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Innehall

| denna guide hittar du forslag Bakgrund
pa steg for att implementera
Mina arendens standard for Kom igang-steg

arendeaterkoppling.

Stegen innefattar val av Bilagor
kundarende, malbild och
Implementation av standarden.

Har finns aven en Kortare
bakgrund med definitioner,
rollbeskrivning och syftet med
Mina arenden.

Na_, sveriges digitala r
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Pia élskar tacos och har
kopt en foodtruck.

Hon ar ivrig och klurar garna pa
recept och tanker pa alla personer
som kommer njuta av hennes tacos.

Pia blir stressad och orolig
over att inte fa aterkopp-
ling i sina arenden.

Hej, det &r
Piaigen...
nagot nytti

mitt drende?

Hej! Vad
hander med
min ansdkan?

Det finns dock en del administrativa uppagifter fran flera
olika myndigheter som behdver klaras av forst...

Registrera

o B

Jo, hej igen Pia. Det &r lite
langre handlaggningstid
an vanligt eftersom det
ar sa manga som ringer
och undrar hur det gar
hela tiden!

Om vi kunde hitta ett
satt for kunderna att
folja sina drenden sa
hade jag hunnit med
mer!

Jag tror att jag
kanner nagra som
kan hjalpa till...

Finansieras av Ena es dicital
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"Mina Arenden”

Det ar vi som ar W

)

EN

Vi har tagit fram en standard som skapar
forutsattningar for att samla arendeater-
koppling fran olika aktorer

Programvaruforetaget Foretags-
tjansten AB skapar ett granssnitt av
kundhéndelserna som visar dren-
destatus for alla Pias drenden pa en

och samma plats.

Arets
webbtjanst
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Mina drenden hjdlper myndigheten att kartlagga
vilka kundhandelser som ingadr i processen for att
starta en foodtruck.

000000

0po00d S& smidigt att

A kunna se allt
samlat pa ett
stalle!

S4 otroligt skont
med arbetsro!
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Material pa dataportalen

Verksamhetsguider

Det har ar Mina arenden, Verksamhetsguide Producent och
Verksamhetsguide Konsument riktar sig till exempelvis
verksamhetsutvecklare, digitaliseringsstrateger och
affarsutvecklare. Guiderna ger en grundlaggande forstaelse
for Mina arenden och innehaller bland annat guide for hur
man utformar, skriver och visar kundhandelser.

Tjanstebeskrivning + RAML-fil

Detta ar en teknisk beskrivning av Mina arenden som syftar
till att beskriva en nationell standard for hur
konsumenttjanster som exponerar kundhandelser ska se ut
och fungera.

Teknisk anslutningsguide
Beskriver hur du som producent pa olika satt kan generera
och tillgangliggora kundhandelser.

Begreppsmodell
Beskrivning och 6éverblick av begrepp inom Mina Arenden
och hur de forhaller sig till varandra.
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Lank till

=™ Sveriges dataportal

DIGG — Myndigheten for digital forvaltning

Dataportalen

Rattslig guide

Rattslig guide riktar sig till dig som vill fa en djupare
forstaelse for under vilka forutsattningar en kundhandelse
kan lamnas ut till en anvandare. Specifikt riktar den sig till
jurister och verksamhetsutvecklare hos bade producenter
och konsumenter.

Enkel kundhandelsetjanst
Denna konsumenttjanst visar exempel pa hur ett fraga-svar
fran ett kundhandelse-API kan se ut enligt nationell standard.

Prototyp — Foretagstjansten

En enklare prototyp for att ge exempel pa hur en konsument
skulle kunna anvanda Mina arendens standard for att bygga
konsumenttjanster.

Kundhandelsetypskatalog v.0.2

En forsta katalog over de kundhandelsetyper som finns
tillgangliga att hamta hos producenter som tillgangliggor
kundhandelser enligt Mina arendens nationella standard.

(-
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https://www.dataportal.se/sv/datasets/6_71657/mina-arenden

Kundarende, producentarende, kundhandelse

Kundarende

Ett kundarende ar en process/engagemang som kunden
gor vid ett nagorlunda begransat tillfalle, men dar hen
kan komma att behdva ha kontakt med flera aktorer.
Kundarendet har en boérjan och ett slut. Exempel pa
kundarende: Starta foretag, Anstalla, Borja skolan.

Producentarende

Varje kundarende innehaller producentarenden. Det ar
en process/arende hos en enskild producent.
Producentarendet ar oftast startad pa initiativ av kunden,
t.ex. via nagon ansdkan, eller startas pa producentens
initiativ t.ex. en kontrollprocess.

