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Bilag 5 - Procesmoanstre

Projekterne under Effektiv Digital Selvbetjening har vist, at der er monstre i
forretningsprocesserne, og i deres anvendelse af rammearkitekturens
applikationsservices, som er vasentlige for digitalisering og
forretningsarkitektur. Tilsvarende opdagelse af menstre er gjort i andre
projekter.

Siledes er der identificeret monstre for:
e Selvbetjening generelt
e Ansegninger
e Anmeldelser
e Indsats ift. borgere
e Booking af ressourcer

Hvad er et procesmgnster?

Et procesmeonster er en identisk logisk struktur, der kan iagttages pd tvers af to
eller flere forskellige forretningsprocesser knyttet til forskellige ydelser. Monstrene kan
iagttages pa forskellige niveauer.

Fx helt overordnet, at alle ansogningsprocesser gennemlober folgende faser
(rosa er delprocesser, som er helt identiske med alle andre forleb, hvor der
indgar sagsdannelse):

Ansgg

Oplys Afgar B

sag sag

Figur 1 Ansggningsmensteret - gverste niveau
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Zoomer man ind pa mensteret vil man kunne se, at fx ”Anseg” ogsa har et
monster, som ikke har en logisk rekkefolge. Man kan gore det vilkarligt.

Find
myndighed

Identificer dig

Oplys eerinde
- altsa hvad
du sgger om

Figur 2 Monster for ansog

”Oplys sag” vil vare langt mere differentieret, og alligevel vil man ogsa her
kunne finde en raekke forretningsopgaver pa naste niveau, som deles af to
eller flere — men ikke alle - ansegningsprocesser:

Foretag Hent Vurder

A s helhedsvurdering indkomstdata funktionsevne

Foretag
beregning

Foretag skgn

Figur 3 Monster for oplys sag - elementer heri

Ovrige monstre prasenteres senere. Formalet her var blot at vise, hvad der
menes med et monster.

Fordel 1 og 2 - Mange Igsninger pa én gang
med rammearkitekturen

Forste fordel er, at vi kan udvikle mange losninger pa én gang, og anden
fordel er, at vi kan genanvende rammearkitekturen. Det udfolder vi her.
Lad os fortsxtte med ansegningerne, og lad os tage to forskellige ydelser.
Forretningsprocessen for ansog om kropsbarent bjelpemiddel og ansog om lan til
¢jendomsskat er pa et vist niveau identisk — pa nzste niveau dukker forskelle
op.

Forestiller vi os, at der sad en sagsbehandler i en kommune, der kunne
handtere begge slags ydelser i en fuldt analog verden, sd ville de adskille sig
pa denne made:



Procestrin

Hj=lpemiddel Lan til ejendomsskat

Ansog

Borgeren far en skabelon/blanket, hvor han skal skrive,

hvem han er, hvad han seger og underskrive.

Journaliser og fordel

Sagsbehandleren slar op i Emnesystematikken og
undersoger 1 Sagssystemet, om der allerede ligger er en sag.
Hyvis der gor, journaliseres dokumentet pa sagen, ellers
oprettes en ny sag med det emnenummer og den facet,

som Emnesystematikken peger pa.

Oplys sag Sagsbehandleren slar op i sit ringbind med Regler. Det
fremgar at han skal have oplysninger om:
- Nedsat Funktionsevne. - Borgerens alder.
- Hjzlpemidler der - Friverdi.
matcher. - Boligen.
- Om hjalpemidlet vil - Evt. andre ldn i andre
aflaste hverdagen boliger.
vaesentligt.
For hver information er For hver information er
der angivet, hvor og der angivet, hvor og
hvordan informationen hvordan informationen
hentes. For funktionsevne hentes.
fremgar det, at
beskrivelsen skal folge en
international
Klassifikation.
Sagsbehandleren iverksztter de processer, der indhenter
informationerne.

