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Sammanfattning

Denna rapport underséker hur svenska kommuner i praktiken arbetar med att minska
administrativ borda och forenkla sina verksamheter genom olika former av sa kallat
antikrdngelarbete. Utgéngspunkten &r den omfattande forskning som visar hur
administrationen inom offentlig sektor har vuxit bade i omfattning och i betydelse, en
utveckling som beskrivs som administrativ expansion och elevering. Samtidigt som
administrationen dr nodviandig for rittssikerhet, samordning och ansvarstagande, visar
tidigare studier hur 6kade krav pd dokumentation, uppfoljning och styrning riskerar att
tringa undan kdrnverksamheten och det professionella omdomet.

Studien bygger pa en explorativ ansats och baseras pa intervjuer med representanter fran
kommuner, sektorsorganisationer och konsulter. Materialet visar att antikrangelarbete tar
sig uttryck 1 flera olika former, fran politiskt initierade uppdrag om att minska
administrationen till lokala, verksamhetsnira initiativ som syftar till att forenkla processer i
motet med medborgare. Analysen identifierar tre delvis Overlappande men analytiskt
atskiljbara logiker for forenkling: ett medborgarinriktat antikrangelarbete som fokuserar pa
begriplighet och tillgdnglighet, ett internt effektiviseringsarbete inriktat pa minskad
administration samt en tillitsorienterad styrningslogik som betonar professionell autonomi
och minskad detaljkontroll.

Ett centralt resultat dr det som i rapporten bendmns krangelparadoxen. Trots en utbredd vilja
att forenkla tenderar forenklingsinitiativ ofta att generera nya administrativa lager 1 form av
projekt, uppfoljningar och styrformer. Digitalisering framtrider som ett tydligt exempel pa
denna dubbelhet. Den kan bédde frigdra tid och skapa nya former av administrativt arbete,
exempelvis genom Okade krav pé systemforvaltning, utbildning och kontroll. Studien visar
dirmed att krangel séllan enbart &r ett resultat av formella regler, utan ockséd av
organisatoriska kulturer, riskaversion och svagt institutionellt minne.

Rapporten avslutar med att betona att férenkling inte bor forstas som ett avgrinsat projekt
eller en teknisk atgird, utan som ett langsiktigt organisatoriskt forhdllningssatt. Ett
framgéngsrikt antikrangelarbete forutsitter balans mellan kontroll och tillit, medvetenhet
om administrationens olika funktioner samt formdga att hantera spidnningen mellan
rattssakerhet, effektivitet och upplevd enkelhet 1 vilfardens vardag.



Fran administrativ expansion {ill
antikrangelarbete

Administration inom offentlig sektor dr ett fenomen som diskuteras allt mer flitigt, bade av
akademiker och praktiskt verksamma. I denna rapport har vi ambitionen att ldmna ett bidrag
kring den framvéxande flora av satsningar for att minska administration som finns.

Bakgrund, en vaxande problematiserad administration

Bakgrunden till intresset for administration handlar om att administrationen under de
senaste decennierna i offentlig sektor har vuxit markant (Hall, 2025). Fler manniskor arbetar
med administrativa uppgifter, en storre del av de offentliga resurserna anvands for styrning,
uppfoljning och rapportering, och allt fler moment 1 vardagens arbete har kommit att
inordnas i administrativa rutiner. Denna utveckling &r inte enbart kvantitativ, den dr ocksa
kvalitativ. Administrationen har fordndrats 1 innehéll och karaktér, fran enklare stddjande
funktioner till mer avancerade, strategiska och styrande roller. I boken Administration i
offentlig sektor (Alvehus & Kastberg Weichselberger, 2024) beskrivs denna dubbelrorelse
som administrationens expansion och elevering. Expansionen handlar om att
administrationen véxer till omfattning och resursvolym. Eleveringen handlar om att den
fordndras till sin status och betydelse, den blir mer central, mer kvalificerad och mer
styrande 1 organisationerna. De administrativa funktionerna fir dirigenom ett Okat
inflytande Over vad som betraktas som virdefullt arbete. Nir detta sker riskerar
administrationen att forskjuta fokus fran kdrnverksamheten mot den administrativa logiken.
Resultatet blir vad som har beskrivits som mittokrati (Alvehus & Kastberg Weichselberger,
2024) det vill sdga organisationer dir den administrativa mittstrukturen har vuxit sig starkare
och utovar ett dominerande inflytande.

Denna forskjutning har ocksé uppmirksammats i forskningen om vilfardsstyrning. Studier
visar hur ldrare, socialsekreterare och sjukskoterskor dgnar allt storre del av sin arbetstid &t
dokumentation, rapportering och kvalitetsuppfoljning, ofta pd bekostnad av tid med elever,
klienter eller patienter (Hall, 2012; Alvehus & Kastberg, 2017; Alvehus och Kastberg
Weichselberger, 2024). Fenomenet har ibland beskrivits som en forskjutning frdn profession
till organisation, dér tillit, omdome och yrkeskunnande ersitts av system, indikatorer och
rutiner (Forsell & Ivarsson Westerberg, 2021).

Samtidigt dr det viktigt att understryka att administrationen ocksa dr en mojliggoérare. Utan
administration skulle offentlig sektor inte kunna samordna sina resurser, sdkerstélla
rittssdkerhet eller halla reda pd resultat och ansvar. Administration dr en nddvéndig
komponent i ett komplext vilfardssystem, precis som det dr i alla organisationer. Detta
skapar en utmaning i1 analysen av en verksamhet dér risker for underadministration och
overadministration maste balanseras mot varandra (Alvehus & Kastberg Weichselberger
2024; Elston & Dixon, 2019). En annan utmaning handlar om att administration inte alltid
ar tydligt urskilt och separat 1 relation till kdrnverksamheten, tvirtom handlar det snarare
om sammanflidtade processer. En person kan si att sdga mycket vil kontinuerligt under sitt



arbete vixla mellan det som beskrivs som kirnverksamhet och administration (Ivarsson
Westerberg med flera, 2021). Den som vill adressera en problematik med védxande
administration moter dirmed utmaningar som ror hur en ansats ska se ut géllande analys av
problem och mojliga 16sningar. Dirav ocksé vért intresse.

Mot bakgrund av den vixande administrativa bordan har frigan om hur den kan minskas
aterkommande aktualiserats i bade statliga och kommunala sammanhang. Regeringar,
regioner och kommuner har under de senaste aren lanserat en rad initiativ for att ”forenkla”,
“effektivisera” och “minska kranglet”. I manga kommuner géir detta arbete under
beteckningen antikrdngel — ett samlingsnamn for forsok att identifiera och ta bort onddiga
rutiner, forenkla drendehantering och frigora tid till kdrnverksamheten.

I den hér rapporten analyseras hur sddana antikrdngelinitiativ tar form i praktiken. Studien
bygger péd intervjuer med framfor allt kommuner som pé olika sétt forsokt minska sin
administration och skapa enklare arbetssitt. Det ror sig om bade politiskt initierade uppdrag,
déar malet formuleras som en generell minskning av administrationen med en viss procent,
och om lokalt drivna fordndringsprocesser som véxer fram inifran organisationen.

Vad dr administration?

Helt enkelt dr det inte alltid att avgdra vad som &r administration och definiera begreppet
tydligt. Administration kan 1 grunden forstas som de aktiviteter som gor det mojligt for en
organisation att fungera samordnat Over tid. Det handlar om hur information skapas,
bearbetas och anvinds for att halla ithop verksamheten, frdn dokumentation och planering
till uppfoljning och koordinering (Forsell & Ivarsson Westerberg, 2021). Administrationen
ar samtidigt mer @n en uppséttning tekniska uppgifter. Den utgdr en form av abstraktion dér
det komplexa och situationsbundna arbetet 1 kdrnverksamheten Oversitts till tabeller,
system, checklistor och indikatorer (Alvehus & Kastberg Weichselberger, 2024). Dessa
representationer gor att verksamheter kan styras pd distans, jamforas och utvdrderas, men
de innebdr ocksd att vissa aspekter av verksamheten far storre uppmérksamhet dn andra.
Risken finns att de system som konstrueras pa distans frdn verksamheten inte tar anvéndare
och faktiska behov som utgangspunkt.

Ett sitt att specificera administration dr att utgd frdn en kategorisering av olika sorters
administration (Forsell & Ivarsson Westerberg, 2021). En del administration handlar om
aktiviteter som dr inriktade mot kdrnverksamheten och det interna arbetet 1 organisationen.
Léarare, sjukskoterskor och socialsekreterare vixlar kontinuerligt mellan det som
traditionellt uppfattas som kdrnverksamhet och det som kategoriseras som administration,
exempelvis journalforing, planering av arbetsdagen och betygsattning. Andra administrativa
uppgifter har ett internt organisatoriskt fokus men &r med distanserade frdn sjdlva
kérnverksamheten. Det kan handla om mer 6vergripande planering av verksamheten och
uppfoljning av aktiviteter i ledningssyfte, eller skapande av rutiner och policys som
exempelvis giller rekrytering. Vissa uppgifter har i stéllet en mer extern orientering. Det
kan handla om att rapportera kdrnverksamhetsrelaterad information till externa intressenter.
Andra externa krav ror snarare organisationen som helhet och kan handla om krav géllande
organisering och styrning. Administration dr alltsa vitt skilda saker som sker med olika



ndrhet till kdrnverksamheten, kraver olika kompetenser och beror olika intressenter bade
inom och utanfor organisationen.

Fran mittokrati till forenklingsstrévan

De initiativ som studeras i denna rapport kan forstds som en motrorelse mot mittokratins
expansion och effekter. Dir den eleverade administrationen tenderar att centralisera,
kontrollera och skapa nya lager av styrning, syftar antikrdngelprojekten som vi kommer att
beskriva mer i detalj till att gora det motsatta: att forenkla, decentralisera och aterfora ansvar
till verksamhetens praktiker. Detta kan beskrivas som ett forsok att dterstdlla balansen
mellan styrning och tillit, ndgot som varit centralt inom det som kan bendmnas som
tillitsrorelsen  (Bringselius, 2021). P4 ett plan kan det handla om att minska
dokumentationsbordan (Siverbo, 2023), men pd ett annat plan kan det handla om att
fordndra den administrativa logiken, att dndra filosofi (Bringselius, 2021). I minga av de av
oss studerade kommunerna kopplas som vi kommer att visa antikrdngelarbete till ambitioner
om kulturfordndring, ddr man vill rora sig fran misstro och detaljkontroll till 6kad tillit till
professionernas bedomningar. Denna rorelse kan ocksé tolkas som en ny fas i offentlig
styrning, ett slags post-mittokratisk stridvan efter enkelhet. Dér tidigare reformvagor (som
NPM och post-NPM) bidrog till att bygga upp en allt mer komplex styrningsapparat
(Alvehus & Kastberg Weichselberger, 2024), soker antikrdngelarbete nu &terstilla
organisationens fokus pé kdrnuppdraget.

Syfte och disposition

Syftet med rapporten &r att explorativt underséka hur kommuner i praktiken forsoker minska
administrativa bordor och forenkla sina arbetssétt. Genom att analysera konkreta exempel
vill studien bidra till en forstaelse av vilka strategier, paradoxer och ldrdomar som préglar
det pdgdende antikrédngelarbetet i svensk offentlig sektor. I fokus for analysen star exempel
som handlar om aktiva insatser som sdgs striva efter ett minskat krangel.