Kundhandelse

En kundhandelse ar information om att nagot hant eller
kan komma att handa i ett producentarende som
beddms kunna ha ett tydligt varde fér kunden att fa veta.
En kundhandelse ska kortfattat visa vad saken galler och
forklara vem som har ansvar for att arbetet inte
avstannar — dvs. vem som "har bollen”.
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Kundarende: Bygga hus
Producentarende: Producentarende: Producentarende:
Fastighetsregistrering SoOka bygglov Tekniskt samrad

Kundhandelse
AnsOkan mottagen

Kundhandelse
Komplettering kravs

Kundhandelse
Beslut
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Roller och ansvar

Det finns huvudsakligen tre roller i mina arenden
och darmed tre roller som behovs for att komma 7
igang; konsument, producent och anvandare. ‘

T m
« Konsumentens ansvar ar att det tekniskt Qi U ru =
byggs ett granssnitt med arendeaterkoppling —— E )
som méter anvandarens behov. N Anvandare
* Anvandaren bidrar med sin
uppfattning/upplevelse av arendet for att

arendeaterkopplingen som visas maoter behov. Kund Ombud

Producent
* Producentens uppgift ar att leverera %
kundhandelserna. En producent kan aven ikla Konsument
sig rollen som konsument, t.ex. en kommun
med "inloggat lage”.

O
D

MaxtGenerationEU
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Kompetensbehov

Lopande under arbetets gang Mer och mer senare | processen
och sarskilt i steg 1-3: . Ldsningsarkitektur
* Projektledare + Arkitektkompetens

(digitaliseringsstrateg eller

verksamhetsutvecklare) * Teknisk utveckling

 Kravstallning (beroende pa

« Handlaggare fran o
slutmal)

verksamheten som ska
kartlaggas

EXEMPEL:

Smastaden, i rollerna som konsument och producent samlar ihop
ett tvarkompetent team bestaende av bland annat
verksamhetskunniga och tekniskt kunniga for att satta igang med

Mina arenden.
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Om guiden

Guiden ar ett forslag for hur man steg-for-steg tar sig an att
identifiera och definiera vilken aterkoppling kunden har behov av
och man som producent har mgjlighet att ge.

Guiden ger en oversiktlig beskrivning av vad som ingar respektive
steg, i vissa delar finns lankar till mer information om man vill
fordjupa sig.

| denna forsta version har guiden avgransats till primart handla om
de verksamhetsmassiga aspekterna av aterkoppling och till viss
del tekniken. De legala och sakerhetsmassiga aspekterna
omhandertas darfor inte i denna guide.

Har finns exempel pa
hur smastaden” tar

sig an respektive
stege
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Har kommer det
finnas bilder som
forsoker fortydliga

vad som sker i
steget

EXEMPEL:

Smastaden, i rollen som konsument och producent samlar ihop ett
tvarkompetent team. De har forstatt att manga av deras kommuninvanare
tycker processen kring att bygga hus ar kranglig. For att gora det lattare vill
man kunna ge arendeaterkoppling pa Smastadens mina sidor. Kundarendet

man har ringat in ar "bygga hus”.

(-
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Tips: Kontakta
minaarenden@skatteverket.se for
fa ta del av tidigare arbetsmaterial.

Steg 5: Bygg

Steg 6: Anslut [«—— AP

NextGenerationEU
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Valj kundarende

Malet med det forsta steget ar att ni ska valja
vilket kundarende att borja med. | det har laget
samlar ni in information fran er egen
verksamhet och era kunder for att skaffa er en
bild av var ert ar magjligt att genomfdra och var
det skapar storst nytta.

! Ena Sveriges digitala
J infrastruktur
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Var finns behovet?

Borja med att ringa in var det finns behov av
arendeaterkoppling, alltsa vilket kundarende som ar
intressant att jobba vidare med.

Exempel pa aktiviteter:

« Ta hjalp av er egen kundtjanst for att héra om vad
kunder framst ringer in och fragar om

» Hor efter med kunder/medborgare om vilka
arenden som ar sarskilt svara att forsta sig pa

» Hor efter med kollegor om vilka arenden som ar
sarskilt svara att formedia till kunder/medborgare

- Finansieras av Ena. sveriges disital IC‘
Europeiska unionen | : variges Crinsa s
MNextGenerationELU J nfrastruktur i-"’)“ SkattEUErkEt



Vad finns det for tekniskt
stod?