Afgor sag I regler fremgar det, om der er objektive eller
skonsmassige vurderinger, der ligger til grund for
afgorelsen. Hvis det er objektive, kan sagsbehandleren
entydigt udlede sin afgorelse, ellers md han anvende skon.
Hyvis borgeren fir afslag, sendes en partshering og ellers
sendes en afgorelse/bevilling. Indholdet i afgorelsen vil vere
forskellig og afspejle de regler, der gzelder for de to
omrider.

Effektuer Sagsbehandleren slar op i sit ringbind med

arbejdsgangsbeskrivelse og folger instruktionerne:

Enten modtager Sagsbehandleren stopper
sagsbehandleren et tilbud indkrevning af

fra en leverandor, som ejendomsskat og
kommunen har aftale med, iverksztter lan.

eller fra en leverandor der
ikke er aftale med. Det kan

sagsbehandleren sld op i sit

ringbind med




indkebsaftaler.

Hvis der er en aftale,
godkendes den. Hvis ikke
angives belob, man vil give
i tilskud.

Herefter afventes afregning.

Afslut sag Sagen passiveres i Sagssystemet. I Emnesystematikken

fremgar kassationsperiode. Nir den indtreffer, afleveres

eller slettes sagen.

Eksemplet har taget to meget forskellige ansegningsprocesser. Lighederne
ville vaere langt storre, hvis det fx var to forskellige kontantydelser, der blev
sogt om. Her vil der ogsa kunne findes ligheder i regler og information —
udover proces.

Procesmgnsteret med rammearkitekturen
Lad os nu se pa procesmonsteret fra rammearkitekturens synsvinkel.

Den forste delopgave — ansogningen — vil anvende forskellige komponenter:
e NemlD - til identifikation og underskrift.
e TFuldmagt — hvis der soges pa en andens vegne.
e Grunddata — til at adressere ansogeren ift. kommunen.
I dag vil vi naturligvis give borgeren sa mange oplysninger som muligt, nar
han/hun anseger. Altsd i praksis starte oplysningsfasen allerede ifm.
ansegningen. Sa vil vi anvende flere komponenter:
e Grunddata — til at levere autoriserede data til borgeren.
e | Klassifikation vil vi kunne identificere opgaven via
Emnesystematikken.
e | Partskontakt, vil vi kunne se, om der allerede er en sag for denne
borger.

Den nzste delopgave - journalisering:
e | Klassifikation hentes Emne og Facet, sia det kan undersoges i Sag,
om der allerede er en sag, eller der skal oprettes en sag.
e Sag opretter sag eller legger pa sag.
e ] Organisation findes sagsbehandler, der matcher denne sagstype.

Den nxste og mest komplicerede opgave er oplysning:

e Med emne og facet hentes i Regel de regler, der gaxlder for ydelsen.
Reglerne vil definere, hvilke betingelser der skal vare tilstede, for at
ansogningen kan imedekommes, hele vejen ned til de konkrete
informationer der skal hentes, og betingelserne for at




informationerne er gyldige. Fx skal diagnose for hjelpemiddel vare
stillet af en lege.

Reglerne sxtter forskellige informationsindsamlingsopgaver i gang.
Nogle vil i dag vare manuelle, mens andre vil vaere
standardinformationer, der kan anvende de samme webservices.
Men sammen med komponenten Arbejdsgang vil der vare styr pa,
hvor langt vi er i informationsindsamlingen.

Pointen i1 ovenstaende er, at monstre og applikationsservicene bliver

genanvendelige, nar vi er gode til at adskille forretningsproces fra regler og

information (se mere i Bilag A). Nar regler og information ikke ligger inden

1, men adskilt fra processen, sa kan vi genanvende centrale

applikationsservices.

Selvbetjeningsmgnsteret

Analyserne i EDS har ogsa identificeret et generelt monster for

selvbetjening. Grundleggende xndres billedet af selvbetjening fra

indberetningslosninger til med- og selvbetjeningslosninger.

Fra

Til

Det indebarer mere konkret, at losningsbeskrivelserne bygger pa, at:

Ansegeren far praesenteret de informationer, det offentlige allerede
har.