Rapporten dr upplagd enligt foljande: Efter denna inledning f6ljer ett metodavsnitt som
beskriver urval, genomforande och tillvigagingssitt. Darefter presenteras empiriska
exempel pd kommunernas arbete med att identifiera, hantera och forebygga krangel.
Slutligen diskuteras resultaten i relation till den teoretiska ramen om administrativ
expansion, elevering och mittokrati, med fokus pa fragan om hur férenklingsarbete kan
bidra till en mer balanserad och &ndamalsenlig offentlig sektor.
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Tillvagagangsatt — en explorativ ansats

Det borjade med en enkel iakttagelse: allt fler kommuner verkade prata om antikrdngel.
Rapporter, presentationer och politiska uppdrag beskrev en vilja att minska administrationen
och frigora tid till kdrnuppdraget. Men vad betydde det egentligen? Hur gick man tillviga?
Ur den nyfikenheten vixte idén fram till en explorativ studie, det vill siga, en fOrsta
kartlaggning av hur kommuner runt om i Sverige arbetar for att minska administrativt
krangel.

Urval och tillvdgagdngsséitt
Arbetet inleddes med att kartligga kommuner som offentligt lyft fram sitt arbete med

Antikrdngel eller minskad administration. Genom sokningar, nyhetsartiklar och tips
identifierades ett antal exempel dér frdgan fatt tydlig organisatorisk form i1 form av projekt,
uppdrag eller sdrskilda roller. Nir ett mojligt fall hittades togs kontakt med kommunen for
att undersoka mojligheten till intervju.

I vissa fall ledde kontakten snabbt till samtal med rétt person, i andra blev vigen dit nistan
symbolisk for studiens tema. Att navigera i kommunens véxlar, hdnvisningar och
funktionsbrevlador blev i sig en pdminnelse om hur administrativ komplexitet kan se ut i
praktiken. I ett fall slutade jakten tillfdlligt hos en sdkerhetsvakt som, mycket riktigt,
papekade att personen i fraga inte hade nagot med fragan att gora och vinligt foreslog att vi
skulle borja om frén borjan 1 vixeln. Trots dessa smd omvigar gick kontakterna i de flesta
fall smidigt. Nagra kommuner berittade att deras arbete &nnu inte hunnit sa langt, att det
startat upp men sedan tappat fart i det kommunala myllret dér arbetet mer eller mindre lagts
ner 1 de odndligt stora skrivbordslddorna pa obestdmd framtid med hénvisning till bristande
resurser. Andra hade kommit langre och delade generdst med sig av sina erfarenheter.

Intervjuer och datainsamling
Intervjuerna genomfordes med en uttalat explorativ ansats (Kvale & Brinkmann, 2014;

Alvesson & Skoldberg, 2017). Syftet var alltsa inte att prova en hypotes, utan att oka
forstdelsen for hur kommunerna sjdlva tolkar och gestaltar arbetet med att forenkla.
Samtalen f6ljde en 6ppen intervjuguide med fragor som:

o Hur definierar ni antikrangel i er kommun?
e Vilka problem f6rsoker ni 16sa?
e Vad har fungerat — och vad har visat sig svart?

Fragorna foljdes upp med fordjupande samtal, dér fokus 14g pd att 1ata intervjupersonerna
sjdlva fick formulera hur arbetet vuxit fram. Den 6ppna formen gjorde det mdjligt att finga
intervjupersonernas egna upplevelser av arbetet med att minska administrationen i deras
kommunala vardag.
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Totalt genomfordes elva intervjuer, antingen individuellt eller i par. Intervjupersonerna
representerar olika delar av den kommunala sfaren: verksamhetscontrollers, samordnare 1
kontaktcenter, enhetschefer, kommunikationschefer, politiker och konsulter. Pa sa sétt fick
vi del av bade det strategiska och det praktiska perspektivet — fran styrning och ledning till
medborgarkontakt. Intervjuerna presenteras i nistkommande kapitel och dr disponerade sé
att de intervjuades egna beréttelser ges ett stort utrymme. Framstédllningarna &r empirinira
sammanfattningar dér ambitionen inte varit att i forvdg soka efter sérskilda monster eller
teman, utan att lata materialet tala for sig sjdlvt.

Analys och reflektion
Analysen har skett i flera steg. Forst genom en 6ppen kodning av intervjumaterialet for att

identifiera dterkommande teman. Direfter jamfordes fallen for att urskilja monster 1 hur
kommunerna resonerar kring forenkling.

Ansatsen har varit tolkande och syntetiserande. Studien gor inte ansprak pé representativitet,
utan pa forstaelse. Den ska ldsas som en forsta karta over ett falt i rorelse, ett forsok att
beskriva hur en ny forvaltningsidé, antikrangel, tar form.
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Empiri

I det hir kapitlet presenteras det insamlade materialet fran de intervjupersoner som
medverkat i studien. De representerar ett brett perspektiv, frin kommunala verksamheter
och samverkansorgan till konsulter med erfarenhet av effektiviserings- och
fordndringsarbete inom offentlig sektor. Syftet med kapitlet dr att ge en samlad och
nyanserad bild av hur fragan om krangel, administration och forenklingsarbete upplevs och
hanteras i1 praktiken. Fokus ligger pa att lata intervjupersonerna sjdlva beskriva sina
erfarenheter, utmaningar och reflektioner kring arbetet med att minska onddig
administration och krangel.

Fall 1: Mellan kontroll och tillit: om kampen for tid till karnverksamheten

I en storre kommun i Mellansverige, med béde titort och landsbygd, intervjuas en
verksamhetscontroller om arbetet med att frigéra tid till kdrnuppdraget i skolan. Hen
beskriver hur den administrativa bordan vuxit sig allt storre och hur kommunen, liksom
manga andra, forsoker hitta en béttre balans mellan nddvédndig uppfoljning och en
overdriven styrning.

Att frigora tid till kdrnverksamheten
Det framkommer att det politiska malet ar tydligt: att frigora resurser till kirnverksamheten

och minska den dverbyggnad som véxt fram under 14ng tid. Detta med en hénvisning till att
kommunen behdver lagga sina pengar pa ritt saker, och inte pa rapportering som ingen tittar
pa. Det framkommer att arbetet med att minska administrationen inte &r nytt i sig, men har
fatt fornyad kraft genom ett tydligt politiskt uppdrag.

Det dr klart att det har vdl alltid varit en aktuell frdaga, att vi vill vara mer
effektiva och minska administrationen. Det dr ju ocksd en nationell diskussion,
inte minst inom skolan (intervjuperson a).

Det handlar om att hitta en balans mellan nddvandig kontroll och dverdriven styrning:

Léararna maste fa undervisa och inte halla pa och dokumentera. Och rektorerna
méste fa tid att vara pedagogiska ledare for sin verksamhet och inte sitta fast i
administrativa sysslor (intervjuperson a).

Man framhéller att den tid som ldrarna maste ldgga pa administration dr stor i forhallande
till den tid som de har att mota sina elever och deras vardnadshavare, och tid och ork for att
skapa en vidl fungerade ldrandesituation med eleverna. Samtidigt konstaterar
intervjupersonen att mycket av den administration som finns idag inte &r lokalt péhittad
inom kommunen.

Pa& uppdrag av ndmnden gjorde kommunen en genomlysning om vad de krdver in av
skolorna giéllande statistik, indikatorer och analyser av allt det som kollegiet och rektor ska
redovisa. Syftet med genomlysningen var att kunna ta bort de Jverflodiga rapporterna
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genom att stimma av kommunens inrapportering mot Skolverkets nationella
kvalitetssystem. Inget overflodigt hittades utan allt som gjordes ansdgs behovas finnas kvar.

Mellan kontroll och tillit

Ett aterkommande tema i intervjun &r just den svéra balansen mellan styrning och tillit.
Intervjupersonen beskriver hur administrationen ofta vixer fram som ett sitt att ’forsékra
sig” mot kritik. Till slut blir det mer fokus pd att visa dn pa att faktiskt gora. Det finns en
oro for att fA anméarkningar vid tillsyn om négot inte ar tillrackligt dokumenterat.

De [Skolinspektionen] reagerar om man har for lite, men kanske inte om man
har for mycket (intervjuperson a).

Samtidigt lyfts ocksd fram hur man behdver ha ett gott kunskapsunderlag for att vara
traffsédker 1 styrningen och resursfordelningen. Kommunen behover data for att pa en
overgripande niva kunna fatta beslut gédllande vad som ska véljas (och viljas bort) i framtida
satsningar.

Jag dr inte emot kontroll, inte alls. Det mdste finnas uppfoljning. Men det finns
ndgon slags skdrningspunkt. Var den skdrningspunkten gadr, det dr the million
dollar question (intervjuperson a).

Digitalisering som hjélp och hinder

Kommunen har under de senaste dren satsat pd digitalisering som ett sdtt att minska den
administrativa bordan. Ett konkret exempel dr inférandet av roboten Roberta, som numera
hanterar forskoleplaneringar automatiskt, ett arbete som tidigare tog timmar av manuell
handlidggning. Hér betonas dven de ekonomiska aspekterna, genom att frigora tid &r tanken
att mindre overbyggnad med folk som arbetar pa forvaltningen vilket i sin tur kan frigora
resurser ut till skolorna.

Pa temat antikréngel lyfts fram att &ven skolstarten har blivit digital. Tidigare fyllde varje
fordlder 1 blanketter for hand, for varje barn infor varje skolstart, som sedan skulle
registreras manuellt.

Nu istdllet sker allt detta digitalt. Sa fordldern gar in och knappar in sina
uppgifter i ett system, och sa finns de ddr. Skolan behéver inte hantera tusen
miljoner papper. Det hdir jobbar vi med hela tiden, att forséka hitta smarta
digitala losningar (intervjuperson a).

Det lyfts fram att kommunen ofta jobbar med att forsoka hitta de smarta digitala 16sningarna

Vi hoppas ju att vi inte har skapat en digital losning som folk tycker dr
krangligare (intervjuperson a).

Digitaliseringen upplevs alltsa bdde som en ldttnad och en utmaning. Den kan effektivisera
arbetet, men riskerar ocksa att skapa nya hinder om systemen inte upplevs som
anvandarvianliga.

14



Skolan: en politiskt laddad fraga
Intervjupersonen beskriver hur varje ny regering vill visa handlingskraft, vilket leder till fler
regler och krav. Skollagen har gétt fran tio till sexhundra paragrafer, konstaterar hen.

Varje regering kinner att man vill visa handlingskraft. Regeringen har inte sd

Jjdttemycket verktyg. Ett verktyg som man har dr att lagreglerna vad som ska
hdnda, vad ldrare och rektorer ska gora. Vilka forvintningar det finns pa
skolan. Sa da fyller man pd och fyller pa. ”Om vi bara foljer upp. Om vi krdver
att de ska ett test i forskoleklass ocksd, dd far vi koll pa dem” och sd skriver de
in att de mdste folja upp det vid denna tidpunkt. Fér dd kan man visa pad datgdrder
(intervjuperson a).

Detta monster skapar vad intervjupersonen beskriver som en overtro pd reglering. Néar
problem uppmérksammas i skolan dr den reflexméssiga reaktionen att inféra nya prov, fler
uppfoljningar och nya indikatorer.

