell som i ett forsta steg
faststélldes i form av ett inriktningsbeslut. Beslutet inneh6ll inga detaljer
utan hade fokus pa en dvergripande struktur. Detaljer som roller, mandat och
arbetssétt testas nu och utviarderas genom praktiskt arbete.

23 Myndighetens verksamhetsutveckling utgar fran den
interna verksamhetsstrategin

Myndighetens interna verksamhetsstrategi ar det forhéllningssatt som hjélper

alla medarbetare att genmfora myndighetens uppdrag och né sina mal.Den

bestar av fyra delar som tillsammans bildar en helhet. De olika delarna &r

beroende av varandra och vilar bade pa statliga virdegrunden och

myndighetens egna virdegrund.

vi organiserar och genomfér vi utgr fran
arbetet flodeseffektivt kundens perspektiv

Medarbetaridé:
Aktiva
Professionella

vi forbattrar standigt Lagspelare

verksamheten O

vi har ett tydligt ledarskap och
medarbetarskap | samspel

Ledaridé:
Helhetssyn
Tydlig
kommunikation
Coachande
férhallningssatt

_
Va rd eg run d W + @Eﬂergr’myﬂdfghefen

Figur 2: Energimyndighetens verksamhetstrategi

2.4 Flera olika motiv till att utveckla

Myndighetens forutsattningar kommer att fordndras mer eller mindre
kontinuerligt exempelvis genom nya uppdrag men fordndringstakten kommer
sannolikt att bli hogre. Myndigheten méste ha arbetssétt och IT-stdd som
mojliggor bade snabbt agerande och stabilitet.
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Ett annat motiv till att starta detta utvecklingsarbete ar att fé ett I[T-system som
stodjer alla myndighetens drenden. Ett IT-system som ér latt att underhélla och
ger mojlighet att utveckla processer enkelt.

En stark drivkraft dr ocksa att d&rendehandldggningen maste bli enkelt och snabb.
Processer och IT-system ska bara upplevas som ett stéd, aldrig som en
belastning.

Motivet till att vélja just vidlja processer inom processomradet
”Myndighetsutovning och tillsyn” handlar om organisatoriskt ldrande. Genom att
genomlysa och utveckla en del av organisationen som kommit en bra bit pa vig i
sin verksamhetsutveckling och som har stérst drendefloden, dkar sannolikheten
att hela myndigheten kan dra nytta av resultaten.
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3  Bakgrund och nulage

I detta kapitel beskrivs bakgrunden, nuldget samt de forutséttningar som
radde vid starten av regeringsuppdraget. Mycket av det utvecklingsarbete
som pagar och som dr huvudfokus i denna rapport har foregatts av flera
andra utvecklingsarbeten. Dessa har banat vig for och mojliggjort
utvecklingsarbetet inom processomradet "Myndighetsutovning och tillsyn”.

Verksamhetsstrategin — 2012 >

Rondiorus ECM Digital helhet — 2015 >

Effektiva fladen
Standiga Nytt systemstod:
forbattringar - Arendehantering

Medarbetarskap och |- Handlaggarstéd Riktlinje
ledarskap i samspel Anvisning

Klickbara processer Gemensam Processutveckling —-2017 >
pa intranatet utveckling och

férvaltning
(verksamhet +IT)

Processmetodik och visualisering av processer 2016 >
Férvaltningsmodell fas 1- 2017 >

Processomrade
Myndighetsutovning och
Struktur utifran tillsyn

processer
Bemanning av
styrgrupper och
férvaltningsledning

Figur 3: Energimyndighetens utvecklingsarbete har pagatt under flera ar

31 Flera samverkande utvecklingsarbeten utifran en
systemsyn
3.1.1 Tidigare processarbete fick inte tillrdcklig genomslagskraft

Processmoganden och intressent for processer, pd myndighetens som helhet,
var for lag for att processarbetet skulle 3 tillricklig genomslagskraft.
Myndighetens tidigare processarbete bedrevs pé olika sétt inom
organisationen och hade fokus pa att beskriva processerna i en
kvalitetshandbok. Processerna var inte utformade eller tillgdngliga for att ge
medarbetarna tillrackligt stod i sitt vardagliga arbete. Det fanns heller ingen
utvecklad organisation som pa ett aktivt sdtt kunde forvalta och utveckla
processerna.

3.1.2 Verksamhetsstrategin byggs in i myndighetens nya modell
och metod fér processarbete
Verksamhetsstrategin var utgangspunkten nir myndighetens gemensamma
metod och modell for processarbete togs fram (se rubrik 4.1). Den metod och
de verktyg som modellen innehéller dr en ett sétt att konkretisera
verksamhetstrategin i faktisk handling inom processutvecklingen.
Myndigheten hamtade inspiration fran Swedish institute for quality, SIQ,
men anpassade modellen och metoden till den egna verksamheten. Metoden
och modellen innehéller en hel del nya inslag jimfort med myndigheten
tidigare processarbete:



Kundkrav: kundernas férvéntningar och krav identifieras utifran
myndighetens perspektiv. Genom dialog med kunderna kan kravbilden
verifieras och vid behov revideras.

Oversitta kundkrav till krav pa processen; de olika forvintningarna och
kraven fran kunderna balanseras och prioriteras. Processen anpassas for att
kunna leva upp till kraven.

Folja och miita processen: utifrdn de prioriterade kraven tas olika
matetal/métt fram som indikerar om processen fungerar som det ar ténkt.
Matten dr tdnkta som ett signalsystem. Ett analys- och forbéttringsarbete
initieras om maitetalen inte ligger pa en tillrackligt bra niva.

Processorganisation: fler och tydliga roller som tillsammans ser till att
processen forvaltas och utvecklas fortlopande utifran ett gemensamt
arbetssétt.

Kommunicera och forankra: medarbetare utanfor arbetsgruppen blir
involverade och har mojlighet att ge synpunkter och forbattringsforslag
under arbetets gadng bland annat genom s.k. vernissage.

3.1.3 Visuella och dynamiska processer pa intraniétet skapar
efterfragan
Nar myndigheten genom ett pilotarbete kunde visualisera en sina processer
pa intranitet 0kade intresset for processer. Genom att gora processen
dynamisk (klickbar) kunde verksamhetens behov av ett stod i vardagen
tillgodoses. Arbetssittet beskrevs pa ett enkelt och 6verskadligt sétt i en
processkarta. Alla aktuella stodjande och styrande dokument fanns
lattillgdngliga i processkartan. Genom att visa pa en av nyttorna med
processutveckling ville fler delar av verksamheten utveckla sina processer.

3.2 Energimyndigheten satsar pa digitalisering och
automatisering

3.2.1 Egenutvecklade IT-stéd é&r rigida och dyra

En IT-miljé med egenutvecklade IT-system som utvecklats specifikt for
enskilda styrmedel riskerar att 1asa in arbetsséitt. Det blir svart och innebar
stora kostnader att utveckla bade for att mota kundkrav och for att
effektivisera. Ett allt mer tydligt krav ar att myndighetens IT-system i
framtiden behdver kunna anpassa sig till nya forutsattningar snabbt och till
en rimlig kostnad.