Nar ni har koll pa behoven ar det dags att se 6ver vad
som ar majligt att genomfora ur ett tekniskt perspektiv.
Har staller ni fragor som t.ex.:

- Vad har ni for verksamhetssystem?

- Vilken arendeaterkoppling kan
verksamhetssystemen generera?

- Finns det nagra processer som sker manuellt?

MaxtGenerationEU
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Ta hansyn till
verksamheten

« Var finns det ratt forutsattningar i
forvaltningen?

« Valj garna egna processer framfor
processer hos privata utforare

« Valj garna processer utanfor
vardomradet

t Ena Sveriges digitala
J infrastruktur

p
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Tips: Formulera er malbild i

en enkel skiss for att fa en

2. Ta fram malbild (F_=o s bild av om flodet &r

komplett och hur det blir nar

Foretagstjansten allt &r klart.

Nu ar det dags att ta fram en vision for det

.- . . . Pias Tacotruck
kundarende som ni har valt ut. Det innebar att
ni tar fram en malbild 6ver den information ni
vill visa och hur. | detta steg kan ni bortse fran T
begransande forutsattningar.

aaaaaa

FOr anvandargranssnittet finns ingen standard.

Finansieras av iEr‘Iﬂ:' Sverioes disital IC-
E ik . Sveriges digitala -
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Hur ser kundresan ut?

Nar ni har valt kundarende ar nasta steg att fordjupa
forstaelsen for hur kunderna upplever arendet. Prata
med dem och kartlagg hur de gick tillvaga steg for steg
och vad som eventuellt var svart att forsta. Pa sa vis kan
ni forsta arendet utifran anvandarens perspektiv och
darigenom identifiera vad som i dagslaget kan forbattras.

+Stressad *Forvantans- *lvrig
full

Vad gjorde du for att

komma igang med T
ditt husbygge?

Exempel pa aktivitet:

- Intervjua fem kunder. Be dem beratta hur de gick
tillvaga for att fullfolja arendet och hur de upplevde
resan och interaktionen med er verksamhet. prata med ett antal kommuninvanare som precis har gjort det. Tack vare

denna metod kan de ringa in vilka steg som har varit viktiga for anvandare och

EXEMPEL:

Smastaden tar fram en kundresa éver upplevelsen "bygga hus” genom att

vad som har varit svart att forsta. Har far de input pa hur de i text och
granssnitt kan forebygga negativa kanslor kopplade till arendena. De kan

Innovationsguiden. forebygga missforstand for den stressade genom att vara extra tydliga. Och

ger den ivrige anvandaren rimliga férvantningar pa handlaggningstiden.

Finansieras av
: - Ena_ sveriges digitala I:-'
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https://innovationsguiden.se/innovationsguiden/stegforsteg.64533.html

Ta fram malbild

Hur ser handlaggnings-
processen ut?

Nu ar det dags att kartlagga och foérsta resan ur ett
verksamhetsperspektiv. Det innebar att identifiera vilka
producentarenden som tillhér kundarendet, alltsa vad som
behdver ske for att kunden ska kunna genomfora sitt
kundarende.

Jamfor sedan handlaggningsprocessen med kundresan:
* Kan ni underlatta arendet ytterligare for kunden?

» Uppstar det nagra skillnader mellan kundresan och
handlaggningsprocessen som man kan lara sig av?

Finansieras av iEl‘Iﬂ:' Sveriaes dicital
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Producent

Dessa
producentarenden
ingar i

kundarendet
"Bygga hus”

Soka bygglov Fa startbesked

EXEMPEL:

Smastaden funderar éver hur kommunen kan hjalpa sina invanare
att bygga hus. Smastaden utgar fran kundresan och kompletterar
sedan bilden med hur det gar till fran ett verksamhetsperspektiv. Har
ringar Smastaden in att "s6ka bygglov” som det forsta

producentarendet i resan, darefter "att fa startbesked” osv.

(-
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3. Modellera verksamheten

Nu antligen kommer ni till det steg som
utmynnar i att ni implementerat den nationella
standarden for arendeaterkoppling.

EXEMPEL:
Smastaden pratar med sina bygglovshandlaggare for att forsta hur
processen ser ut for att soka bygglov och vilka kundhandelser som finns.

De tar aven kontakt med en grannkommun for att synka hur de beskriver

bygglov.

Finansieras av iEr‘Iﬂ:' Sveriaes dicital
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Antligen ska vi skapa

kundhandelser och fa ordning
pa var arendeaterkoppling!

p
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Vilka kundhandelser
behovs?

Nar malbilden ar klar kan ni borja kartlagga det
forsta producentarendet och vilka olika
kundhandelser som det innehaller.