Till syvende sist handlar det om att det ska finnas en skicklig ldrare som har
kunskap och formdga att knyta relationer med sina elever. Det gor ju att
diskussionen inte har kunnat avstanna,; den har snarare byggts pd. Det gdr
daligt — dd maste vi kontrollera mera for att styra upp. Och dd bygger vi ocksa
overbryggningar (intervjuperson a).

I kommunen tar initiativet sitt avstamp 1 politiken:

Det finns ett politiskt tryck i den hdr fragan, det gor det. Att vi ska ligga
pengarna pd rdtt saker och att de ska vara, ja att vi ska frigora bade tid och
resurser for vdr kdrnverksamhet och inte administrationen som kanske
slentrianmdssigt ligger kvar ddr vi rapporterar massor av saker som ingen tittar
pa (intervjuperson a).

Vad som egentligen rdknas som kdrnverksamhet ar inte alltid sjdlvklart. Intervjupersonen
hinvisar till skollagen, dér det stdr vad kommunen ska gora, men tilligger att det inte alltid
ar sa enkelt. Eleverna ska ha mat, lokalerna ska stddas, fordldrarna ska fa plats 1 tid, alla
delar av kiarnverksamheten.

Vigen till att minska administrationen maélas upp likt ett pussel ddr man ldgger ihop alla
pusselbitarna, men det dr svart att utskilja att kommunen gjorde atgidrden x som ledde till att
man inte behovde ateranstélla pa den positionen, utan den kunde sparas in. Det upplevs
snarare att handla om ménga sma fordndringar som bidrar till helheten d&ven om vissa
konkreta uppdrag ges:

Vi har ocksa haft en budgetmdssig neddragning av de administrativa
kostnaderna. Alltsa att nu gors det en effektivisering med x procent pad
administrationen som ligger over rektorsnivd (intervjuperson a).
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Arbetet med att minska administrationen inom skolvarlden beskrivs ha ett starkt politiskt
stdd i kommunen. Aven kommundirektdren star bakom detta vilket exemplifieras genom att
beskriva att barnen blir allt farre i verksamheten, nagot som 1 forlangningen antas kommer
tvinga kommunen att gora nedskdrningen, forst inom forskolan foljt av grundskolan.

[...] och ddr dr ju var direktor vildigt mdn om att den downsizeningen, den
mdste gdlla dven pd overgripande niva (intervjuperson a).

Sammanfattning

Intervjun visar en bild av hur kommunens arbete med att minska administrationen kretsar
kring samma mal: frigéra tid och resurser till kdrnverksamheten. Samtidigt kvarstar
utmaningen att balansera nddviandig kontroll och dokumentation mot tillit och praktiskt
arbete i skolorna. Digitalisering har underldttat manga rutiner, men nya system kan ocksé
skapa nya hinder. Politisk styrning och stindigt Okande regelverk driver pé
administrationen, samtidigt som det finns krav pa att minska administrationen med x kr i
budgetskrivningar.
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Fall 2: En personlig kommun i en digital tid

I en mindre kommun i1 sddra Sverige, omgiven av landsbygd, intervjuas en samordnare fran
kommunens kontaktcenter. Intervjupersonen berattar hur kommunens arbete med att minska
kréngel och stirka servicen startade redan ar 2019, i samband med att man byggde upp ett
nytt kontaktcenter. Idén hade inspirerats av Helsingborgs stad. Kommunen beskrivs ha kopt
in en dyr utredning, men ganska snart insdg man att det som fungerar i en storstad inte
nodvéndigtvis gér att dverfora till en liten kommun.

Vi forsokte starta upp ett kontaktcenter a la Helsingborg, ddir det sitter 85
personer. De har ju bdde jurister och kvalificerade handliggare i
kontaktcentret. Det gar ju inte att genomfora i en liten kommun (intervjuperson

b).

I stillet borjade kommunen anpassa modellen till sina egna forutsittningar. Ett av de forsta
konkreta stegen blev att flytta huvudregistraturen fran kansliet till kontaktcentret, ett sétt att
korta handldggningstiderna och ge snabbare svar till medborgarna.

Begdr man en handling hos oss sd har man den i stort sett pd vindande
(intervjuperson b).

Detta fokus pé snabbhet och tillgdnglighet uppges pragla kommunens syn pa service. Man
betonar att antikrangelarbete inte ses frimst som ett effektiviseringsprojekt, utan som ett sétt
att gora kontakten med kommunen enkel och méansklig.

Det vi kan skira pd, ska vi skdra pa. Inte for att effektivisera, men det kan ju
ocksa leda till att man gér det. Men det ska vara litt att ha kontakt med en
kommun (intervjuperson b).

Krdngelportalen — en fin idé med svagt genomslag
Ar 2020 lanserades den s& kallade krdngelportalen, dir medborgare kunde anmila

situationer som de upplevde som krangliga. Lanseringen vidckte visst intresse, men
aktiviteten avtog ganska snabbt.

Den har aldrig varit speciellt aktiv. 2024 fick vi in det senaste — ndagon tyckte
att BankID var krangligt (intervjuperson b).

Det uppges ha kommit flera drenden i borjan, kanske runt fyra stycken, eftersom det 1
samband med lanseringen marknadsforde portalen 1 till exempel tidningen, ndgot man sedan
slutade med. Det forsta krdngeldrendet som kom in 6verraskade med sin karaktir beréttar
intervjupersonen:

“Jag har tidigare varit i kontakt med kommunens ansvarig for grénytor. Det
gdller en gran som vixer i en hdck. Det dr en utkastad julgran som slagit rot.
Granen finns vid en gangvdg i X. Gangvdgen ligger parallellt med en vig. Med
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anslutning till tre véigar. Jag fick svaret att kommunen inte tar bort friska trdd,
oavsett. Jag forstdr inte det och jag vet inte hur jag ska ga vidare med drendet.
Kan man inte ta bort en vixt som inte dr planterad? Tdnk om den hade slagit
rot pd torget i centrum. Hade den tagits bort da? " (intervjuperson b).

Gatukontoret i kommunen tittade pé granen som medborgaren anmilt och beslutade sedan
att den skulle tas bort. Men dock inte forrén i slutet av november sé att den kunde anviandas
som julgran i ndgon av byarna.

Trots att krangelportalen inte fatt nagot storre genomslag har kommunen tagit med sig
lardomar. Mycket av det som anmalts har handlat om kommunikation, att inte {4 tag pa rétt
person eller om otydliga besked. Det har lett till konkreta fordndringar, bland annat mer
tillgdngliga telefontider. Portalen lever dock kvar, inte av praktiska skél, utan for att det
krévs ett nytt politiskt beslut att avveckla den.

Anledningen till att vi inte kan ta bort den dr att det dr ett politiskt beslut att vi
ska ha den kvar (intervjuperson b).

Till kommunen kan man forutom att ldmna in ett krdngeldrende ocksa ldmna synpunkter.
Synpunkter och klagomél verkar en vara betydligt vanligare kontaktvég in i kommunen dér
det lyfts fram att det séllan gar manga dagar utan att nigot drende kommer in. Géllande
klagomal betonas att det ocksd dr ndgot som maéts och rapporteras till politikerna i varje
nidmnd. Rorande synpunkterna uppges det finnas en manual for hur dessa ska hanteras,
samtidigt sa lyfts det fram att skillnaderna inte alltid 4r s& enkla att definiera.

Krdangeldrenden dr vdl ocksa en synpunkt sa sdtt, ddrfor var det vildigt svart
att jobba med dem och se skillnaden mellan krdangel och synpunkt. Krangel
slutade i samma vdg. Vi gick till verksamheten det handlade om. Vi kanske hade
lite storre pondus att diskutera och man kanske diskuterade lite mer dn vad man
gor pd en synpunkt (intervjuperson b).

Den personliga kommunen: kontaktcentrum
Ett genomgéende tema 1 intervjun dr balansen mellan digitalisering och personlig service.

Kommunen har infért ménga e-tjénster, vilket har minskat belastningen pé telefon och mejl.
Samtidigt betonas vikten av att behalla den ménskliga kontakten.

Jag tror att man kortar processerna genom att prata med mdnniskor. Dd slipper
man missforstand i skrivande (intervjuperson b).

Kontaktcentret har dérfor blivit ndgot av ett nav mellan medborgarna och forvaltningarna.
Har finns ocksa ett ansvar att finga upp problem innan de véxer.

Vi har alltid ett ora pa rdlsen. Vi vet ofta om problemen i en verksamhet innan
verksamheten sjdlv gor det (intervjuperson b).
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Det handlar bade om att skapa tillgdnglighet utat och att fungera smidigt internt.
Intervjupersonen beskriver till exempel hur man utvecklat samarbetet med entreprendrer for
snabbare felanmilan av trasig gatubelysning, och hur kontaktcentret blivit en lank mellan
olika avdelningar.

Fungerar inte vi indt i organisationen, sd blir vi ju inte en ldtt kommun att ha
att géra med (intervjuperson b).

Den kommunal sdrarten belyses genom att betona att vissa fragor kanske alltid kommer att
upplevas som oréttvisa, till exempel att grannen far bygga ett uterum medan du inte far. Men
sjdlva kontakten med kommunen bor i sig vara forstaelig och smidig.

...Eftersom det finns en lagstiftning bakom. Vi dr ju annorlunda dn ett foretag.
Vara tjdnster dr inte for alla, samtidigt som vi tvingar pd vissa av vdra tjdnster.
Men oavsett vad vi gor, sa ska det ju vara en littbegriplig kontakt dven om man
inte gillar beslutet (intervjuperson b).

Fran krangel till kultur
Naér intervjupersonen reflekterar Over begreppet antikrdngel beskriver hen det snarare som

en kultur &n som en specifik metod.

Kommunen har till exempel infort Guldtelefonen, en symbolisk utmérkelse till den
verksamhet som fatt bdst betyg i servicemitningen. Det ska uppmuntra till ett
ansvarstagande gentemot medborgarna och stirka den interna respekten for god service.

Det handlar ju om disciplin, men det handlar ocksa vildigt mycket om respekt.
Bade mot kollegor och mot medborgare (intervjuperson b).

Digitalisering ses som ett viktigt stdd, men inte som l6sningen 1 sig. Den personliga
kontakten ska finnas kvar, sérskilt for mer komplexa drenden.

Vi kommer sdkert losa mycket digitalt, men vi fdr aldrig glomma den personliga
kontakten. Vi kommer sdkert osa pa fullt ut med digitala losningar. Troligen blir
de mer komplexa drenden som vi far l6sa ansikte mot ansikte. Att vi dr beredda
pd att ta den matchen (intervjuperson b).