3.2.2 ECM-programmet skapar en digital helhet
2016 startade myndigheten det sa kallade EMC-programmet som &r en
langsiktig satsning pa myndighetens digitala d&rendehantering.
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ECM-programmet har i uppdrag att utveckla myndighetens systemstod for
drendehantering internt och externt. Rent konkret innebér det att upphandla,
konfigurera och infora et drendehanteringssystem som kommer att ersitta
Nova (ett av nuvarande handliggarstod) och AHL (nuvarande
drendehanteringssystem). Dessutom ingar arbete med att vidareutveckla
myndighetens e-tjanster samt forbereda och infora ett e-arkiv. Malet &r att fa
ett helt digitalt flode fran borjan till slut, fran det att ett drende skapas,
bereds och beslutas tills dess att det arkiveras eller gallras.

Programmet ska dven sdkerstélla att det finns integrationer till andra system,
till exempel ekonomisystem/afférssystem och att den information som lagras
kan tillgdngliggdras pa ett sdkert sitt internt och externt.

3.2.3 Digitalisering och automatisering férutsétter genomarbetade
processer med hég grad av standardisering
For att kunna fa en digital helhet och skapa etf 4rendehanteringssystem maéste
myndighetens processer vara bade tillrackligt genomarbetade och
flodeseffektiva sa att det blir ett reellt stod i vardagen for medarbetarna och
skapar nytta for kunderna. For att uppna malet om forvaltningsbarhet och
flexibilitet maste det finnas bade en processtruktur och processer som har en
hog grad av standardisering. Dessutom maste den information som hanteras i
processen vara korrekt och av god kvalitet.

Processerna ska i sa stor utstrackning som mdjligt vara uppbyggda av
generiska aktiviteter; legobitar. Det mdjliggdr standardisering och ett
flexibelt systemstod. Exempel pa aktiviteter som kan vara generiska ér; ta
emot en ansOkan, diarieféra en inkommen handling eller att lotta ett drende
pa en enhet/avdelning.

Genom generiska aktiviteter kommer framtida verksamhetsutveckling inte
behdva lagga tid pa att utveckla dessa moment utan kan koncentrera oss pa
de delar av processen som ar unika for respektive del av verksamheten. Det
gar snabbare att sdtta samman ett forsta utkast pa en process. Detta kan
genera minskningar av tid och kostnader samt 6ka kvalitén pd myndighetens
IT-projekt.
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IT-stod
med ratt
kvalitet

Figur 4: Inspirerad av Astrakans projekttriangel.

3.3 Ny forvaltningsmodell: verksamhetsutveckling och IT-
utveckling gar hand i hand
Myndighetens tidigare forvaltningsmodell var byggd och strukturerad utifran
vara IT-system. Verksamhetsutvecklingen och utvecklingen av IT-systemen
var manga génger helt separata spar. Det var inte ovanligt att detta gav
upphov till suboptimering, onddig 6kning av forvaltningskostnader och
sloserier i form av onddiga moment i handldggningen. Exempelvis kunde en
del av verksamheten identifiera ett forbattringsforslag och ge i uppdrag till
IT-enheten att dndra/utveckla en viss funktion i ett gemensamt IT-stod. For
andra delar av verksamheten som ocksd anvinde IT-stodet resulterade
andringen i krangligare och mer tidskrdvande handlaggning.

Under 2017 startade ett utvecklingsarbete for att ta fram en ny
forvaltningsmodell. Utgdngspunkten var att utgé fran myndighetens
nuvarande modell, PM3, och anpassa den till ett processorienterat arbetssatt
inklusive en processorganisation.

Den nya forvaltningsmodell som provats under 2018 och kommer beslutas under
2019 har sitt ursprung i olika drivkrafter:

1 Den gamla modellen var andamaélsenlig for ren IT-systemforvaltning
men uppmuntrade snarare speciallosningar och avgransning mellan olika
system.

2 Ett nytt drendehanteringssystem med ambition att hantera en storre del av
myndighetens drenden méste byggas utifran generella 16sningar som

driver pa utvecklingen mot gemensamma arbetsformer.

3 En ojadmn processforvaltning éver myndigheten.
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4 Bristande forstaelse mellan sakverksamheten och IT ledde till
implementation utifran detaljerad kravspecifikation snarare dn utifran
behov.

Sammantaget dr mélsdttning med arbetet att skapa en struktur som
uppmuntrar till ensade arbetssétt, gemensamma 16sningar och stindiga
forbattringar. Verksamhet, processer och IT-stod ska hora ihop pé ett mera
naturligt sétt 4n vad som historiskt varit fallet.

3.3.1 Férvaltningsmodellen bygger pa processtrukturen
Verksamheten tyckte det var svart att fa igenom behov av forandringar i sitt
arbetssétt om det innebar forédndringar i olika IT-system. Frdgan behovde
diskuteras och beslutas i fler olika styrgrupper. Det behdvdes djup forstaelse
for hur olika IT-system hiangde ihop for att veta vilka olika styrgrupper som
behdvde involveras.

Det forsta utkastet p& ny forvaltningsmodell som togs fram under 2017 var
darfor strukturerad utifran den nya processtrukturen. Processerna delas in i
olika processomraden. Processerna inom varje omrade har ett liknade syfte
kopplat till myndighetens uppdrag.

Myndighetens processer grupperas i foljande processomraden:
» Leda och styra (ledningsprocesser)

* Frdmjande (huvudprocesser)

*  Myndighetsutovning och tillsyn (huvudprocesser)

* Expertmyndighet (huvudprocesser)

«  Annu ej namngiven grupp (stvdprocesser)

Forutom dessa processomraden bestar forvaltningsmodellen av omradena
Informationshantering och IT. Tanken bakom omradet informationshantering
ar att det dir ska hanteras informationsfragor av gemensam myndighetsnatur.
IT-omrédet innehaller systemforvaltning av myndighetens existerande IT-
system (som i princip ir detsamma som i den gamla forvaltningsmodellen).

Varje processomrdde har en dgare som typiskt dr avdelningschef och
processerna har dgare som typiskt dr enhetschefer. Varje processomrade har
en styrgrupp som leds av processomradesdgaren och stods av en
forvaltningsledning. I styrgruppen ska alla frdgor som har med myndighetens
arbetssétt och stod kunna tas upp.
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Lednings- och styrningsprocesser

Framjande

Myndighetsutovning | Informations IT-system

& Tillsyn -hantering

Expertmyndighet

Stodprocesser

Figur 5. Forvaltningsmodellens struktur.
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4 Beskrivning av
utvecklingsarbetet 2018

I detta kapitel beskrives hur utvecklingsarbetet genomforts utifran
myndighetens metodik. Fokus ligger pa processutvecklingsarbetet inom
processomrddet "Myndighetsutdvning och tillsyn”. Kapitlet innehéller 4ven
korta redogorelser av de parallella utvecklingsarbeten som pagétt under 2018
och som har berdéringspunkter med utvecklingen av tre processer inom
”Myndighetsutovning och tillsyn”.