Exempel pa fragor ni kan er:

- Vilka kundhandelser ar efterfragade av en
anvandare?

- Kan vi justera nagot efter kundbehoven som
vi larde oss i steg 2, nar vi skulle ta fram
malbild?

Finansieras av

Europeiska unionen Ena_, sveriges digitala
P infrastruktur

MextGenerationELU
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Anvandare

‘¥/

Vilka steg i
producentarendet

genererar
kundhandelser?

Skickar in ansokan

Kundhéandelse:
Ansdkan mottagen

Producentarende startar
Ansdkan mottagen

Forbereder komplettering

Kundhandelse:
Komplettering kravs

Handlaggaren upptacker
att det saknas
information i ansdkan

(-
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= v |
Ta fram ﬂOdeSSChema . N ngg;ae: Y Hat“?t:i?agdare > Komlfrlg\t/t:ring > KonTc?tltit;irr:ng
over kundhandelsetyper “
Paminnelse
komplettering
\ 4
Ta fram ett flodesschema oOver de typer av @ Foeem B
kundhandelser som finns inom ett v v
producentarende for att skapa er en bild av hur Beslut (< . o
aterkopplingen och vagen genom ett A —
producentarende kan se ut. J T
Beslut tas i Genomfor
namnd platsbesok
Bilden visar helheten 6ver potentiella scenarion, Faktura @ L
men gar ocksa att anvanda i ett specifikt fall for e e

att se vad som saknas och behover komma till

for att producentarendet ska vara klart. EXEMPEL:

Smastaden borjar rita upp vilken typ av arendeaterkoppling man vill ge och hur
For att ta fram detta schema utgar ni enklast

fran kundresan samt de kundhandelser som ni
kom fram till med hjalp av forra bilden.

dessa forhaller sig till varandra for den som vill "sdka bygglov” (se bild). Smastaden
ser att arendeaterkopplingen i “s6ka bygglov” kan bli valdigt olika beroende pa vilket

scenario som aktualiseras for anvandaren.

Finansi‘eras avl r
H e ) Skatteverket
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Anpassa er leverans efter era
faktiska forutsattningar

P PN .
P = * Basiur famar —— Om beslut = avslag — ﬁ/|4> Overklagan
0 ‘ ‘ EXEMPEL:

‘ Smastaden har en e-tjansteplattform sen tidigare och

en leverantor av verksamhetssystem for

% bygglovsarendehantering. Smastaden upptacker att de
l | maste andra lite i ambitionsnivan eftersom

.{ (o) verksamhetssystemen idag saknar vissa

l forutsattningar for att generera all den aterkoppling

man identifierat och utformat i tidigare steg.

IF/' 5

-
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Beskriv kundhandelser
enligt standarden

Nasta steg ar att utforma kundhandelserna
| detalj med exempelvis
* kundhandelsetypsnamn

* rubrik
* beskrivning
« sprak.

EXEMPEL:
Smastaden tittar pa den nationella standarden for att forsta hur en
kundhandelse ska utformas och hur den ska skrivas. Smastaden tar

fram ett utkast till kundhandelser fér bygglov

MaxtGenerationEU
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Se bilagor for

Beskriv kundhandelser enligt standarden kompletta exempel

Har ar tva exempel pa hur kundhandelsetyperna kan

beskrivas. Det ar viktigt att ni utformar Rubrik:
kundhandelserna enligt Mina arendens standard och Ansdkan mottagen
inte hittar pa nagot eget. Beskrivning:

Vi har tagit emot din ansékan om skolskjuts for
[Férnamn] och aterkommer sa snart vi sett 6ver din

ansokan.
Rubrik Beskrivning Referens:
iy . : . . [Arendenummer]
Ansokan om bygglov Smastaden har tagit emot din ansékan om bygglov.
mottagen Utokad information:
INGEN
Handlaggare tilldelat Ditt bygglovsarende har tilldelats en handlaggare
Behover kunden gora nagot?
NEJ
Ansdkan komplett Vi har granskat din ansdékan om bygglov. Ansékan ar
komplett och ett mottagningsbevis har skickats till din Ar processen firdig?
digitala breviada NEJ

Finansieras av
. . Ena_, sveriges digitala r-’
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Skapa anvandargranssnitt

4 Skapa ett Det finns ingen nationell
T .. “s . standard for hur
anvandargranssnltl: konsumenttjansterna ska

utformas

N

Arets
webbtjanst

Malet med det har steget ar att anvanda
de kundhandelser som ni har tagit fram i
ett anvandargranssnitt som ni exponerar
for era kunder. Anvanda era kunskaper
som ni fatt nar ni tagit fram kundresa och
processkarta for att gora det
anvandarvanligt.