Sammanfattning
Intervjun visar hur kommunens arbete med att minska krédngel framst tar form genom

ambitionen att vara latt att nd och enkel att ha att gora med, snarare 4n genom formella
effektiviseringsmal. Antikringel framtrdder hdr som en fraga om servicekultur, dir
kontaktcentret spelar en central roll i att balansera digitala Idsningar med personlig kontakt.
Digitalisering har bidragit till kortare processer och dkad tillganglighet, men intervjun visar
ocksa hur ménsklig dialog ofta uppfattas som avgdrande for att undvika missforstdnd och
onddigt krangel.
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Fall 3: SKR:s arbete med att minska administrationen

SKR (Sveriges kommuner och regioner) gav under hosten 2025 ut rapporten Antikrangel —
vélfarden med kdrnuppdraget i fokus (SKR 2025a, b) som tar sin utgangspunkt i att
kommuner och regioner stér infér 6kade vélfardsbehov samtidigt som administrativa krav
tar en vixande andel av resurserna i ansprak. Rapporten visar hur bade extern styrning och
internt producerade rutiner bidrar till Overadministration som trdnger undan
kdrnverksamheten. Genom analyser och konkreta exempel illustreras hur till synes sma
forenklingar kan ge stora effekter, sasom forenklade processer for sjukresor, automatisering
av delar av bygglovshanteringen och enklare inloggningslosningar i hemtjinsten, vilka
sammantaget kan frigora betydande arbetstid och resurser. Rapportens huvudbudskap ir att
minskat krangel inte handlar om att sénka kvalitet eller rattssédkerhet, utan om att skapa
bittre balans mellan kontroll och tillit, samt att rikta tid, kompetens och uppmairksamhet
tillbaka till vilfardens karnuppdrag.

Intervjun med en representant frdn SKR visar hur arbetet med att minska administrationen
vuxit fram som ett gemensamt uppdrag for hela sektorn:

ldén kommer ifran att SKR har lokaliserat detta som ett bekymmer. SKR dr ju en
medlemsorganisation som finns till for sina medlemmar. Och det hdr dr ju ndgot som de
stoter pd, att de dr ett bekymmer (intervjuperson c).

Detta ligger 1 linje med rapportens beskrivning av antikrdngelarbete som ett svar pé
aterkommande signaler fran verksamheterna snarare én ett centralt initierat reformprojekt.
Rapporten betonar att administrationens tillvixt inte primért uppfattas som ett problem 1
teorin, utan 1 vardagen, dar professioner och chefer upplever att tiden for karnuppdraget
krymper.

Ett gemensamt arbete éver partigréinser
Arbetet bedrevs 1 en sérskild programberedning inom SKR. Intervjupersonen betonar den

politiska bredden och samsynen:

Alla har verkligen varit med och bidragit, velat att det ska bli bra. Det har varit
en representant for varje politiskt parti. Sa det dr pa ett sdtt helt fantastiskt
(intervjuperson c).

Detta gjorde att resultatet fick legitimitet bade politiskt och praktiskt. Det upplevdes som ett
gemensamt uppdrag snarare dn ett enskilt projekt. Denna breda forankring aterkommer som
ett viktigt tema 1 rapporten, dér antikrdngel framstélls som ett sektorsdvergripande ansvar
snarare dn en partipolitisk friga. Legitimiteten 1 arbetet beskrivs som avgoérande for att
rekommendationerna ska fa genomslag lokalt.

Att forsta vad administration egentligen dr
En viktig utgangspunkt i bade intervjun och rapporten dr behovet av att definiera vad
administration faktiskt betyder. Intervjupersonen menar att:
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Administration dr ju vdldigt brett. Det handlar inte bara om ekonomer och
sekreterare, utan om all den information som skapas, samlas in och rapporteras
i systemet (intervjuperson c).

Rapporten utvecklar detta genom att skilja mellan nddvéandig administration, som krévs for
kvalitet och rittssdkerhet, och sddan administration som uppstar genom dubblerade krav,
otydliga ansvarsfordelningar eller historiskt pdlagda rutiner. Ett d&terkommande budskap ar
att forenkling méste borja med det som organisationen sjélv kan paverka.

Viville titta pa det vi sjilva skapar, inte det som kommer utifran. Man kan inte
paverka allt, men man kan pdverka sitt eget arbetssdtt (intervjuperson c).

Detta resonemang &r centralt i rapportens ansats och speglar en medveten avgrinsning:
fokus ligger inte pa att avskaffa lagkrav, utan pé att synliggora den administrativa logik som
byggs internt. Fokus ligger pa 6veradministrationen som skapas i kommuner och regioner
men de ldmnas dven rekommendationer till den statliga nivan.

Uppgiftslimnarbérdan — ett osynligt slukhal
En av de konkreta delarna i1 arbetet med rapporten handlade om att synliggéra hur mycket
tid som gér at till att 1dmna uppgifter till statliga myndigheter. Intervjupersonen berittar:

Uppgiftslidmnarbordan. Hur mycket uppgifter som faktiskt krdvs in. Och hur
mycket tid som ldggs pa det. Det forvanade mig faktiskt (intervjuperson c).

I rapporten anvénds uppgiftslimnarbordan som ett illustrativt exempel pa hur administration
kan bli osynlig i1 styrningen, trots att den binder stora resurser i verksamheterna.
Intervjupersonens reflektion om vem som faktiskt stéller kraven speglar ocksa rapportens
sjalvkritiska ansats:

Jag var lite nyfiken pa vem det dr som star for att krédva in en massa uppgifter.
Dd visade det sig att det dir framst Skolverket och Socialstyrelsen. Men pd tredje
plats sd kommer SKR sjdlva (intervjuperson c).

For att forega med gott exempel valde beredningen att innan slutrapporten var klar att sjdlva
se over sin uppgiftslamnarborda.

Vi gav styrelsen en direkt rekommendation att omgdende kapa 10 % av sin egen
uppgiftsldmnarborda (intervjuperson c).

En forhoppning om att flera ska ta efter. Tankar fanns ocksé géllande hur ménga ganger
man behdver ldmna ifran sig samma uppgift, fast till olika myndigheter.

Digitalisering med eftertanke
Digitalisering lyfts i bade intervjun och rapporten som en central del av 16sningen, men med

en tydlig brasklapp.

...Ddremot sd ndr det gdller den typen av administration som mdste goras. Ddr
tror jag att man kan hitta bra digitala losningar ... Men jag tror inte att man
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kan tinka att digitalisering kommer l6sa allt krdangligt. For det kommer det inte
gora (intervjuperson c).

Teknik kan underlétta, men inte ersétta behovet av goda processer. Flera av de forslag som
beredningen presenterade rorde dirfor standardisering av digitala system och bittre
samordning mellan statliga och kommunala plattformar, snarare 4n fler nya verktyg. Detta
synsitt, digitalisering med eftertanke, gar igen i ménga av de lokala exempel som rapporten
hinvisar till.

Ndr enklare arbetssiitt frigor resurser
Ett aterkommande tema 1 intervjun &r att smd fordndringar kan ge stora effekter.

Intervjupersonen beskriver hur ett fordndrat arbetssitt kan frigora betydande resurser:

Exemplet att ansoka om sjukresa. Frdan att man ldmnar in en ansékan sd dr det
tio moment i det for att fa en utbetalning... En kommun hade rdiknat pa att bara
for sjukresa sa dr det ca 19 000 arbetstimmar per dr...Férenklar man processen
till ett inldmnade steg och en utbetalande funktion och skrotar alla stegen
mellan...sa hade det varit en mojlig besparing pd 10 miljoner kronor per dar
eller mer... Det dr en krdnglig process (intervjuperson c).

Denna typ av exempel visar hur viktig vardagsforenklingen &r, det handlar sdllan om stora
strukturreformer, utan om att identifiera var krangel uppstar i praktiken menar
intervjupersonen.

Det kan vara sma saker, men de gor skillnad. Att ta bort ett steg i en process,
att sld ihop tvd rapporter — det dr sddant som sparar tid (intervjuperson c).

Den konkreta och praktiska tonen gar igen i hela SKR-rapporten, dir beredningen foreslar
att varje organisation ska infora en egen antikrangelrutin: regelbundna genomgéingar av
rutiner och rapporteringskrav, dir fokus ar pa vad som kan forenklas eller tas bort.

Ett arbete som krdiver uthdllighet

Béde intervjun och rapporten understryker att arbetet inte dr nigot som kan goras en géng
for alla. Det kréver langsiktighet, uthallighet och politisk vilja. Arbetet ses snarare som ett
startskott dn ett avslut. Rapporten i sig ska fungera som ett stod for kommuner och regioner,
men den verkliga fordandringen sker lokalt, nidr verksamheter sjélva borjar identifiera och
forenkla sina processer.

Det hir handlar om att frigora resurser fran alla de hdr administrativa delarna
till vilfdrden och det verksamhetsndra, alltsa mdnniskomotet (intervjuperson

c).

Sammanfattning

SKR:s arbete med antikrangel har vuxit fram i ett samspel mellan medlemsdialoger, politisk
samordning och praktiska exempel fran vardagen i kommuner och regioner. Rapporten
Antikrangel — vdlfirden med kdrnuppdraget i fokus (2025) fungerar hir bade som ett
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kunskapsstod och som en normativ markering: forenkling maste vara systematisk,
sjalvkritisk och uthallig. Intervjun bekriftar rapportens centrala tes att vdgen till minskat
krangel inte gar via enskilda tekniska l0sningar, utan genom ett fordandrat forhallningsséatt
till styrning, ansvar och administrativt vérde.
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Fall 4: Mellan kultur och kontroll

I detta avsnitt presenteras en intervju med en konsult som under lang tid arbetat med
utvecklingsfragor inom offentlig sektor. Hen beskriver hur krangel sdllan handlar om
formella regler, utan om monster, beteenden och kulturer som vuxit fram dver tid. Intervjun
ger en inblick i hur den administrativa bordan inte bara formas av lagkrav och rutiner, utan
ocksa av kortsiktighet, institutionellt minne och radslan for att gora fel.

Ett kulturkrdangel snarare dn ett regelkrangel (intervjuperson d).

Intervjupersonen gor en tydlig atskillnad mellan det som ofta kallas red tape, formella regler
och procedurer, och det som hen sjalv kallar kulturkrdangel.

Det dir en annan typ av krdangel som vi kanske jobbar med som dr mer processmdssigt eller
kulturmdssigt. Da kan det handla om att man mdter for mycket onédiga saker eller samlar
in massa data som man inte vet hur man ska anvdnda (intervjuperson d).

Kranglet uppstar alltsa inte frimst i regelverket, utan i hur organisationer hanterar sin egen
verksamhet. En aspekt dr, enligt intervjupersonen, det svaga institutionella minnet.

Det dr slaende i mdanga fall, i mdanga sammanhang, att man inte kommer ihdg vad man har
gjort redan. Och det skapar ju vildigt mycket krangel (intervjuperson d).

Aven nir dokumentationen finns tillgénglig anvinds den inte systematiskt, och samma
kartlaggningar eller analyser dterupprepas géng pé géng.

Invanda beteenden och kortsiktighet
Niér konsulten reflekterar dver varfor detta monster uppstar pekar hen pa beteenden, kultur

och en allmén rastldshet inom offentlig sektor.

Man dr inte utfallsfokuserad, man dr vdldigt aktivitetsfokuserad. Och man vill gdrna
uppfinna hjulet pa nytt. Det kan vara svdrt att erkdnna att man har gjort det hdr forut
(intervjuperson d).

Det blir ett slags organisatoriskt beroende av att producera nya projekt och initiativ, snarare
an att bygga vidare pa tidigare erfarenheter.

Det kan vara svdrt att erkdnna ibland att man har gjort det hér. Da framstdr
man som den hdr bromsklossen. Snarare dn att det hdr kan vi bygga vidare pa
(intervjuperson d).