Regler synliggores for ansegeren siledes at denne, allerede pa
ansegningstidspunktet, kan valge at undlade at soge eller soge pa
anden vis. Det galder fx lokalebooking, hvor lesningen skal vise, om
lokalet/anlegget allerede er booket af en anseger, der star foran i
koen baseret pa transparente kriterier og regler, og hvor ansegeren
sd opfordres til at soge et andet lokale/anleg eller pd et andet
tidspunkt.

Ansegningen kan szttes pa pause, mens der skaffes nye oplysninger.




e Andre aktorer — fx leger, andre afdelinger i kommunen m.v. — kan
levere oplysninger til losningen. Det er fx en del af
losningsbeskrivelsen for ansegning om kropsbarne hjalpemidler.

Konklusion og forslag til proces

Papiret har argumenteret for, at der er en rekke fordele ved at anvende
procesmonstre i design af nye digitale losninger. Fordele der til sammen vil
kunne oge tempoet i udvikling af nye losninger, gore det mere effektivt og
billigere, fordi det muliggor genanvendelse af rammearkitekturens
applikationsservices.

Men analysen er ikke tilendebragt. Der star flere sporgsmal tilbage:

1. Hvilke konkrete ydelser kan dekkes af monstrene? Hvilke familier af
anmeldelser, bookinger m.v. henger i praksis sammen?

2. T hvilken grad kan menstrene med tilherende applikationsservices
dzkke selvbetjeningslasninger for ydelserne?

3. Konkrete og udfoldende analyser af sammenhzngen mellem
rammearkitekturens applikationsservices og nogle af de vasentligste
menstre — ansegning, anmeldelse, bookning og udviklingsprocesser
for borgere.

4. Forslag til konkrete handlinger og strategier der kan nyttiggere
monstrene 1 den fysiske verden — altsa som teknologier.

Indstilling:
e At der udarbejdes et forslag til kommissorium for analysen af
ovenstiende fire sporgsmal, som legges frem til Arkitekturradet.



Appendix A — metodisk pointe: Adskil
proces, data og regler

Forudsatningen for at vi far gavn af procesmeonstre er, at vi bliver gode til
at adskille tre elementer i forretningen: Proces, Data og Regler.

®  Processen beskriver, hvad der skal
udfores af arbejde og i hvilken
rekkefolge (hvis der er en rakkefolge).
Vi skal serge for, at procesbeskrivelsen
ikke kortlegger regler — som det fx ses,
nar et arbejdsgangsdiagram indeholder
et stort antal gateways (diamanter), der

i praksis bare er regler.

® Data er de objekter som bearbejdes i
processen. Der er naturligvis ogsd processer, der bearbejder fysiske
ting (jord, bygninger, mennesker m.v.). Men da vi her er orienteret
mod digitalisering, holder vi os til data.

e Regler er her de forretningsregler, der definerer, hvordan data skal
behandles, og hvad der er kriteriet for, at en procesopgave er
ferdigbearbejdet.

Fx kan vi have en proces ”Oplys sag” 1 forbindelse med en ansegning om
hjelpemidler. Reglerne definerer, at vi skal have afgjort om 1)
funktionsevnen er vasentligt nedsat, 2) om hjzlpemidlet vil give en
vasentlig lettelse 1 hverdagen, og 3) om der findes et hjelpemiddel.
Derudover kraver retssikkerhedsloven, at der 4) foretages en
helhedsvurdering — altsa om borgeren har andre behov end hjzlpemidlet.
For hver af disse 4 procesopgaver, er der sa yderligere regler, fx kraever
beslutningen om hvorvidt funktionsevnen er vaesentlig nedsat, at det er
dokumenteret. Beslutningstrzet ser sialedes ud:



Er ansmgers funktionsnedseettelse

ucesdt (nnvgnvﬂlﬁand\
Kan eksissterende
borgettilstand anvendes
Foreligaar der en
fyldestyerende diagnose
Er funktionsnedsasttelsen
heskevet

