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Digitalisera mera

Hur digitaliseringen totalt
andrar forutsattningarna for
handlaggande myndigheter

De stora fordelarna med digitaliseringen, for sdval medborgare och
foretag som for offentlig sektor, kommer inte att kunna tas tillvara om
ambitionen stannar vid att digitalisera ett pappersbaserat arbetssatt.
Det kravs en utgdngspunkt i att den digitala varlden ger helt andra
forutsattningar én den pappersbaserade varlden. Det kraver att man gar
frdn en varulogik till en tjanstelogik. Det leder i sin tur till helt nya
verksamhetsmodeller som kan innebéra en total transformation av
myndigheter.
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Nasta steg i digitaliseringen

Denna artikel handlar inte om teknik. Teknik ar forvisso det som gor forandringar
mojligt och ar darmed helt avgérande men det ar diskussionen om konsekvenserna av
den tekniska utvecklingen som digitalisering bor handla om. Alla ar éverens om att
digitaliseringen leder till forandringar, men vad férandringarna innebar ar mera oklart.

Hittills har digitaliseringen framst handlat om att automatisera befintliga arbetssatt
eller som det brukar heta ”elektrifiera befintliga processer”. Det har medfort
effektiviseringar samt férenklingar for medborgare och foretag. Stora delar av offentlig
sektor verkar fortsatta med det. Ibland ar det kanske enda sattet att effektivisera pa
kort sikt men det behovs en tydlig bild 6ver vad man vill med digitaliseringen, daven pa
medellang och lang sikt. Det behdvs en insikt om att digitaliseringen leder till “nagot
annat” an en uppdaterad version av dagens arbetssatt.

Nar iPhone kom 2007 var det inte en uppdaterad telefon, det var nagot helt annat.
Nagot som férandrade manniskors vanor och vardag. Nar CD:n gjorde sitt intag i borjan
av 1980-talet var det en digital version av vinylskivan. Nagot battre men dnda samma
sak. Det var forst ndr streamingtjanster kom och nar man kunde kdpa musik utan att
kdpa en fysisk produkt som det blev nagot helt annat. Hela musikbranschen
forandrades, nya affarsmodeller uppstod.

Det offentlig sektor gor idag i huvudsak ar motsvarigheten att ga fran vinyl till CD. Men
tekniken finns for att ta ndsta steg. Att gora nagot helt annat, att férandra sina
affarsmodeller, eller snarare verksamhetsmodeller. Detta galler hela den offentliga
sektorn men ar tydligast vad galler handlaggande myndigheter. Myndigheter som
handlagger drenden, ett i taget, och som kommer fran en lang tradition dér
pappersblanketten varit i centrum for verksamheten.

Vad hander nar papperet forsvinner? Blir det en digital process som hanterar digitala
"papper”, en process som efterliknar det tidigare arbetssattet sa att man i praktiken
latsas att man fortfarande arbetar med papper? Eller blir det ndgot helt annat?

Atomer eller bits?

Skillnaden mellan ett pappersbaserat arbetssatt och ett papperslost arbetssatt blir
tydlig om man utgar fran den grundldggande skillnaden mellan atomer och bits.
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Papper bestar av atomer, bland annat kolatomer. Det dr nagot fysiskt som tar plats,
maste transporteras och kan bara finnas pa ett stélle i taget. Bits ar
informationsenheter och utgérs av 0 eller 1. Atta bits blir en byte. Bits eller bytes
handlar om miangden information. Aven om informationen kan lagras pa ett fysiskt
medium ar inte informationen i sig nagot materiellt. Informationen ar immateriell.

Arbetssatt fordandras alltsa fran att hantera fysiska produkter, ofta i form av papper, till
att hantera nagot icke-fysiskt, ren information.

Nu kan man invdanda att handlaggande myndigheter alltid arbetat med information,
pappersblanketten ar endast barare av informationen och inte huvudsaken i sig. Det ar
helt riktigt men det ar bararen av informationen, papperet, som skapar begransningar i
hur man kan arbeta med informationen. Av nédvandighet har man organiserat arbetet
runt att hantera fysiska produkter.