Réidslan fér att gora fel
En dterkommande forklaring till krdnglet &r radslan for att gora fel, ndgot som konsulten ser

som djupt rotat i offentlig sektor.

Det dir viktigare att inte gora fel dn att forsoka utforska vad som kanske dr mest
effektivt. For dda dokumenterar man vildigt mycket, sa att man kan visa att vi
inte har gjort fel hdr (intervjuperson d).
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Denna réddsla leder till att medarbetare och chefer lagger tid pa att bevisa sin korrekthet
snarare dn att fokusera pa effekter. Det handlar om en kultur dér det ar tryggare att folja
proceduren dn att testa nytt.

Det blir en vildigt stark signal om att det bdsta dr att fortsdtta gora det som vi
redan gor. For det kinns dndd sdkert (intervjuperson d).

Ndr beslut méter motstand

Intervjupersonen beskriver hur svérigheten att minska administrationen ofta uppstar i sjélva
beslutsdgonblicket. Det finns en vilja till fordndring, men en 1ag forméaga att prioritera och
sluta med gamla arbetssitt.

Chefer har jdttesvdrt att faktiskt fatta beslut om att nu ska ni sluta gora det hdr
och borja gora det hdir. Och dd dr alternativet att ligga pd istdillet
(intervjuperson d).

Fordndring kraver ofta harda beslut, men ocksa en balansgang mellan rittssdkerhet och
effektivitet.

Rdttssdkerhet och minskad byrdkrati dr en motpol. Det dr viktigt att forhdlla sig
till (intervjuperson d).

Byrdkrati som vdrde, inte fiende
Till skillnad fran populistiska diskussioner om att ’ta bort byrékratin” betonas vikten av att

skilja pd nddvindig och onddig byrakrati.

Jag tror inte pd den totala avbyrakratiseringen... utan snarare att vara noggrannare i
varfor man mdter ndgot och hur (intervjuperson d).

Hen varnar for risken att kasta ut viktiga demokratiska principer i jakten pa forenkling:

Risken ndr man gor ett ord sa negativt laddat fast det egentligen innehdller
viktiga vdrden, det dr att man raserar ndgonting (intervjuperson d).

I stéllet foresprékas en nyanserad syn, dir byrdkrati ocksd kan forstds som en garant for
rittssédkerhet och transparens.

Digitalisering och nya férvéintningar
En annan aspekt som framtrader dr digitaliseringens dubbla roll. Den kan forenkla, men
bidrar ocksa till 6kade forvéintningar.

Mdnniskor kommer att jadmfora hur det dr att boka bord pa en restaurang med
sin app med hur det kéinns att trdffa vdrden eller skolan (intervjuperson d).

Teknikutvecklingen har 6kat trycket pd offentlig sektor att leverera snabbare och smidigare
tjénster.
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Pandemin drev pa den hdr utvecklingen, och nu hédnder det sa mycket inom Al
och allt det ddr. Just nu dr det ett vildigt tempo (intervjuperson d).

Samtidigt framhalls de att tekniken inte nddvindigtvis minskar administrationen, men kan
gora den mer effektiv:

Man kan ha kvar samma administration, men det kdnns som mindre. Man goér
egentligen samma sak fast med bdttre verktyg (intervjuperson d).

Viéigen framat - fran data till utfall
Intervjupersonen betonar vikten av att atervdnda till kdrnfragan: vad &r det man vill
astadkomma?

Jag tror mycket pd att forstd vad det dr for utfall man vill paverka. Ndar man vdl
har bestimt sig for det kan man borja granska det man gor (intervjuperson d).

For att minska onddig administration méste organisationen forst forsta sina egna processer.

Det dr vdildigt svdrt att sluta géra ndgot eller att forsta vad som dr onédigt om man inte
ens vet vad man gor for nagot (intervjuperson d).

Hen beskriver hur visualiseringar av verksamheten ofta leder till aha-upplevelser:

Man fdr upp en jdttekarta med hundra olika insatser. Och dd blir det en aha-
upplevelse: gor vi allt det héir? (intervjuperson d).

Men dven om dessa insikter dr virdefulla &r det svart att f4 fordndringen att hinda i
praktiken.

Jag har exempel pd kartldggningar som lett till aha-upplevelser. Men jag dr lite osdker pa
hur mycket man verkligen gor med det (intervjuperson d).

Sammanfattning

Intervjun visar hur kranglet i offentlig sektor inte enbart handlar om regler, utan om kultur,
beteenden och incitament. Konsulten beskriver ett system dér rddslan for fel, aktivitetsfokus
och fragmenterade processer skapar en troghet som motverkar effektivitet. Samtidigt finns
en vixande insikt om behovet av att atervidnda till kdrnan, att forstd vad man faktiskt vill
uppna.

Det finns en drom om att fd jobba mer med det man verkligen tycker att man dr
till for (intervjuperson d).

Att minska kranglet handlar dérfor inte om att riva ner byrékratin, utan om att skapa en
smartare, mer lirande forvaltning. Som konsulten sammanfattar:

Krdnglet forsvinner inte av sig sjdlvt. Men nédr man bérjar forsta varfor man gor saker, da
har man kommit en bra bit pa vdg (intervjuperson d).

26



Fall 5: Att gora det enklare att vara medborgare

I en mellanstor kommun 1 Stockholmsomradet, med bade stadskédnsla och sméskalighet,
intervjuas tre personer, en enhetschef for servicecenter, en samhillsvidgledare och en
avdelningschef for kommunikation och service. Arbetet med antikrangel i kommunen
beskrivs ha vuxit fram ur framfor allt en da ny kommundirektdrs engagemang. Det handlar
inte bara om att 10sa enskilda problem, utan om att visa en vilja att lyssna och ldra. Ur en
vilja att ndrma sig medborgarna, att visa en 6ppenhet infér deras upplevelser av kommunen
och vardagen i vilfarden.

Hur upplevs det for dig? Det dr en viktig input och ett viktigt samskapande med
medborgarna (intervjuperson e).

Kommunen valde att anvinda de funktioner och system som redan fanns att tillga i
kommunen for att driva arbetet, dels med argumentet att det inte ville skapa mer
administration.

Vi tinkte att det hdr ska hanteras av ordinarie linjeverksamhet (intervjuperson

)

I stillet for att skapa en ny tjdnst byggdes ansvaret in i1 befintliga funktioner. Ett
tvarfunktionellt team samlas regelbundet for sa kallade krdngelméten dir inkomna drenden
gés igenom, prioriteras och foljs upp.

Ndr antikrdngel blir krangel
Det forsta inkomna drendet genom kommunens nya kréngelportal blev ndgot av en symbol

for arbetets natur. Med rubriken "Kringlig e-tjdnst for krdngel” papekade en invanare att
det var svart att lamna in ett krdngeldrende.

Det roligaste var att de forsta antikrangeldrendet som kom in ndr vi hade bérjat
kommunicera kring det, var att det var for krangligt att Iimna
antikrangeldrenden (intervjuperson e).

Det som forst uppfattades som ironiskt blev 1 stillet ett viktigt startskott for ldrande och
forbattringar. Enligt arbetsgdngen ska varje antikrangeldrende anonymiseras 1 den mén det
gar for att sedan publiceras pa hemsidan.

Jag tyckte det var fantastiskt kul. Vi mdste ju vara transparanta sd som vi hade
tdank, men ocksa vilken ldrdom (intervjuperson e)!

Den stora utmaningen visade sig ligga i dterkopplingen. Tanken var att varje person som
lamnar ett krdngeldrende skulle f veta vad som hént: om det var nagot lagstyrt som inte
kunde #ndras eller om det faktiskt forenklats tack vare deras input. Oppenhet uppges vara
ett nyckelord. bade for att visa att kommunen tar synpunkter pa allvar, och for att bjuda in
till gemensamt ldrande.
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I praktiken visade sig denna utmaning med aterkoppling av olika orsaker till exempel
systemen var troga och vissa fordndringar kunde inte genomforas forrén nésta upphandling,
kanske flera ar fram 1 tiden.

Vi har ur ett medborgarperspektiv ganska langa ledtider ibland. Ibland sitter vi
fast i system som Vi inte kan pdverka forrdn ndsta upphandling, kanske om tvd
dar (intervjuperson e).

Mellan klagomal och krangel
Ett centralt steg i borjan var att definiera vad som faktiskt menas med “krangel”:

Krangel handlar mer om sjdlvreflektion, att hdr borde vi kunna géra bdttre
utifrdn ett invanarperspektiv (intervjuperson e).

Kommunen har flera kontaktvdgar, allt fran e-tjanster och kontaktformulér till sociala
medier.

Det viktiga dr att vi har manga vigar in — huvudsaken dr att drendet ndr fram
(intervjuperson g).

Antikrangelportalen riktar sig framst till personer som haft kontakt med kommunen och
upplevt att nagot blivit onddigt svért. Det &r alltsa inte en klagomaélsfunktion i traditionell
mening, utan snarare ett verktyg for att identifiera onddiga hinder i mdtet mellan invanare
och forvaltning. Krangel kan handla om allt fran otydliga e-tjénster till interna processer
med for ménga led, eller om situationer dér medborgaren skickas runt i kommunen.

Egentligen handlar det om ndr vi uppenbarligen kranglar till saker utan att det
behéver bara sa. Det kan vara e-tjdnster som dr jdttekrangliga att forstd sig pd,
att man blir runt skickad i kommunen. Men dr det bara ett drenden dir
gatlyktorna dr fel, det dr ju inte ett krdngeldrende utan snarare “att jag stdllde
denna fragan och det tog mig fyra veckor att fa svar” eller "jag forstdr inte hur

o

man gor”,

9

detta drendet var jdttesvdrt att genomfora”, “varfor finns inte detta
digitalt?” (intervjuperson e).

Syftet ar inte att peka ut fel, utan att lira och forbéttra. En rod trad i intervjuerna dr balansen
mellan effektivitet och omtanke. Intervjupersonerna beskriver att syftet inte frimst &r att
spara pengar, utan att gora kontakten med kommunen begriplig och tillgdnglig.

Vi vill sdtta medborgaren i centrum. Det handlar om service, tillgdnglighet,
bemdtande och dialog (intervjuperson f).

Samtidigt finns ett tydligt effektivitetsperspektiv:

Vi tittar pd drenden som har hanterats. Hur effektivt har vi gjort
det? (intervjuperson g).
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Arbetet med att forenkla blir pa sa sétt ocksa en spegel av organisationens rutiner. Det
hjalper till att upptdcka onodiga processer och steg som man gor av gammalt arv

Fran forenklingsfredagar till antipiloter

For att engagera medarbetarna i arbetet har kommunen anvint flera kreativa former. Ett av
initiativen ar de sa kallade forenklingsfredagarna, workshop-liknande traffar dir
medarbetare frén olika delar av organisationen samlas for att identifiera vad som krénglas
till och hur det kan forenkla, kan vi sluta med nagot vi gor idag.

Det dr allt ifran blanketter till styrdokument som lite grann sdger emot
varandra. Ett processflode som inte dr sd dndamdlsenligt — varfor madste den
testen gd dit och dit och dit? Kan vi gora det enklare (intervjuperson e)?

Ett konkret resultat av dessa initiativ dr digitaliseringen av forsorjningsstodet. Invanarna kan
nu ansoka digitalt, vilket frigor tid och minskar pappershantering.