4.1 Utvecklingsarbetet — en metod bestaende av fyra faser
Processer ar en viktig del av myndighetens arbete med
verksamhetsutveckling. Den har en tydlig koppling till myndighetens
verksamhetsstrategi med fokus pé kundnytta, effektiva floden och stindiga
forbattringar.

Myndigheten arbetar med processer utifran en metod uppdelad i fyra faser
som stdrker myndighetens sétt att se pa, utforma, leda, bedriva och utveckla
verksamheten. Metoden beskriver hur myndighetens processer identifieras,
definieras, kartldggs, analyseras, utvecklas och styrs for att utveckla
verksamheten.

Synliggor Sakra Utveckla Styr

Kommunicera och forankra

Farbattra Farvalta
processen processen
(Act) (Plan)

Félja upp ochpy
analysera
processen

(Check)

Mata
processen
(Do)

Figur 6: Energimyndighetens modell och metod fér processarbete.
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Processutvecklingsarbetet startas med att synliggoéra kérnuppdragen och de
fléden vars resultat myndigheten huvudsakligen finns till for att leverera.
Nar overblicken ar klar paborjas arbetet med varje process for sig. Ett antal
basfakta om processerna tas fram och processen flode kartldggs. Flodena
visualiseras i form av en processkarta som visar hur flodet ser ut i dagslaget
— ett nulédge.

Nuldget ger en 6verblick av sambandet mellan det som processernas
mottagare/kunder krédver och hur myndigheten tillmotesgéar dessa krav.
Genom att knyta ihop leverans och arbetssétt sikras myndighetens
grundlidggande sitt att producera tjénster. Variation i processernas floden,
som inte har med kundens medverkan att gora, behdver synliggéras och
reduceras. Den variation som beror pd kundens behov och/eller medverkan
maste hanteras pa ett bra satt.

Att synliggora flodena och sambanden mellan mal och medel skapas en bra
grund att forbéattra verksamheten. Genom att analysera hur myndighetens
processer skapar véirde synliggdrs behov forbéttringar av processen.
Forutséttningar i omvérlden forédndras och kundernas behov och krav
forandras ocksa over tid. Myndigheten utvecklar verksamheten genom
stindiga forbattringar med processerna som utgdngspunkt. Efter denna fas
visar processen ett forbattrat flode — ett borlage.

Nar processerna ar genomlysta, flodena sdkrade och utvecklingsatgiarder
igdng behover den l6pande styrningen etableras genom roller, forum,
mitmetoder och rutiner. I denna fas organiseras hur linje och process ska
samverka. Processen dvergar i en forvaltningsfas och ldmnas over till
procesteamet som ska forvalta och utveckla processen.

Ett framgangsrikt arbete med processer bygger pé delaktighet fran
organistsonen. Under hela processen maste information och delresultat
kommuniceras och forankras succesivt med 6vriga delar av organisationen.
Att samla in synpunkter frdn berdérda under arbetas géng ar en
framgangsfaktor.

4.2 Planering och tydlig malbild la grunden
Genom en bra uppdragsdialog i flera steg, med den interna uppdragsgivaren
kunde en bra beskrivning av uppdraget och dess mal tas fram.

Uppdraget syftar till:

» Bidra till ett mer enhetligt och effektivt arbetssétt inom myndighetens
tillsynsarbete.

» Bidra till att verifiera och vidareutveckla den metod som kommer att
anvindas vid denna typ av processutveckling framdver.

» Utveckla och forbéttra verksamheten bl.a. genom att identifiera generiska
aktiviteter.
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* Bidra till att bygga kompetens, forméga och struktur inom
processorienterad verksamhetsutveckling.

* Folja de rekommendationer som framkom i internrevisionsrapporten
”QGranskning av myndighetens tillsynsarbete”.

* Ge virdefulla synpunkter i arbetet med att bygga myndighetens
overgripande processkarta.

* Testa myndighetens nya forvaltningsmodell.

Malet med uppdraget ir att:

* Huvudprocesserna ”Elcertifikat och ursprungsgarantier”, "Héllbara
branslen” och ”Energikartldggning i stora foretag” ar identifierade och
definierade.

* Huvudprocesserna har ett dokumenterat NU-lége enligt myndighetens
metod for processarbete.

Valda och prioriterade processer har ett dokumenterat forslag pa BOR-
lage samt ett implementerat arbetssatt for att folja upp, forvalta, styra och
utveckla valda/prioriterade processer.

Uppdragets syfte, mal, tidplan, arbetets uppldgg roller, ansvar och
forvantningar inklusive ett gemensamt forhéllningssitt, forankrades med den
tillsatta arbetsgruppen vid uppdragets start.

4.3 Tre helt nya processer synliggjordes

4.3.1 Definiering processerna gav nya insikter

Till en borjan valde myndigheten att utveckla de tre processerna parallellt
under workshops och avstimningsmoten. For att definiera de olika
processerna anvindes metoden och verktyget STIPOC!. Metoden hjilpte till
att definiera och skapa en gemensam bild av processens omfattning och
egenskaper. Det var grunden for att i ett senare skede kunna kartlagga
processerna utifran ”rétt” omfattning. Metoden bygger pa ett antal fragor
som ger nddvéndig information for att forstd processen pé ett dvergripande
plan.

' SIPOC stér fér Supplier, Input, Process, Output, Customer
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. Vem/vilka ar processens kunder/mottagare? Vems behov ska vi tillgodose? Kundjmottagare

d0

. Vilket behov ska processen tillgodose? Vilken tjanst ska vi leverera — vilken/vilka

output ska vart arbete resultera i?
Férddiings objekt
status

i

Vilken/vilka input behdvs for att vi ska kunna leverera avsett resultat?
Foradlingsob jekt

status

Processens namn och syfte? Vad ska den astadkomma pa kort och lang sikt?
(Att....)

. Vilka leverantorer/intressenter/andra processer férser oss med denna input? Leverantor

. Vad ar processens forsta aktivitet?

-
= l .

et X
. Vad ar processens sista aktivitet? e
Roll

Figur 7: Verktyget SIPOC: fragor som hjalper till att definiera en process

De tre olika SIPOC:arna var véldigt snarlika i manga hénseenden — allt
verkade ga in i varandra. Det fanns dven en viss begreppsforvirring dér olika
begrepp anvédndes for samma sak. Bilden klarnade nér fokuset flyttades fran
vilka olika typer av drenden som hanterades till vad som faktiskt gjordes i
processerna.