Information som ar fri, i den meningen att den inte ar bunden till ett papper, kan
hanteras pa nastan vilket satt som helst. Den kan delas upp, kombineras med annan
information, skickas vart som helst i varlden med ljusets hastighet, kopieras och ett
obegransat antal personer kan arbeta med informationen i realtid. Allt ar inte lagligt
eller lampligt men mdjligheterna med att arbeta med “fri” information ar ofantligt
mycket storre an att arbeta med papper.

Darfor blir det valdigt egendomligt om man bygger IT-system som sa langt det ar
mojligt forsoker hdarma pappersbaserade arbetssatt. Man emulerar den fysiska
verkligheten i en varld som ar icke-fysisk. Handlaggningssystem idag har typiska
funktioner och egenheter som finns i den fysiska varlden, till exempel inkorgar,
utkorgar, arendeférdelning och arkiv. Allt ar uppbyggt kring ”"arendet”, vilket ofta ar
detsamma som de tidigare pappersblanketterna. Det betyder att alla de begransningar
som foljer med fysiska papper till stora delar frivilligt har byggts in i digitala system dar
dessa begransningar annars inte behover finnas.

Fran varulogik till tjanstelogik

Nar man arbetar med papper ar det rimligt att anvanda en fabrikslogik eller mer
korrekt en varulogik. Arenden p& papper hanteras som om det vore varor pé ett
I6pande band. Man talar om processer, produktion, driften och har starkt fokus pa

© Cogltem AB www.cogitem.se 3



Lennart Wittberg — Digitalisera mera

produktivitet uttryckt som tid eller kostnad per styck. Det ar en tankemodell och ett
sprakbruk som harstammar fran fabriken och industrialismen.

Men myndigheter producerar i regel inga varor. Man arbetar med information eller
andra typer av tjanster. Det ar dock inget som hindrar att man tillampar en varulogik
pa tjanster. | en pappersbaserad varld kan det till och med vara effektivt.

Nar papperet forsvinner andras forutsattningarna totalt. Varulogiken ar kanske inte
mest |[amplig langre. Istdllet kan man anvanda en tjanstelogik for de tjanster man alltid
arbetat med.

Digitalisering leder ofta till affarsmodeller som bygger pa tjanstelogik. Fundera pa vad
Uber, Airbnb, Spotify, Nexflix, Facebook och andra digitala foretag har gemensamt. De
anvander, medvetet eller omedvetet, affirsmodeller som utgar fran en tjanstelogik
darfor att det blir det naturliga i en digital varld.

Vad ar da skillnaden mellan tjanstelogik och varulogik? Skillnaden kokar ner till synen
pa vardeskapande. Det handlar inte om vad som éar ratt eller fel, sant eller falskt, utan
endast om olika perspektiv. Inom varulogiken ligger vardet i produkten.
Organisationen skapar varde genom sitt arbete och kunden forstor vardet genom sin
konsumtion. Tank pa en bilfabrik. Den skapar viarde genom att bearbeta ravaror till en
fardig produkt som kan séljas. Du koper den och anvander den. Den tappar snabbt i
varde.

Inom tjanstelogiken ligger vardet i nyttjandet och i upplevelsen. Det dr kunden som
nyttjar och upplever och darfor ar det kunden som skapar vardet och som avgér vad
vardet ar. En bil har med ett tjanstelogiskt synsatt (oftast) inget varde nar den star
stilla i garaget utan den far ett varde nar kunden till exempel kan forflytta sig eller
uppleva nagot.

Enligt varulogiken skapar alltsa organisationer varde som ar bundet i produkter,
produkter som kan lagras och levereras for att sedan konsumeras av kunden. Kunden
ar inte inblandad i vardeskapandet. Enligt tjanstelogiken kan organisationer inte skapa
varde direkt, utan endast skapa forutsattningar for kundens vardeskapande. Varde
uppstar nar kunden interagerar med eller nyttjar dessa forutsattningar. Det handlar
darfor om ett samskapande. For myndigheter kan kunderna vara manga olika
samtidigt. Medborgare och foretag kan vara kunder liksom uppdragsgivare i form av
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regering och riksdag eller samhallet i stort. Olika kunder kan skapa olika typer av
varden. Detta faktum dndrar inte pa logiken i tjanstetankandet.