Det betyder att vi har fdrre socialsekreterare som jobbar med handliggning... For vissa
blir det lite krangligare, men vi har resurser pad plats for att visa hur man gor
(intervjuperson e).

Kommunen har ocksd infort sa kallade antipiloter. Medarbetare utbildade i
innovationsdesign med uppdraget att identifiera sddant man kan sluta gora. Det &r, som
konstaterats, lattare sagt dn gjort:

Det dr skitsvart...det dr jdttesvart att sluta gora saker (intervjuperson e).

Utover antipiloterna finns dven sdrskilda ledartréjor — personer med utbildning 1
fordndringsledning som hjélper enheter att analysera processer och floden. Samtidigt
beskrivs svérigheter i att fa medarbetare att anmila sig och att lyckas identifiera de dar
”onddiga” uppgifterna som man faktiskt kan ta bort.

En del av en storre fordndringsresa

Antikrangel framstar inte som ett isolerat projekt, utan som ett kapitel 1 kommunens bredare
forandringsresa. Kommunen uppges under flera ar arbetat med att utveckla styrning,
ledarskap och kultur.

Ar for dr tar vi olika steg i vir utvecklingsresa. Vi jobbar jittemycket med styr-
och ledningssystemet som verkligen har forenklats ... Jittemycket med ledarskap
enligt Forsvarshogskolans modell, och nu med utvecklande medarbetarskap for
alla (intervjuperson e).

Antikrangel blir i det sammanhanget en symbol for en storre ambition: att skapa en mer
tillitsbaserad, inlyssnande och ldrande organisation. Det &r ocksa tydligt att arbetet inte far
reduceras till en kommunikationsaktivitet vid sidan av, utan maéste integreras i hela
styrningen.
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Om Vi dr riktigt duktiga ska medborgarna inte behéva ringa kommunen. Da har
vi lyckats (intervjuperson f).

Samtidigt betonar flera att kommunen aldrig helt kan bli fri fran krangel. Viss administration
ar nodvindig, bade for rittssdkerhet och kvalitet. Det viktiga dr att standigt ifrdgasitta vad
som verkligen behovs.

Vi maste hela tiden fraga oss: vad vill medborgaren? Vad dr det den har for
utmaningar? Hur kan vi hjdlpa, men dndd folja lagen (intervjuperson f)?

Teknik, talamod och tidsbrist
Bakgrunden till varfor fragan om antikrangel blivit sa aktuell beskrivs som mangfacetterad.

Dels handlar det om vélfardens resursutmaning, att kommunerna helt enkelt inte har rad att
vara kréngliga.

Vi har inte rdad att ldgga tid pa fel saker (intervjuperson e).

Dels handlar det om en samhéllsutveckling dar ménniskor vant sig vid att kunna 16sa det
mesta i sin smartphone.

Vi har mindre talamod med att det dr krangligt. Vi vill kunna l6sa saker ndr vi
vill, pa det sdtt som passar oss (intervjuperson e).

Slutligen ndmns en form av kollegial konkurrens mellan kommuner. Nér andra kommuner,
SKR eller statliga myndigheter visar upp framgéngar i sitt forenklingsarbete, vicks ocksa
en vilja att hdnga med, att visa att man dr en modern, ldrande organisation.

Nar rdtt blir krangel
Ett av de mest illustrativa exemplen pd kommunkrangel handlar om en bunt kvarglomda

trojor fran ett sommarevenemang i nirheten av kommunhuset. En anstilld forsokte 1dmna
dem till kommunens medborgarservice med tanken om att det &r ju dit folk kommer ga for
att fraga efter dem, men fick nej, av sidkerhetsskal.

Istdllet hdnvisades det till att varje enhet far ta hand om det, men dit kommer
ju ingen medborgare att hitta. Sa hdr kan vi inte ha det, hdr krdanglar vi ju till
det jdttemycket. Om det dr ndgon som saknar de hdr grejerna sa kommer de
aldrig fa tillbaka dem. De blir inte bra internt for det blir bara massor med
frdagetecken hit och dir och det blir inte bra for medborgarna som tappat sina
grejer (intervjuperson e).

Det finns en tanke bakom varfor det dr sahédr och alla gjorde rétt, men det blev onddigt
krangligt.

Tillit som motkraft till kranglet
Arbetet med antikrdngel knyts till kommunens satsning pa tillitsbaserad styrning. En av

intervjupersonerna beskriver hur de tva begreppen kompletterar varandra:
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Tillitsbaserad styrning handlar mer om hur vi leder internt, antikrangel mer om
relationen till medborgarna (intervjuperson e).

Béda utgar fran samma idé, att de som moter medborgarna vet bast vad som ar krangligt
och hur det kan géras enklare. Aven om det inte gér att ta bort allt kringel, kan kommunen
strdva mot att det som finns kvar verkligen fyller ett syfte och ar begriplig.

Sammanfattning

Intervjuerna visar hur kommunens arbete med antikradngel tar form som en bred och
langsiktig ambition att géra kontakten med kommunen mer begriplig och tillgénglig for
invanarna. Arbetet drivs inte som ett fristdende projekt, utan dr integrerat i ordinarie
linjeverksamhet och kopplat till en storre fordndringsresa kring styrning, ledarskap och tillit.
Antikrangel framtrdder hdr som ett sétt att lyssna, ldra och justera arbetssitt snarare én att
snabbt eliminera enskilda problem. Digitalisering och nya arbetssitt har skapat mojligheter
till forenkling, men intervjuerna visar ocksd hur tekniska system, langa ledtider och
regelstyrning kan begrinsa handlingsutrymmet. Samtidigt betonas vikten av aterkoppling,
transparens och medarbetarengagemang, dér forenkling forstds som ett gemensamt ansvar
och ett kontinuerligt provande av vad som faktiskt skapar virde for medborgarna.
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Fall 6: En storre kommuns arbete for att frigora tid till kirnuppdraget

I en storstadskommun har frdgan om administration och kdrnverksamhet blivit ett
aterkommande tema i budget och styrning. Tva tjdnstepersoner, en controller och en
planeringsledare, beskriver hur arbetet med att minska administrationen vuxit fram ur ett
politiskt uppdrag. Utgdngspunkten har varit en politisk ambition att styra mer resurser till
verksamhetens kdrna — till motet med medborgaren — och minska den tid som ldggs pa
rapportering, uppfoljning och styrning. Som en av de intervjuade uttrycker det:

Det dr ju ett politiskt uppdrag. Och det man kan utldsa av budgetskrivningen dr
en onskan om att styra resurser mer mot grunduppdraget... och att om det finns
administrativa uppgifter som vi gér som dr onddigt eller ineffektivt, sa vill man
komma dt det (intervjuperson h).

Bakgrunden till kommunens arbete var ett uppdrag fran fullméktige &r 2022: att utreda hur
administrationen kunde minska. Resultatet blev en rapport som byggde pd en bred
kartlaggning och dialog med kommunens forvaltningar. Syftet var att forstd vilken
administration som kunde paverkas och vilken som var en foljd av lagar, forordningar eller
statliga krav.

Vi madste ju utreda och titta pd den hdr administrationen som vi kan pdverka.
Det finns ju mdngder med administration som dr en foljd av krav fran EU, lagar
och forordningar. Och sen har vi den som vi skapar sjéilva — frdn den politiska
nivdan, kommunstyrelsen, och hela vigen ner (intervjuperson i).

Arbetet mynnade ut 1 ett kunskapsunderlag snarare dn fardiga l0sningar. Kommunen
betonade att ansvaret for att definiera vad som dr kdrnverksamhet méste ligga ute i
organisationen.

For att gora det helt konkret maste ju varje verksamhet sjdlv géra det. Det kan
inte vi sitta pd en kommuncentral nivd och definiera vad som dr den exakta
kédrnverksamheten. Utan det dr mer en uppmaning att gora det (intervjuperson

h).

Mellan digitalisering och dubbelarbete
Ett centralt tema i arbetet var digitaliseringens dubbla roll. A ena sidan sigs den som en

mojlighet att minska administrationen, & andra sidan riskerade den att skapa nya lager av
uppfdljning och kontroll.

Det som hdnder da dr ju ocksa att om vi har effektivare verksamhetssystem, dd
har man kanske dragit ner pa administrationen. Men dd ldggs det ut pa de som
ska arbeta med kdrnuppdraget. Och det beskriver ju vildigt mdanga att sd dr det
(intervjuperson i).

Det dr egentligen ganska lite som sker pa riktigt. Det dr mycket att man
planerar, utbildar bade chefer och medarbetare for att fa en digital mognad.
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Det dir i sig en 6kad administration under en period som syftar till en minskad
administration (intervjuperson i).

Strukturer, kultur och svdrigheten att sluta
En aterkommande insikt 1 samtalet ar att det ar svart att sluta. Det handlar sillan om att man

vill gora onddiga saker — utan om att kraven dr manga, ofta styrda av lagar och externa
uppdrag.

Problemet med den onodiga administrationen kanske dr... att det finns sa manga
krav pa den, att den madste utforas av olika anledningar — rdttssdkerhet eller vad
det nu kan vara (intervjuperson h).

Kommunen beskriver ocksd hur en del av den 6kade administrationen uppstitt genom
centralisering och nya IT-system, dir uppgifter flyttats till personer utan tidigare
administrativ erfarenhet:

Det ddr dr ju en typisk sadan sak. Och sd fragar man dem, gor ni ndgonting
annat nu? Nej, men vi ska ju se till sa att ni gor rdtt. Det som egentligen hénder
dr att man involverar fler mdnniskor. I stdllet for att de gor det som kan och det
gdr mycket fortare, sd ska vi forst gora det och sen ska de kontrollera att vi har
gjort rdtt (intervjuperson i).

Det framkommer dven att kulturella faktorer spelar in, bade statusfragor och synen pa olika
yrkesroller.

Jag tror faktiskt en annan sak ocksa. Det dr ju finare att vara administrator dn
att jobba ndra brukarna till exempel... Och ddr finns det ju inom
administrationen naturligtvis ocksa en hierarki — har du en hogskoleutbildning
sd kan du inte sitta och gora de dir uppgifterna (intervjuperson h).

Sammantaget pekar kommunen pa behovet av att se administrationen som ett samspel
mellan kultur och struktur:

Jag tinker att kultur och struktur héinger tdtt samman sdklart, sd det behéver
man ju fundera pd (intervjuperson h).

Samtidigt betonas det att &ven sma fordndring kan frigora betydande tid i verksamheten. Ett
konkret exempel géllde dokumentation inom dldreomsorgen:

Till exempel beridttade de att de skriver daganteckningar, bade inom vard- och
omsorgsboende och pa hemtjinsten. Och de daganteckningarna sammanfattas
med jidmna mellanrum. Det dr ingen som ldser sammanfattningarna. Sd det har
de slutat med. Det dr en sddan liten, enkel sak... som egentligen bara leder till
bdttre kvalitet (intervjuperson i).
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Mellan ambition och balans
Ett annat tema som lyfts dr ambitionsnivan. Kommunen beskriver hur hdga krav pa kvalitet
och kontroll ibland skapar 6veradministration, inte av illvilja, utan av riadsla att gora fel.

Det finns ju en allmdn rddsla for att géra fel. Och da kanske man hellre gor
ndgra kontroller fér mycket dn for lite (intervjuperson h).