Analysen visade att alla processerna hanterade nédgon form av:

e ansdkan eller anmélan (ej i fallet med EKL)

e rapportering eller deklaration

o tillsyn.
De processer myndigheten tidigare definierat som processer (’Elcertifikat
och ursprungsgarantier”, ”Héallbara brianslen” och "Energikartldggning i stora

foretag”) var inte processer utan olika &mnesomréden eller drendetyper som
flodar genom processerna.
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Elcert. +UG Hallbara brianslen EKL

Hantera rapportering/
deklaration
Hantera tillsyn

Hantera rapportering/
deklaration

Hantera rapportering/
deklaration
Hantera tillsyn

Hantera tillsyn

Hantera Hantera
ansokan/anmalan ansokan/anméalan

Figur 8: Arendetyper och processer

4.3.2 Kartlaggning av nulédget visade pa stora likheter

Insikten om de nya processerna ledde till ytterligare funderingar om
myndigheten verkligen har atta olika processer. For att undersdka likheter
och olikheter genomfordes processkartlaggningar av nuldget for dessa atta
processer. Jamforelser av processernas aktivitetsfloden och
momentbeskrivningar jimfordes visade pa stora likheter. Skillnaderna
aterfanns frimst i de mer detaljerade momentbeskrivningarna av
aktiviteterna. De atta processkartorna kunde konsoliderades till tre.

Hantera rapportering/deklaratior>

Hantera tiIIsyr>

Hantera ansékan/anmélar>

O
-
+-
=
o
©
L

Hallbara bréanslen

Arendetyp

Figur 9: Tre nya gemensamma processer
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4.3.3 Férankringsarbetet gav viktiga synpunkter

Under arbetet med att ta fram ett nulége for de olika processerna
konsulterades olika referensgrupper med handldggare som jobbade med de
olika drendetyperna. Referensgrupperna kunde, efter viss komplettering,
verifiera att de dokumenterade processerna var en korrekt beskrivning av hur
arbetet bedrevs i dagsléget. Referensgrupperna skickade med vérdefull
information vad som var problematiskt med dagens arbetssitt samt forslag pa
forbattringar.

44 Myndighetens processer sikerstilldes utifran kundernas
behov, krav och forvantningar

Arbetet med kravanalysen utgick fran den kund- och intressentanalys som

genomfordes under den forsta fasen av processarbetet. Arbetsgruppen

reflekterade kring hur ménga intressenter som faktiskt har krav och

forvantningar pa processen och som myndigheten méste ta hansyn till och

vidga samman.

For att komma vidare valde myndigheten att fokusera pa kategorierna
“kunder/mottagare” samt ”6vriga kravstillare”. For att forenkla grupperades
de kunder/mottagare och ovriga kravstillare som hade liknande
forutsdttningar, var av samma storlek och/eller komplexitet.

Kundgruppernas mojliga krav och forvantningar listades utifran
myndighetens befintliga kunskap och erfarenhet om dessa grupper. For vissa
grupper var det enklare att identifiera mdojliga krav dn for andra. Alla
kunder/mottagare och dvriga kravstéllare uttrycker inte alltid sina krav och
forvantningar pa ett sdtt som myndigheten lyckas fanga och ta till sig.
Framfor allt saknades tydliga krav frdn gruppen ”6vriga kravstéllare” - bade
externa och interna som t.ex. angrdnsande processer och specialistfunktioner.
Det fanns dock manga och tydliga krav frdn medarbetarna som hanterade
rapporterings- och deklarationsédrenden. Det fortsatta arbetet fokuserades pa
gruppen “kunder/mottagare”.
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Figur 10: Kunden utrycker inte alltid sina behov, krav eller férvantningarna pa ett tydligt satt. Vissa ar
aven outtalade.

For att verifiera myndighetens bild av kundernas intervjuades utvalda
organisationer och féretag inom gruppen kunder/mottagare. Detta var ett helt
nytt sétt for myndigheten och arbetsgruppen att ndrma sig kunderna. Det
fanns en viss farhdga att kunderna inte skulle vilja och/eller kunna ta sig tid
for en intervju. Det krdvdes bade mod och bra forberedelser for att
genomfora de ca 45 intervjuer som bokades in. Eftersom detta var ett nytt
inslag i utvecklingsarbete valdes en enklare intervjumetod &n till exempel
metoden kundresa.

Intervjuerna som genomfordes efter semesterperioden mottogs véldigt
positivt av kunderna. Négra kunder sa spontant att de gérna ville bidra i
myndighetens fortsatta verksamhetsutveckling. Arbetsgruppen upplevde
intervjumomentet som positivt, intressant och larorikt.

Vid revidering av kravanalysen, utifrdn intervjusvaren, konstaterade inga
storre motsattningar mellan olika krav. Den kompletterade kravbilden
jamfordes med processens nuldge for att ta reda pa om och hur vil
myndigheten tillgodosdg dessa krav. Jimforelsen generade ett antal omrdden
diar myndigheten behdver utveckla sin verksamhet for att uppna hogre
flodeseffektivitet.
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Figur 11: Ar processen rétt utformad fér att klara kundernas behov och krav?

For att kunna hantera mdngden omraden med utvecklingsbehov prioriterades
omradena med hjilp av parametrarna kostnad/insats kontra effekt/nytta.

Hég

Stor effekt till
lag kestnad

N

AN

Liter effekt till
hé osw

Effekt pa kundndjdhet /krav

—
e
=]

- Hog

Lag Kostnad / Insats

Figur 12: Prioritering utifran kostnad och effekt

Utifran svaren fran intervjuerna identifierades kundernas/mottagarnas
kritiska kvalitetsfaktorer. Kritiska kvalitetsfaktorer kallas det som ar
avgorande for om kunden upplever att tjansten héller god kvalitet eller inte.
Dessa utgor diarigenom de kritiska kraven pé processen. Genom att precisera
vilka de ér, tydliggdrs viktiga aspekter for uppfoljning och styrning av
processen. Ett signalsystem kan byggas som processteamet kan agera utifréan.

4.5 Myndigheten utvecklar sina processer for att uppna
flodeseffektivitet

For att fler perspektiv pa utvecklingsbehovet synades processen med hjélp av

olika typer av analyser.

En virdeflodesanalys genomfordes pa aktivitetsniva for att identifiera vilka

aktiviteter som var “virdeskapande”,” nodvindiga men ej virdeskapande”
samt vilka som var “’sloserier”. Fokuset var att hitta och eliminera sa mycket
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av kategorin ”sloserier” som mojligt. Tidsatgdngen for varje aktivitet samt
tiden mellan varje aktivitet uppskattades for att synliggéra andelen
handldggningstid i forhallande till véntetid.

For att hitta ytterligare forbattringsomraden utvérderades dven processen
utifrén perspektiven “helhet”, ”flode” samt “aktivitet/0verldmningar” med
hjélp av olika fragebatterier.

Utifrén analyserna och de forbéttringsforslag som inkommit under
utvecklingsarbetet sammanstéilldes en lista 6ver de omraden/problem som
myndigheten ville fokusera pa i det fortsatta arbetet. I skrivande stund pégar
orsaksanalyser inom sex olika omraden.