Tjanstelogik ar alltsa inte detsamma som kundorientering eller att ha kundens
perspektiv. Sddant ar bra, men det fungerar daven med varulogik. Det &r inte déar
skillnaden ligger. Skillnaden ligger i synen pa vardeskapande.

Praktiska konsekvenser

Vad betyder da detta rent konkret for handlaggande myndigheter? Det beror pa syftet
med verksamheten och i vilken miljé man arbetar. Det finns inte en |16sning, "one-size-
fits-all”.

Till att borja med maste man vara valdigt klar over syftet med verksamheten enligt det
uppdrag man har. Valdigt fa myndigheter har som syfte att handldagga sa manga
drenden som mojligt. Aven om man kanske maste gora just det for att uppfylla syftet
far det inte bli syftet. Da ser man inte mojligheterna att bedriva arbetet pa annat satt.
Det handlar inte om “verksamheten forst” utan det handlar om “uppdraget forst”.

Nasta steg ar att verkligen tanka information och inte arenden. For att en myndighet
ska kunna fatta beslut eller vidta andra atgéarder behdovs ofta olika typer av
information. Medborgaren eller foretaget kan ha information som myndigheten
anvander for att tillampa ett regelverk. Regler @r en annan typ av information.

Information om sakférhallanden, fran en sékande eller ndagon annan, kan kombineras
med information om regler, ndgot som myndigheten har. Nar reglerna tillampas
uppstar ny information i form av beslut eller annat underlag for olika typer av
atgarder. Beslutet eller atgarden kan sedan vara till nytta for den enskilde och/eller
samhallet.

De avgorande fragorna blir vem som har bast och enklast tillgang till den information
som behdvs och vem som bast kombinerar olika typer av information for att skapa ny
information.

Myndigheten kanske hamtar in information fran enskilda eller fran tredje part och
applicerar sedan ett regelverk. Det kan vara effektivt. Alternativt kan det vara battre
att myndigheten tillgdangliggor regelverket, alltsa den information man sjalv har, sa att
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andra kan tillampa regelverket. Myndigheten kan pa sadant satt skapa forutsattningar
for att ett visst regelverk fungerar och kan tilldmpas utan att sjalv behéva goéra all
tillampning. Arbetet kan kanske delvis flyttas fran att bara handla om att handlagga
drenden till att skapa forutsattningar for andra som leder till att den traditionella
arendehandlaggningen minskar eller férsvinner.

Dessa funderingar bor bygga pa att det mesta kan goras digitalt och automatiskt.
Regler kan tillhandahallas och tillampas via algoritmer eller artificiell intelligens. Digital
information kan tillgangliggdras och anvandas pa olika, den behover inte alltid
"skickas” till ett visst stalle. Allt beror pa férutsattningarna och forstas de legala
mojligheterna.

Det handlar om att omprova sin verksamhetsmodell. Det kan innebéra att
myndigheten maste slappa en del av kontrollen 6ver “sina processer” och ha en annan
relation till sina kunder och dven andra parter som kan vara relevanta att blanda in.
Medborgare och foretag ser sdllan myndighetskontakter som sjalvstdndiga och
isolerade foreteelser. Vare sig man ansdker om bygglov eller F-skatt sa sker det i ett
sammanhang och darfor att man vill géra nagot. Myndighetskontakterna kan vara en
nddvandig del men &r inte sjalva malet for den enskilde. Myndigheter bor fundera pa
hur de bast kan agera i den miljé som kunden befinner sig i, hur de kan bidra med
forutsattningar sa att kunden kan skapa sitt varde och samtidigt uppfylla samhallets
alla krav. Att automatisera den befintliga arendehanteringsfabriken ar sallan basta
sattet att gora detta pa.

Har du synpunkter, kommentarer eller fragor? Kontakta gdrna:
lennart.wittberg@cogitem.se
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