Finansieras av
. . Ena_, sveriges digitala r
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Skapa logik som stoder den
funktionalitet ni behover

Utga fran rollen som konsument. Fundera éver hur
kundhandelserna ska visas i ett anvandargranssnitt.
Hur konsumenttjansten utformas och vilken
funktionalitet den har kan variera och stalla olika krav
pa den logik som behdver finnas for att visa
kundhandelser pa ett satt som ar begripligt for
kunden.

Mina arenden har identifierat nagra exempel
pa tillampningar av kundhandelser i ett

anvandargranssnitt att ha som inspiration,
som det gar att Iasa vidare om i
Verksamhetsguide Konsument.

Finansieras av iEnu? —

1 = Sveriges digl a
Europeiska unionen Infrastraktur
NextGenerationEU

Skapa anvandargranssnitt

Psst! Det finns en

Foretagstjansten . o
Numed aulom(giskl érejndeélerkopplmg D) prOtOtyp att kl ka pa
) ocksa!
Starta foretag
Pias Tacotruck
Pagéende érenden
2.
egistrera rbetsgivare  Skatteverket
[ N [ T ®

nnnnnnn

nnnnnnnnn

EXEMPEL:

Smastaden valjer att visa de senaste kundhandelser (kronologiskt) pa
sina Mina sidor eftersom det inte kréaver sa avancerad logik. Pa sikt ar
ambitionsnivan att ocksa kunna visa hur kundhandelserna hanger ihop i

ett producentarende (sekventiellt/progress).

...":rf’ﬁ Skatteverket



Hur Samla Las mer i Tjanstebeskrivning
arendeétel’kopp"ngen? och Teknisk anslutningsguide.

Det finns nagra steg kvar for att er kund

00onaon

5 . o , L 000000 £ crid:
ska kunna fa samlad arendeaterkoppling nn 000000 Sa smidigt att
ll

; kunna se allt
samlat pa ett
stalle!

fran alla berorda aktorer i sitt kundarende.

For att andra ska kunna ta del av era
kundhandelser behover ni ta fram ett API.

For att ni ska kunna visa andras
kundhandelser behover ni ansluta ert
anvandargranssnitt.

MaxtGenerationEU
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Exempel till ’Beskriv kundhandelser enligt standarden”

ID Rubrik

1 Ansokan om bygglov
mottagen

2 Handlaggare tilldelat

3 Ansokan komplett

Smastadens kundhandelsetyper i producentiarendet ”Soka bygglov”

Beskrivning Sprak  Kundhandelsetyp

Smastaden har tagit emot din ansékan om bygglov. Sv

Ditt bygglovsarende har tilldelats en handlaggare Sv

Vi har granskat din ansokan om bygglov. Ansdkan Sv
ar komplett och ett mottagningsbevis har skickats
till din digitala brevlada

Finansieras av iEr‘Iﬂ:' Sveriaes dicital
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KOMMUN.ANSOKAN_OM_BYGGLO
V.ANSOKAN_MOTTAGEN

KOMMUN.ANSOKAN_OM_BYGGLO
V.HANDLAGGARE_TILLDELAD

KOMMUN.ANSOKAN_OM_BYGGLO
V.MOTTAGNINGSBEVIS

Producent-
arendet kraver
kundatgard?

Nej

Nej

Nej

Producentare
ndet klart?

Nej

Nej

Nej

p
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Exempel till ’Beskriv kundhandelser enligt standarden”

Rubrik:
AnsOkan mottagen

Beskrivning:

Vi har tagit emot din ansdkan om skolskjuts for
[Férnamn] och aterkommer sa snart vi sett 6ver din
ansokan.

Referens:
[Arendenummer]

Utokad information:
INGEN

Behover kunden gora nagot?
NEJ

Ar processen firdig?
NEJ

Finansieras av iEr‘Iﬂ:' Sveriaes dicital
. . wveriges digitala
Europeiska unionen J Infrastraktur

MaxtGenerationEU

Rubrik:
Komplettering kravs

Beskrivning:

For att vi ska kunna fatta ett beslut i ditt skolskjutsarende
behdver vi kompletterande uppgifter. Vanligen aterkom
med efterfragad information s& snart som mgijligt.

Referens:
[Lank till dar kompletteringen av uppgifter sker]

Utokad information:
INGEN

Behover kunden gora nagot?
JA

Ar processen firdig?
NEJ

(-
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