4.6 Ovriga parallella utvecklingsarbeten

4.6.1 Nya férvaltningsmodellen tar form
Den nya forvaltningsmodellen har provats under 2018. Det forsta steget
var att starta upp forvaltningsledningen bestaende av bade handléggare
med specialistkompetens inom processer, verksamhetsutveckling och IT.
Forvaltningsledningen inrédttade ett arbetssétt stodjer, samordnar och
bereder fragor till styrgrupperna. Alla styrgrupper har startats och
formerat sig. Styrgruppernas medlemmar introducerats i den nya
forvaltningsmodellen i allménhet och sin nya roll i synnerhet.

4.6.2 Processorganisationen konkretiseras genom dialog
Myndigheten har jobbat agilt med den framtida processorganisation. I ett
forsta inriktningsbeslut beslutades de mest centrala rollerna samt
rollernas overgripande ansvar. En dialog har paborjats om hur de olika
rollerna ytterligare kan konkretiseras. Under aret dialoger genomforts
med tre nybildade processteam som testat att formera sig och arbeta
enligt den tidnkta organisationen. Dialog har dven forts med
styrgrupperna for tre av myndighetens processomraden som tacker
myndighetens alla huvudprocesser. Dialogerna har gett ménga vérdefulla
synpunkter och fragor som just nu bearbetas for att ta nésta steg i
dialogen kring den ténkta processorganisationen.

Foljande beskrivning blev utgdngpunkten for dialogerna.

Roll och ansvar

Processagare: e besluta om gemensamt arbetssatt — processen
Processen som helhet e besluta om processmal och évriga matt

utvecklas/férbéttras, ar o sakerstilla att arbetet med att utveckla och styra
dndamalsenlig och effektiv processen sker i enlighet med beslutad metod

for processarbete



Processforvaltare:
Leda och samordna
processteamets arbete

Processcoach:
Driva pa och stédja i
utvecklingsarbetet

Teammedlem:
Processens aktiva forbéttrings-
och férvaltningsgrupp

Objektsspecialist:
Superavandare av specifikt IT-
system

Figur 13: Energimyndighetens processroller enligt inriktningsbeslut
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se till att processen ar dokumenterad, sakrad
och kand

vardera, tillsammans med processteamet,
processens lamplighet och tillamplighet utifran
genomford processdialog

initiera och hantera problem, fragestallningar,
synpunkter, avvikelser och forbattringsférslag

vara metodstod inom processer och
férbattringsarbetet ("superanvandare”)
facilitera utvecklingsarbeten inom teamet med
process- och forbattringsverktyg

utmana invanda arbetssatt och status quo

ta aktiv del i processteamets arbete i enlighet
beslutat metod for processarbete
(processutveckling). Se exempel
processforvaltare

Identifiera forbattringsbehov och krav pa IT-
systemet

Testa och godkanna leveranser

Utbilda och ge support

Dialogerna har framst inriktats pa att diskutera ar processidgarens och

processteamets roller.

Processteamen kommer behdva vara olika stora beroende pa vilken
process det géller. Processteamets medlemmar maste tillsammans tacka

in foljande nyckelkompetenser:

+ sakfragan

* processer/ processmetodik
+ forbéttringsarbete/verktyg
» verksambhetstrategin

» kunskap och erfarenhet av systemstddet

I processteamet ska det finnas en dynamik mellan férvaltning och utveckling
samt mellan verksamhetsutveckling och IT-utveckling. Déarfor foreslas att tre
av teammedlemmarna dven innehar en av rollerna processforvaltare;
processcoach eller objektspecialist. Det dr processdgaren som utser

processteamet.
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coach ialist
Process- 0
team -
Team- ) 4am-
medlem medlem

Figur 14: Processroller

Som forslag har processteamet till uppgift att:

* Hantera alla forbattringsforslag, avvikelser, synpunkter och fradgor som
ror det gemensamma arbetsséttet (processen).

» Se till att all processdokumentation é&r tillgénglig, uppdaterad och kénd
for alla som berors.

» Kommunicera status och progress samt fordandringar av processen.

+ Arligen genomfora en processdialog for att kunna avgdra om processens
efterlevnad, &ndamalsenlighet och effektivitet samt processens
hallbarhetspaverkan.

* Samverka med andra processteam kring forbattringsforslag som ror fler
processer.

» Kontinuerligt mita och analysera processen och agera utifran resultaten

* Hantera risker.

* Ta fram atgérdsplaner for forbattringsforslagen och genomforandeplaner
inom ramen for verksamhetsplaneringen.
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Forbattringar
Avvikelser
Synpunkter

Fragor

Process-
dokumentation

Atgardsplan
- Genomférande
-plan

Kommunicera,

Processens rapportera
Riskhantering sténdiga
férbattringsgrupp

Processdialog

Mata, - efterlevnad
analysera, -férbattringsférslag
agera - stéd

Samverka -hallbarhet

Utbyta
erfarenheter

Figur 15: Processteamets uppgifter

Som forslag har processidgaren ansvar for att:

» Utse processteamet.

» Fatta beslut om arbetssétt/process, processdokumentation, atgardsplaner,
matt och mal for processen.

* Samverka med andra processidgare for att t.ex. hitta I6sningar pa
gemensamma problem, nd samsyn kring generiska aktiviteter.

» Aktivt folja processteamets arbete och efterfraga progress och resultat.
Skapa fordndringstryck genom att vara ambassador.

» Sékerstilla att teamet arbetar enligt myndighetens processmetodik.

» Sikerstilla att processdialog genomfors drligen som en del av
forvaltningen och utvecklingen av processen.

+ Kommunicera och rapportera; progress och resultat.

» Bidra till att processorganisationen vidareutvecklas genom
erfarenhetsutbyte.
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Utse
processteam

Sakerstalla:

- efterlevnad av metodiken
- arlig genomlysning
- riskhantering

- hallbarhetsarbete

Besluta om:
- arbetssatt / process
- processdokumentation
- tgardsplaner
Att processen - matt och mal
som helhet
utvecklas,
forbattras, ar
andamalsenlig
och effektiv

Erfarenhetsutbyte
specifika fragor Samverka med
andra

processagare

Kommunicera
progress och
resultat

Folja
processteamets
arbete
Efterfraga progress
och resultat

Figur 16: Processagarens ansvar
Dialogen med olika grupperingar kommer fortsitta och fordjupas

speciellt for att konkretisera rollfordelningen mellan process- och
linjeorganisationen.
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5 Resultat

5.1 Processerna inom Myndighetsutévning och tillsyn
5.1.1 Praktiskt arbete med processutveckling skapar insikter och
processmognad

Infor utvecklingsarbetet tog myndigheten ett aktivt beslut att inte genomfora
nagon traditionell utbildningssatsning kring processer med arbetsgruppen.
Myndigheten valde istéllet att hdja kompetensen genom att aktivt arbeta med
de konkreta moment som utvecklingsarbetet innebar. Korta teoretiska
genomgéngar varvades med praktisk tillimpning. Efter varje moment
reflekterade gruppen tillsammans och sammanfattade de insikter som
uppnatts.