Intervjupersonerna reflekterar ocksa 6ver behovet av en gemensam forstaelse for vad som
ar tillrdckligt bra.

Vi behéver ocksd ldgga ambitionsnivdn pd en realistisk nivad... Vad dr good
enough? Och vad skapar det for mervirde om man ldgger ribban hogre
(intervjuperson h)?

Nya verktyg, nya mdjligheter
Trots utmaningarna lyfts ocksa nya mojligheter — séirskilt digitala stod och Al-verktyg som
hjélp for att frigora tid till analys och kvalitativt arbete.

Vi har bérjat anvdnda till exempel LM-notor och ChatGPT for att hantera storre
datamdngder. Det har faktiskt minskat tiden — jag har kunnat systematisera
uppgifterna och ldgga mer tid pa analys (intervjuperson i).

Men de betonar att verktygen kréver kunskap, traning och forsiktighet:

Man behéver ldra sig att stilla fragorna rdtt... Man kan inte ga kurser riktigt,
man fdr testa sig fram (intervjuperson i).

Sammanfattning
Kommunens arbete med att minska administrationen har vuxit fram som ett politiskt

uppdrag med malet att frigora tid till kirnverksamheten — mdtet med medborgaren. Arbetet
balanserar mellan ambitioner och praktiska hinder: digitalisering och nya verktyg kan
effektivisera, men riskerar samtidigt att skapa nya lager av kontroll och administration.
Upplevelsen ér att strukturella krav, lagar och réttssédkerhet gor att mycket administration ar
svar att ta bort. Samtidigt menar man pa att sma fordndringar, kan markbara effekter.
Kommunen betonar vikten av att varje verksamhet sjélv definierar kdrnuppdraget och att
fokus bor ligga pa uppgifternas virde snarare dn pa vem som utfor dem.
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Fall 7: En stad som vill gora det latt att gora ratt

I samtalet med tva verksamhetsutvecklare fran en storre kommun i sédra Sverige, framtréader
bilden av en kommun som aktivt forsoker leva upp till idealet om att vara ”en stad som ar
latt att ha att goéra med”. Initiativet till en krdngelombudsman vixte fram ur ett politiskt
beslut r 2019, d& kommunstyrelsen ville skapa “en mojlighet for invénare, foretag och
foreningar att uppméarksamma nédr processer inte fungerar eller kan goras enklare”. Mélet
var, som en av intervjupersonerna uttrycker det:

...att ingen ska behova utsdttas for regelkrdngel (intervjuperson j).

Med tiden har det visat sig att det har varit mest invanare som hort av sig. Funktionen har
ocksa fatt en bredare roll, den ses nu som en del av stadens servicearbete och som ett sétt att
sakerstélla att kommunen ar s l4tt som mojligt att ha att gora med.

Lyssnande som arbetssditt
Tvé verksamhetsutvecklare pa kontaktcentret hanterar idag rollen som krdngelombudsmén.

De beskriver sitt arbete som en process som bygger pa dialog, forstaelse och samarbete
snarare dn formell myndighetsutovning. De betonar att de ldgger fokus mot att forsoka
lyssna in, undersoka och forstd vad som &r krdanglet. Samtidigt lyfts vikten av aterkoppling
bade till individ och berdd verksamhet. En central aspekt dr att varje drende behandlas
individuellt, men med blicken riktad mot det langsiktiga larandet:

Att den invdnaren horde av sig hjdlper ju andra sa att inte andra hamnar i
samma sits (intervjuperson k).

Det ér inte mdngden inkomna drenden som avgor framgangen, utan hur vél staden lyckas ta
vara pa de synpunkter som kommer in och omsitta dem till forbattring. Det uppges komma
runt tva till tre &renden 1 manaden, men de ses som vérdefulla signaler om var processerna
kan goras tydligare eller enklare.

Vad dr krangel?

Begreppet krdngel dr, enligt intervjupersonerna, inte helt litt att definiera. I praktiken
handlar det om ndgot som kranglar for invdanare eller foretag, oavsett om det giller e-
tjénster, otydlig kommunikation eller brist pd samordning mellan férvaltningar. Ibland kan
ett drende borja som ett klagomal men &dnda visa sig vara ndgot mer systematiskt:

En invanare ansoker om stod hos en forvaltning. Den sdger nej, du ska till den
andra. Ddr sdger de nej, du ska dit. Och sa bollas individen runt. Sa ska det inte
vara (intervjuperson k).

I det fallet ledde &drendet till en ny samordningsprocess mellan forvaltningar, ett konkret
exempel pa hur en enskild upplevelse av krangel kan leda till strukturella forbéttringar.

Kommunikationen ndmns som den vanligaste orsaken till krdngel. Ménga drenden handlar
om att invénare “inte forstdr vad som stdr pd hemsidan”, eller att kommunen anvénder
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“facksprék™ dér klarsprak hade underlittat. Det visar pa balansen mellan juridisk korrekthet
och begriplighet:

For mig som arbetar med det dr det sjdlvklart vad det betyder. Men for
invanaren, som kanske dr i ett utsatt ldge, kan det vara svart att forstd
(intervjuperson j).

Frdn individ till system — en Idrande funktion

Krangelombudsmannen fungerar som ett nav mellan medborgare och forvaltning. Varje
drende leder till en process dar man undersoker vad som brustit, vem som berors och hur
problemet kan 16sas. En av intervjupersonerna forklarar:

Vi gor en handlingsplan, foljer upp och publicerar drendet tillsammans med
l6sningen (intervjuperson j).

Det framhalls ockséd att funktionen kréver bade samarbetsforméga och 0dmjukhet. Att
kontakta en verksamhet kan vicka forsvar, men det dr viktigt att hélla fast vid syftet: att
forbittra, inte att anklaga.

Fokus dr inte pd att hdinga ut, utan pad att vara lésningsorienterad. Nu blev vi
upplysta om det hdr, hur kan vi géra ndgonting dt det (intervjuperson j)?

Mandat, samarbete och Idirande
En viktig lardom har varit att funktionen behdver ha ett tydligt mandat. Nagot som lyfts

fram som en skillnad mellan krangeldrenden och synpunkter i deras hantering.

Det ger oss lite mer mojlighet att faktiskt ta tag i saker pd ett annat sdtt
(intervjuperson k).

De framhélls samtidigt & mandatet inte beslutsritt, fordndring sker genom samarbete:

Vi kan inte sdga till nagon att gora ndagot, men vi kan initiera och belysa fragan
tillsammans (intervjuperson k).

Att arbetet nu ligger vid kontaktcentret ses som en styrka, eftersom personalen ddr dagligen
hor vad som skaver och kan agera proaktivt. De beskriver ocksé ett ndra samarbete mellan
olika forvaltningar, med gemensamma forum dir man delar information och koordinerar
kommunikationen till invénare.

Balansen mellan férvintningar och méjligheter
En dterkommande utmaning handlar om att balansera invanarnas forvdntningar mot det
kommunen faktiskt kan péverka.

Invdanarna kan ju onska vad som helst, men vi kan inte tillgodose allt
(intervjuperson k).

Samtidigt vill man inte att funktionen ska skapa falska forhoppningar hos invanarna.
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Det kan bli sa att nagon tinker 'nu har jag pratat med krangelombudsmannen,
sd nu ska det l6sa sig’. Men det dr inte sdkert att det gor det (intervjuperson j).

Trots det finns ett brett stod for arbetet. Intervjupersonerna upplever att funktionen fyller en
viktig roll, inte minst som symbol for en lyssnande och serviceinriktad organisation. Som
en av dem sammanfattar det:

Det dr vildigt bra om det finns ndgot sdtt att fanga upp ndr en invanare kdnner
att ndgot inte funkar — sa att vi kan stotta den personen, men ocksd forbdttra
framdt (intervjuperson k).

Sammanfattning

Intervjuerna visar hur kommunen genom funktionen krdngelombudsman forsoker gora
medborgarnas upplevelser av regelkringel till en kélla for 1drande och forbéttring. Arbetet
priglas av ett lyssnande och dialogbaserat forhéllningssitt, dir fokus ligger pa att forstd vad
som upplevs som krangligt och att omsétta enskilda drenden till mer langsiktiga fordndringar
1 processer, samordning och kommunikation. Funktionen fungerar som en brygga mellan
invanare och forvaltningar, med ett tydligt men informellt mandat att initiera forbattringar
snarare dn fatta beslut. Samtidigt framtrédder spanningar mellan invénarnas forvéntningar
och kommunens faktiska handlingsutrymme, liksom mellan juridisk korrekthet och
begriplighet. Krangelombudsmannen framstar dirmed inte som en 16sning pa allt krangel,
utan som ett sdtt att systematiskt finga upp, synliggéra och ldra av de situationer dar
kommunen inte lyckas vara sa litt att ha att géra med som ambitionen foreskriver.
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Krangel som organisatoriskt fenomen

I detta avslutande kapitel sammanfattas studiens centrala teman kring krangel som
organisatoriskt fenomen. Det kan vara vért att pAminna om att i samtliga fall talades det inte
om just krdngel, men vil om betungande och onddiga administrativa uppgifter. Genom
materialet framtrdder en paradox: trots en utbredd ambition att forenkla administrativa
processer fortsdtter kranglet att reproducera sig sjélvt, bade i form av nya rutiner, roller och
styrningsinitiativ. Vi kallar det hir for krangelparadoxen, ett begrepp utvecklat inom ramen
for studien. Aven om liknande mekanismer har beskrivits i tidigare forskning, anvinds hir
ett nytt begrepp for att synliggéra fenomenet i en kommunal och vélfardsndra kontext.
Borjan tas emellertid 1 en dvergripande typologisering av insatserna.

Tre kategorier gallande inriktning for forenkling

I studiens material framtrdder ett monster dir samma Gvergripande ambition att minska
krdngel rymmer tre olika fokus. Dessa tar sikte pa olika problem, olika malgrupper och
anvander olika verktyg for att uppné forenkling. De tre begrepp som presenterats i tabellen
nedan illustrerar tre sitt att forstd vad krangel dr och hur man tinker sig att det ska 16sas. I
detta avsnitt forklaras dessa skillnader.

Antikrdngel: ett medborgarperspektiv pa vardagsndra forenkling

Antikrangel begreppet bygger pa tanken att medborgaren moter ett onddigt krangligt
offentligt system. Det handlar om blanketter som &r svéra att fylla i, information som ar
otydlig och kontaktytor som kdnns troga och byrakratiska. Har beskrivs problemet som
onddigt papperskrangel och svir kommunikation. Denna logik grundas i ett externt
anvindarperspektiv: den offentliga sektorn bor vara enkel att forsta och létt att interagera
med.

Den typiska l6sningen ska betona tillganglighet och begriplighet. Vad som framtriader i de
beskrivningar som gjorts dr att arbetet ofta riktar in sig pa att identifiera och hantera enskilda
rutiner och forfaranden som upplevs som kréngliga och svarhanterliga. Forenkling handlar
frimst om att gora motet mellan medborgare och vélfardsorganisationer mer friktionsfritt.

Minskad administration: att effektivisera det interna maskineriet
Det andra begreppet, minskad administration, opererar med ett annat fokus. Har riktas fokus

1nat och det dr administrationen som fenomen internt som adresseras. Problemet innefattar
tidskrdvande rutiner, dubbelarbete, manuella moment och processer som har vuxit fram over
tid utan att helheten har setts gver.