Kah eksissterende horgertilstand

o

Foreligger der en fyldestaprende

Er funktionshedsaettelsen beskevet

Er der kommet nye oplysninger
om borgertilstand

Dato for borgertilstand
Eksisterende borgertilstand
Skal der ny dokumentation for
tilstand

Foreligger der tro- og
loveerklzering fra borgeren ps
eksisterende borgertilstand

o
Er diagnosen dokumenteret
Diagnose

Er diaghosens
funktionshedsaettelsen kenct

Er partshering foretaget

Er horgertilstand beskrevet
Er funitionzsnedsessttelsen til

afhjselpning fastiact

Er partshating foretacet
Tilstands Dokumentation

Er der kommet nye oplyshinger Er diaghosen Er horgettilstand beskrevet Er funktionsnedssettelsen til
arborgarti s el - ieslpring fastiagt
Foreligger der partsharing

TilstandzDokumentation Tilstandz Dokumentation Borger Symptom Formal

omaivelser

Eorger Diaghose
Borger Funktionsevhe
P&virkningsfaktor

Pvirkningsfalktor personlig

Tilstand=wurdering

Forventet borgertilstand




Appendix B — de andre monstre

Anmeldelse

Ved anmeldelser henvender en borger sig til kommunen og oplyser et
problem eller en tilstand, som borgeren mener kommunen skal tage sig af.
Det kan vare rotter, huller 1 vejene, en forladt bil, et forsomt barn og meget
mere.

Anmeld

Prioritér Vurder Fortag
tilsyn indsats indsats

g
fordel

De centrale processer i kommunen er at prioritere tilsyn — dvs. egen
observation eller oplysninger om det, som anmeldelsen handler om.
Derefter foretages tilsynet, og herefter vurderes behovet for en indsats og
der foretages en indsats.

Booking

Ved booking ensker en person at anvende en begranset ressource. Fx et
sade 1 et fly eller en biograf, eller i kommunal kontekst fx et lokale, en
anden person, en daginstitutionsplads, en hjemmehjalper m.v.

Udtryk
gnske om Forbrug

ressource

Visiter Disponer Tildel Afregn

Brugeren udtrykker onsker om ressource (det kan vare ved at pege pa en
specifik ressource, eller ved at beskrive sit behov). Visitering betyder her, at
det afgores, om brugeren er en legitim anvender af ressourcen. Fx om man
opfylder kriterierne for at kunne anvende lokale A, en hjemmehjxlper, en
bil o.s.v.

Hvis man er gyldig anseger, disponeres ressourcen til brugeren. Hvis der er
en ansogningsfrist, afventes tildeling til alle onsker om ressourcen er
kommet ind, hvorefter ressourcen tildeles efter regler eller vurdering. Hvis
der ikke er ansogningsfrist, springes disponering over. Ressourcen
forbruges og der afregnes evt.

Indsats ift. borgere
Sager med indsats ift. borgere dekker beskaftigelsesindsats, social indsats,
sundhedsindsats, uddannelsesindsats m.v. Det afgorende i disse processer
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er, at der leveres en indsats, der ventes at bringe borgeren fra en tilstand til
en bedre tilstand.
Seet mal

for ny
tilstand

Veelg
indsats

Afklar

tilstand ITEEELS

”Tilstanden” beskrives forskelligt fra omréde til omrade. I Sundhed
beskrives den maske med en diagnose og en funktionsudredning, mens den
ift. uddannelse beskrives med en testscore og i beskaftigelse maske med en
matchkategori.

Nir tilstanden er udredt, sxttes et mal. Hvor skal vi hen? Der valges en
indsats, og den afvikles, hvorefter man igen kan male tilstanden. De to
forlob herunder illustrerer de forskellige sprogbrug, man anvender pa
forskellige ydelser — men det er den samme proces som vist ovenfor.

Beskeftigelse:
Match Saet mal Jobplan In.dsats/ Ny match
borgeren tilbud
Udsatte born og unge:
50 5 _ | P Ny
§ Saet mal Handle-pldforan-staltning/-inc' 2 match

undersggelse
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