Ett resultat av detta angreppssétt dr den insikt som gjordes kring
myndighetens befintliga processer som egentligen inte var processer utan
mer dmnesomraden och drendetyper. Alla hanterade ndgon form av
rapportering/deklaration, nadgon form av tillsyn samt nagon form av
ansOkan/anmélan. Denna insikt dr en forutséttning for att kunna
standardisera myndighetens arbetssitt.

Gruppens succesivt 6kade processmognad och kompetens ldgger grunden for
kontinuerlig verksamhetsutvecklingen. Arbetsgruppen ér ténkt att bilda det
framtida processteamet som ska forvalta och vidareutveckla processen.
Overlimning av processen till processorganisationen blir odramatiskt och en
naturlig fortsdttning pé utvecklingsarbetet. Gruppen far den processmognad
som behdvs for att kunna ta sig an de olika processrollerna.

Under hela arbetets gang har arbetsgruppen kontinuerligt fatt reflektera och
utvédrdera den metodik som anvénts. De har verifierat att metodiken &r bra
och effektiv for att uppné det syfte myndigheten har. Arbetsgruppen
upplevde metodiken ar ndgot tidskrdvande men att det var nédvandigt
eftersom insikterna och svaren kommer stegvis efter en period av reflektion.
Tidigare resultat behdver ofta revideras nér nya insikter forvirvas. Att
snabba upp tempot skulle inte gagna slutresultatet. Som négon i gruppen
uttrycket det: ”Det ar viktigt att loopa”.

5.1.2 Dialog med kunderna bade bekréftar och ger nya insikter
Efter genomford kravanalys och intervjuer med olika grupper av externa
kunder och intressenter, konstaterades att processen ”Hantera
rapportering/deklaration” fungerar relativt bra men att det finns
forbattringspotential.

Analysen av kraven visar att myndigheten till viss del har forstatt kundernas
krav och forvéntningar men att det finns saker myndigheten missat. I vissa
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fall stimde inte myndighetens bild av kundernas krav den bild som kunderna
beskrev.

I knappt 30 % av fallen hade myndigheten och mottagarna/kunderna samma
kravbild som verifierades genom intervjuerna.

I drygt 40%% av fallen hade myndigheten och mottagarna/kunderna delvis
samma kravbild. Skillnaderna bestod till stor del av olika
konkretiseringsnivaer som exempelvis att begreppet “enkelt” tolkades pa
olika sitt.

I knappt 25% av fallen hade myndigheten och mottagarna/kunderna olika
kravbilder. Har aterfanns krav som arbetsgruppen identifierat men som
kunderna inte tog upp eller nimnde under intervjuerna. I sex fall hade
myndigheten helt missat krav/forvéntningar som kunderna/mottagarna
uttryckt som viktiga. I ett fall dementerade kunderna/mottagarna
myndighetens kravbild.

Av intervjusvaren kunde det utldsas att processen fungerande ganska bra.
Det framkom inget behov av bradskande atgidrder men att det fanns
forbattringsforslag som skulle underlitta for dem. Tydligast framkom krav
som ror myndighetens nuvarande e-tjinst.

Eftersom antalet intervjuer dr fa kan inte nagra langtgaende slutsatser dras.
Det viktiga dr insikten om myndigheten inte alltid vet vad
kunderna/mottagarna har fér behov, krav och férvintningar. Myndigheten
maste skapa sitt att kontinuerligt fora en dialog med sina kunder/mottagare
for att verifiera de olika kravbilderna. Annars finns risk att myndighetens
resurser ldggs pa saker som inte gagnar kunder/mottagare.

Lite senare under arbetets gang tydliggjorde uppdragsédgaren att
handldggningstiden behdver minska med 50%.

5.1.3 Vérdefl6desanalysen visar forbéttringspotential rérande
kompletteringar

Viardeflodesanalysen visade pa att alla aktiviteter som ror komplettering samt

forelaggande och vite &r rena sloserier. Foljande typer av sloserier av

identifierades i de olika aktiviteterna:

* vintan; i detta fall t.ex. vintan att fa svar frdn kunder/mottagare

* lager/buffertar; i detta fall t.ex. drenden som é&r lottade till handldggare
men som inte arbetas aktivt med

* rorelse; i detta fall t.ex. letar efter digital information kring drendets
status i systemstodet

* transporter; i detta fall t.ex. flyttar mappar mellan olika lagringsplatser

* omarbete; i detta fall t.ex. felaktigt ifyllda formulér for
rapportering/deklaration, drenden som maste kompletteras fler ganger.
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Arendetyp Virdeskapande tid Ej vardeskapande tid
per drende per drende

EKL och HBK 118 min 4440 min

(4rende utan

komplettering)

Elcert (drende utan 1512 min 37470 min

komplettering)

EKL och HBK 118 min 1618 min

(drende med en

komplettering)

Elcert (drende med 1512 min 30030 min

en komplettering

Figur 17: Resultat fran vardeflédesanalysen — vardeskapande kontra icke vardeskapande tid

Under 2017 var det 373 drenden som behdvde kompletteras minst en omgéng
vilket innebar att 114 timmar av handldggningstiden &r sldseri.

Genomforda analyser pekar 4t samma hall. Genom att gora det enklare och
tydligare for kunderna att rapportera/deklarera i myndighetens e-tjanst
forvintas antalet kompletteringsdrenden minska. Som en f6ljd av det kan
dven behovet av support bli mindre.

514 Forbéttringsomraden

Kravanalysen visade pa att det inte fanns négra storre motséttningar eller
krav som inte var forenliga med varandra. Den motséttning som kom fram
rorde behovet av support som kunderna framfort. De upplevde supporten
som viktigt for att kunna rapportera/deklarera och ville till och med
utoka/utveckla den. Myndigheten tolkar att det kan vara en frdga om onddig
efterfragan och vill hellre fokusera pé forbattringar som gor att
kunderna/mottagarna inte har behdver kontakta supporten.

Kravanalysen resulterade i tolv olika kravomrédden. De omréden som inte
tillgodosag kraven tillrackligt, prioriterades utifrdn kostnad och effekt.
Foljande omraden behdvde forbéttras och bedomdes ge storst effekt till lagst
kostnad:

e Rapportering i tid

e Enkelt for kunden att rapportera i e-tjansten
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Stod for kunden att vidta atgirder efter rapportering

e Behov av funktioner i systemstddet for att hantera drendestatus

Sdker och effektiv dokumenthantering i systemstodet

Lottning av drende

Nir denna rapport skrivs arbetar arbetsgruppen med att analysera rotorsaker,
ta fram forslag till 16sning samt plan for genomférande och uppféljning for
ovan ndmnda omraden.

5.1.5 Processerna innehdller hég andel generiska aktiviteter som
méjliggér standardisering

De tre processerna innehdll ménga generiska aktiviteter — mellan 65 och

81procent.

* 13 av 20 aktiviteter dr generiska inom processen “Hantera
rapportering/deklaration”.

* 13 av 16 aktiviteter dr generiska inom processen “Hantera
ansdka/anmailan”.

* 11 av 20 aktiviteter dr generiska inom processen ”Hantera tillsyn”.

Detta resultat indikerar att myndigheten kan standardisera stora delar av sina
processer. De generiska aktiviteterna som identifierats i detta
utvecklingsarbete kommer vara en viktig del i implementationen och
konfigurationen av myndighetens nya drendehanteringssystem och
handlaggarstdd. Det kommer dven att underldtta kommande
utvecklingsarbeten inom andra processer.
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6 Utvecklingsarbete och effekter
2019 och framat

6.1 Framtida effekter genom processutveckling och
standardisering

Den vidare utvecklingen under 2019 och framat kommer till mycket stor del

kopplas till inférandet av det nya drendehanteringssystemet. Myndighetens

strdvan 4r att befdsta arbetssétt och ga igenom myndighetens samtliga processer.

Da sa méanga delar 4r nya méste myndigheten dven fortséittningsvis arbeta enligt
PDCA-modellen med grundansatser som provas, justeras och implementeras.
Exakta malvérden dr omojliga att ta fram da s& ménga olika faktorer samspelar;
utvecklingar av metoder runt processer, nytt d&rendehandléggningsstdd, ny
forvaltningsmodell med mera.

Myndigheten har dock for de specifika processer som varit foremél for arbete
under 2018 formulerat malsdttningen att minska handldggningstiden mellan
inkommen ansokan till fattat beslut med hélften.

De effektkedjor som ér basen for myndighetens valda arbetssétt beskrivs nedan.
Processer som stodjer

gemensamma
arbetssétt

Okad rittsikerhet
och redundans

Farre
systemkomponenter
att forvalta

Processer som har
gemensamma
byggblock

Resurseffektivare
forvaltning

Maojlighet att méta Benchmarking for
Processer nedbrutna i ver flera processer forbéttring

logiska komponenter

Enkelt att fordndra Effektivare
delar i en process forbittringsarbete

Processer som bestar
av avskilda delar
med tydlig
input/output

Lat't' att 'z'lutonlfltlsel'a B
ratt" delar av
processer

produktion

Figur 18: Effektkedjor med start i arbetet med att bryta ner processer i gemensamma logiska
komponenter.

Processkartlaggningen har gjorts med det uttalade mélet att identifiera de logiska
komponenter, arbetsmoment, som de bestar av. Nar det dr gjort kan de jamforas
med varandra och gemensamma byggblock kan tas fram, det innebdr i vissa fall
smérre justeringar for vissa processer. De gemensamma byggblocken har ett
antal positiva effekter:
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Gemensamma arbetssitt kan tillimpas, a&tminstone i stora delar av
processerna. Det i sin tur leder till storre kompetensmaéssig redundans —
fler personer kan utfora arbetsuppgifter i olika processer. De
gemensamma arbetssétten ger ocksd en hogre rittssdkerhet dé kvaliteten 1
olika moment sékras utifran fler perspektiv dn en enskild process.

Det blir férre IT-systemkomponenter att forvalta vilket leder till
resurseffektivare forvaltning.

Maitningar av delar av processer gar att gora 6ver flera processer och
olika former av jdmforelser kan goras. Detta ér en forutséttning for
effektivt forbattringsarbete i stor skala.

Arbetet leder ocksa till att moment i processen blir beskrivna som avskilda delar
med en tydlig borjan och ett tydligt slut. Det Oppnar for méjligheter:

Det blir enkelt att fordndra delar av en process, risken for oonskade
bieffekter i IT-stodet blir mindre. Forbéttringsarbetet blir d& effektivare
eftersom dndringar gar fortare att géra och effekterna dr mera
forutségbara.

Kanske viktigast for framtiden ar att det ar ett steg mot automatisering av
olika delar av processerna. Med logiska moment som dr gemensamma for
myndigheten gar det bade att identifiera vilka moment som ladmpar sig
val for automatisering och vilka moment som ska automatiseras forst
utifran ett myndighetsperspektiv.

Enkelt att identifiera och ateranvianda delar av processer. Genom att ha
ett bibliotek med fardiga logiska moduler som kan prévas mot en process
behov forenklas bade kartlaggning och utveckling av processer och IT-
stod.

I sammanfattning syftar alla ovanstaende effektkedjorna till ett effektivare
utnyttjande av resurserna, tid och pengar, myndigheten har till forfogande.
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6.2 Framtida effekter av myndighetens nya forvaltningsmodell
Att forvalta processerna tillsammans med alla de olika IT-system de anvinder
och tillsammans med sina syskonprocesser i processomraden ger ett antal
mojligheter:

* Att forvalta IT-systemen i den processkontext de anvénds gor att
problemformuleringarna hamnar pa en hogre niva. Vilken effekt som ska
uppnas i slutdndan snarare 4n vilken knapptryckning som ger fel resultat.
Det i sin tur gor att kunden, och hens upplevelse hamnar i centrum och
myndigheten utvecklar mera flodeseffektiva processer.

» Att forvalta processerna i omraden (”familjer”) innebar att gemensamma
prioriteringar dver utvecklingsinsatser méste goras. Det leder till
kraftsamling av resurser och att processer utvecklas i samma riktning.
Slutresultatet blir en effektivare utveckling av myndighetens arbetssatt
inte bara i den enskilda processen utan pa myndighetsniva.

IT-system och
arbetssitt
tillsammans

Flodeseffektivare
processer

Problemformulering
pa effektniva

Bittre kundfokus

Gemensam
forvaltning

Effektivare
utveckling pa
myndighetsniva

Gemensamma
prioriteringar

Processer i
processomréden

Kraftsamling pa ratt
stille

Figur 19:: effektkedjor utifran den framtida férvaltningsmodellen.

Ett annat sitt att beskriva det &r att de effekter och nyttor myndigheten vill uppna
ar beroende av varandra. Genom att utveckla myndighetens processer identifieras
logiska och generiska aktiviteter. P4 medellang sikt mojliggor detta
standardisering och en automatisering med hjélp av myndighetens
drendehanteringssystem. Pa lang sikt innebér detta effektivare forvaltning,
utveckling och styrning.
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Férvaltningsmodell — utveckling
och styrning

Standardisering =
automatisering

Figur 20: Energimyndigheten stravar efter nyttor pa tre nivaer som ar beroende av varandra

6.3 Viktiga punkter som aterstar inom processarbetet for
prioriterad process
Négra moment kvarstér fortfarande. Utifran det analysarbete som just nu
pagar for de sex forbattringsomradena kommer myndigheten att ta fram
forslag till &tgérder och en plan for genomférande. Det kommer vara ett
sarskilt fokus pa atgirder som minskar antalet &renden som behover
kompletteras for att in nésta led minska genomloppstiden for drenden. Mélet
ar att halvera genomloppstiden genom att utveckla den befintliga e-tjénsten
avseende t.ex. granssnitt, hjélptexter och inmatningskontroller. Momentet
dér den sokande ansdker om behorighet for att fa tillgang till e-tjénsten
behdver ocksé forbéttras.

Momentbeskrivningar for de generiska aktiviteter som definierats skiljer sig
i nuldget at mellan de olika drendetyperna. De generiska aktiviteterna
behover ensas ytterligare eftersom de kommer att fa en central roll i
myndighetens fortsatta arbete med konfiguration av det nya
drendehanteringssystem och handléggarstdd samt i arbetet med att utveckla
myndighetens dvriga processer.

I utvecklingsarbetet hanterades de viktigaste interna och externa kraven for
processen “Hantera rapportering/deklaration”. En kompletterande analys
behover goras for dvriga intressenter. I samband med detta arbete kommer
ovriga forbattringsforslag som tidigare parkerats att hanteras.

Ett viktigt moment for att kunna forvalta, utveckla och styra en process dr att
folja upp hur vél processen fungerar och levererar. Matt/métetal och mal ska
tas fram for processen “Hantera rapportering/deklaration”. Métetalen dr en
del av den kontinuerliga verksamhetsuppfdéljningen och ska fungera som ett
signalsystem for processteamet att agera utifran vid behov. Myndighetens
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ambition &r dven att kunna ta fram méatt som mojliggér benchmarking mellan
processer pa myndigheten.

Det nya processteamets medlemmar behdver formellt utses av procességaren
och introduceras i sina nya roller for att kunna ta 6ver den fortsatta
forvaltningen och utvecklingen av processen.
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Y4 Slutsatser

Att ta sig an ett utvecklingsarbete utifran en systemsyn &r en stor
framgangsfaktor. Att enbart jobba med utveckling av enskilda processer har
inte samma potential som att 4ven ta sig an andra omraden som
standardisering och automatisering med hjélp av IT-stod samt en
forvaltnings- och processorganisation. De redovisade effektkedjorna visar pa
de effekter som myndigheten tror att utvecklingsarbetet kan leda till och hur
de olika faktorerna dr beroende av och paverkar varandra.

Det har dven varit en styrka att arbeta systematiskt och strukturerat med
myndighetens processer utifrdn en metodik. Det kan upplevas att resultaten
drgjer till en borjan. Myndigheten anser dock att effekterna pa lite ldngre sikt
blir storre jamfort ett mer ad hoc arbetssitt och i ett hogre tempo.
Tillvigagéngssittet har dven resulterat i att myndighetens metodik for
processarbete har testats, verifierats och vidareutvecklas genom praktiskt
arbete. En dterkommande reflektion fran arbetsgruppen var vikten av att
”loopa” ("producera”, reflektera, tinka om) och gé ner i detaljer under
processarbetet for att kunna komma upp igen, nu hogre upp pa insiktsstegen.
Insikter som hjélper oss att hitta rétt” forbattringsomraden utifrdn
kundernas perspektiv. Arbetsgruppen har verifierat att myndighetens
metodik dr bra och effektiv for att uppna det syfte myndigheten har.

Arbetet med processerna inom processomradet "Myndighetsutovning och
tillsyn” visar pa stora likheter i arbetssittet. Processerna innehéller mellan 65
och 81 procent generiska aktiviteter och &r en leverans till den kommande
konfigurationen av myndighetens nya drendehanteringssystem och
handlaggarstdd.

Processen ”Hantera rapportering/deklaration” fungerade relativt vél enligt
intervjuerna med gruppen kunder/mottagare. Att intervjua utvalda
kundgrupper gav myndigheten insikten om att det inte rdcker med att tro sig
veta vad kunderna behover och tycker ér viktigt — kravbilden maste verifiera
genom dialog. I ca 25% av fallen hade myndigheten och kunderna inte
samma kravbild. I framtida utvecklingsarbeten kan intervjufrdgorna
kompletteras med fler och mer frdgorna specifika fragor kring de krav som
myndigheten identifierat. Detta skulle underlétta analysarbetet. Intervjuer
med de interna kravstéllarna skulle ge en mer heltdckande kravbild.

Aven om kunderna/mottagarna tyckte att processen fungerade relativt vil si
fanns det omraden som behovde forbattras. Ménga av forbattringarna kunde
hirledas till hur myndighetens e-tjdnst fungerade. Att e-tjénsten inte fungerar
optimalt utifran kundernas behov skapar problem i processen som varit
foremal for detta utvecklingsarbete. Att jobba med forebyggande
forbattringsatgirder som ger kunderna rétt forutsittningar att gora rétt fran
borjan ger stor effekt.
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Under utvecklingsarbetet har forbéttringsforslag samlats in fran flera olika
grupper och genom att syna processen pa olika sétt. Medarbetarna var den
grupp som kom med flest forbattringsforslag. Genom vardeflodesanalysen
hittades olika typer av sloserier som pekar pé forbéttringspotential. Att
genomfora viardeflodesanalysen pa en mer detaljerad niva — pd momentniva
istéllet for aktivitetsnivd — hade sidkerligen resultatet i att identifiera fler
sloserier och forbattringsomraden. Detta hade naturligtvis tagit langre tid och
kraft men dr nagot kan 6vervégas i framtida processutvecklingsarbeten. Det
finns dock inget som hindrar att det kommande processteamet tar sig an
frdgan igen vid ett senare tillfille.

Att prioritera vilka krav som &r viktigast att tillgodose samt vilka
forbattringsforslag som ér mest fordelaktiga att satsa tid och pengar pa ar
inte alltid enkelt. Nyttorealisering &r en metod som &r badde beprovad och
vildigt gedigen men som ocksa kriver bade mognad, kompetens och tid.
Myndigheten har tagit fram en ny riktlinje kring nyttorealisering men har
valt att inte anvdnda det verktyget i detta utvecklingsarbete. Myndigheten
bedomde att organisationen inte var tillrdckligt mogen. Att prioritera
forbattringsomraden utifran parametrarna kostnad/insats i forhallande till
effekt/nytta, fyllde myndighetens syfte. De forbéttringsomraden som
myndigheten valt att fokusera pé just nu ryms inom de redan initierade
utvecklingsarbeten kring det nya drendehanteringssystemet och
handlaggarstddet.

Under utvecklingsarbetet har fler viktiga avvagningar och prioriteringar
behovt goras. D& ér det viktigt med tydliga signaler och motiv frén
myndighetens ledning. Likasé dr ledningens engagemang och aktiva
sponsorskap. Framforallt for att skapa ett fordndringstryck genom att stélla
tydliga krav.
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