Detta fokus dr mer strukturellt och verksamhetsinternt och det finns inte lika tydligt en
enskild drabbad 1 fokus. Snarare dr det mdngden administration i sig om dr problemet.
Losningen kan vara tekniska till sin karaktér: digitalisering och automatisering. Samtidigt
visar intervjumaterialet att dessa tekniska l6sningar inte alltid innebédr faktisk forenkling.
Nar digitala verktyg infors kan administrationen 1 stéllet byta skepnad, flytta till andra
yrkesgrupper eller skapa nya krav pa utbildning, uppfoljning eller kontroll.
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Tillitsorientering: att minska krangel genom professionell autonomi
Det tredje begreppet tillitsorientering utgar fran professionernas perspektiv och ambitionen

att virna om karnverksamheten. Har &r krangel inte frimst en frdga om system eller
processer, utan om styrning som drabbar ndgon, som i regel dr en yrkesutdvare i ett
klientndra arbete.

Det som ska minskas ar kontroll och detaljstyrning som upplevs stjila tid for lirare,
sjukskoterskor, socialsekreterare och andra yrkesutdvare i motet med brukaren. Losningen
ses handla om mer handlingsutrymme, farre detaljkrav och storre tillit till professionell
kunskap.

Tre perspektiv pd samma problem — och varfér de kan hamna i konflikt
De kategorierna ér inte i sig motstridiga, men de pekar &t olika hall och laddar ordet

“krangel” med olika betydelser. For en verksamhetsutvecklare kan krédngel handla om
Excelark; for en socialsekreterare kan det handla om styrsignaler; for en medborgare om en
blankett som inte gér att forsta. Losningarna kan i sig komma att skapa problem som riskerar
att uppfattas som krangel. Dar en ledning ser digitalisering som 10sning, kan professionen
uppleva 0kad kontroll. Och nér politiken krdver mer transparens kan det i praktiken oka
administrationen.

Begrepp Problemomride For vem Losning
Antikrangel Onodigt Medborgare Digitalisering,
papperskrangel & enklare sprdk, mer
svir kommunikation lattillgéngligt och
kommunikativt
Minskad Dubbelarbete, Organisationen Digitalisering och
administration onddigt arbete internt, hur man | automation.

jobbar med interna

processer

Tillitsbaserad Kontroll och | Kédrnverksamheten Lita pd professionell

styrning detaljstyrning som | (ldrare, lakare, | kompetens, okat
ger okad | socialsekreterare handlingsutrymme
administration 0.5.V.)

Tillsammans visar dessa tre kategorier att vigen till forenkling inte dr entydig. Det som
forenklar for medborgaren kan skapa mer styrning for professionen, och det som minskar
administration internt kan samtidigt 6ka digital komplexitet. Forenkling blir dirmed inte en
teknisk fraga, utan en balansakt mellan olika behov, roller och véirden i den offentliga
organisationen.

39



N&r administrationen byter skepnad — rundgangens logik

Diskussionen om administrativ borda handlar sdllan om ett enkelt ’f6r mycket” eller for
lite”. Snarare visar materialet tendenser pd hur administrationen har benigenhet att
omformas snarare @n att minska. Ett fenomen dir organisationer forsoker effektivisera
genom att omfordela arbetsuppgifter, men utan att fordndra sjélva komplexiteten. Resultatet
riskerar att bli en form av organisatorisk rundgédng dédr administrationen flyttas runt inom
organisationen. Nya roller skapas, nir saker lyfts fran en administrator till andra som blir
sdllananvéndare. Detta paminner om resonemang om hur reformer i offentlig sektor kan
leda till allt fler lager av styrning. I stéllet for att ta bort krav fordndras de, flyttas eller
paketeras om. I det insamlade materialet beskrivs att dubbelarbete, parallella processer och
upprepade kartlaggningar dr aterkommande fenomen. Det svaga institutionella minnet gor
att samma arbete startas om pa nytt, i form av projekt och initiativ med kort tidshorisont.
Denna rundgéng blir i sig en del av kringlet: gamla arbetsuppgifter forsvinner inte, utan
ateruppstar. Rundgéngen visar att frdgan om administration inte enbart bér handla om
resurser eller bemanning, utan om organisationers sétt att ldra, minnas och avgrénsa.

Krangel som bottnar i vanor, rutiner och sparbundenhet

Ett aterkommande tema 1 materialet dr att krdngel inte enbart bottnar i formella regler, utan
1 beteenden och organisatoriska normer. Detta ligger nira forskningen om mdtandets kultur
dar aktiviteter blir sjdlvindamal och syftet tappas bort. Intervjuerna visar hur organisationer
genom ar av pabyggnader upplevs ha skapat beteenden som &r svara att bryta, trots ett uttalat
intresse att forenkla. En nyckelfaktor &r rddslan for att gora fel, ndgot som gang pé géng
driver fram mer dokumentation och kontroll. Hér blir administrationen ett sétt att skydda
sig snarare dn att styra verksamheten. Den professionella autonomin ersétts av en kodifierad
forsiktighet, dér det sdkra valet alltid &r att f6lja proceduren, och gérna ligga till ytterligare
en kontrollniva.

Samtidigt papekas det i1 intervjuerna att krangel ocksd kan handla om kortsiktighet och en
organisatorisk rastloshet dar man 1 all iver vill uppfinna hjulet pd nytt och har ett starkt
aktivitetsfokus. Kringel ar inte ett mjukt problem vid sidan av strukturella faktorer. Sjilva
strukturen utgdr problemet. For att komma at krdnglet behdver organisationer fordndra inte
bara sina regler, utan ocksd sina kollektiva vanor. Detta knyter an till forskning om
métandets kultur och hur kontroll- och granskningslogiker tenderar att internaliseras och bli
sjalvdrivande (Forsell & Ivarsson Westerberg, 2021). Organisatoriska vanor och normer blir
darmed en del av den strukturella trogheten, en administrativ rationalitet som fortsdtter
reproducera sig sjdlv dven nér formella krav inte langre motiverar den. Nér radslan for fel
leder till 6verdokumentation, och kortsiktighet kombineras med aktivitetsfokus snarare &dn
utfallsfokus, uppstér ett krdngel som forsvirar forenkling och aterforing av resurser till
kérnverksamheten.

Losning och problem: digitaliseringen som exempel

Digitalisering framtrdder i1 intervjuerna som ett omrade dar 16ften om forenkling och
effektivitet samexisterar med nya lager av komplexitet. Digitalisering har beskrivits som ett
svart fenomen att fa grepp om (Weichselberger, 2025) och det méter vi dven hér.
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Digitalisering som déljande mekanism — néir administrationen byter form men inte
férsvinner
Den forsta dimensionen handlar om att digitalisering ofta uppfattas som ett sétt att “’ta bort”

administration, samtidigt som den 1 praktiken frimst fordndrar formen for administrativt
arbete. Hall (2025) beskriver detta som digital byrakrati: tekniken mdjliggdér mer
rapportering och snabbare informationsfloden, men riskerar att leda till att organisationer
fortsdtter méta mer bara for att det gér.

Nér analoga moment blir digitala finns en risk att organisationer behéller, och i vissa fall
utokar, kraven pa datainsamling och uppfoljning samtidigt som fragor som — vad ska vi med
denna information till? hamnar i skymundan nir fokus riktas mot teknikens mojliggdrande
snarare dn behovets kérna.

Digitalisering kan ddrmed verka som en mekanism som ddljer administration, snarare &n
reducerar den: arbetet forsvinner inte, det transformeras, paketeras om och distribueras pa
nya satt.

Den andra dimensionen ror digitaliseringens organisatoriska konsekvenser. Nér digitala
system infors uppstar inte bara nya tekniska funktioner, utan dven nya administrativa roller
och styrningslogiker. Kommunerna beskriver hur digitalisering genererar behov av
systemfOrvaltning, support, utbildning, dataskyddsarbete och kontinuerlig kvalitetssékring.
Moment som kan komma att krdva kompetenser som inte funnits tidigare, och ddrmed ocksa
skapa kompletterande kontrollfunktioner.

En annan aspekt ror behovet av extern support. Nér digitala tjénster riktas mot medborgare
kravs hjalpfunktioner, vigledning och ofta parallella manuella 16sningar f6r dem som inte
kan navigera de digitala granssnitten. Detta utmanar forestéllningen om digitalisering som
universell forenkling da den i praktiken kan innebér den en differentiering av administrativt
stod. Digitaliseringen kan generera en ny typ av administration, mindre synlig, men kanske
ibland mer omfattande.

Krangelparadoxen: alla vill forenkla, men vagen dit dr kranglig

Ambitionen att forenkla dr i dag utbredd, likasd en mer intensiv diskussion kring
administrationens omfattning 1 relation till kirnverksamheten. I intervjuerna framtrider en
bred samsyn: administrationen behover minska, processer ska renodlas och fokus ska éter
riktas mot kdrnuppdraget. Andé visar materialet att forenklingens praktik dr ldngt mer
komplex &n dess retorik, med ett aterkommande monster dar forsok att minska krangel i
praktiken tenderar att generera nya former av administrativ komplexitet. Har uppstér det vi
kallar krdngelparadoxen: alla vill férenkla, men védgen dit tenderar att generera nytt krangel.

Kringelparadoxen kan forstds som ett uttryck for den dubbla roll administrationen spelar i
offentlig sektor. A ena sidan uppfattas administrationen som ett hinder — ndgot som tar tid
frin kdrnverksamheten, skapar frustration och bidrar till upplevelser av ineffektivitet. A
andra sidan dr administrationen samtidigt en nddvindig mojliggérare for samordning,
rattssdkerhet och ansvarstagande. Intervjumaterialet visar hur denna dubbelhet priglar
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forenklingsarbetet. Initiativ till minskad administration formuleras ofta som svar pa
upplevda problem 1 vardagen, men utformas genom administrativa praktiker:
projektorganisationer, uppfoljningsrutiner, indikatorer och rapporter. Forenkling blir
ddrmed nigot som gors med administration, snarare dn genom ett ifrdgasittande av dess
grundldggande logik.

En dimension av krangelparadoxen tycks handla om att det inte alltid finns en samlad och
langsiktig bild av vad som faktiskt skapar krdngel i organisationen. Nir helhetsperspektiv
och organisatoriskt minne ar svagt utvecklade riskerar forenklingsinsatser att utformas utan
tydlig koppling till tidigare erfarenheter. Aven om lirdomar ofta dokumenteras, verkar de
inte alltid integreras i den l0pande styrningen. I sddana situationer organiseras forenkling
latt som nya, avgrdansade projekt, snarare 4n som en kontinuerlig praktik. Ambitionen att
forenkla tar da ofta formen av aterkommande initiativ i form av arbetsgrupper, roller,
pilotprojekt och uppfoljningar — alla drivna av en genuin vilja att forbéttra. Samtidigt finns
en risk att dessa insatser, genom sin egen organisering, bidrar till att lagga ytterligare lager
ovanpa de strukturer de dr avsedda att minska.

Detta monster kan forstds i1 ljuset av den administrativa expansion och elevering som
beskrivs i forskningen om offentlig sektor (Alvehus & Kastberg Weichselberger, 2024). Néar
administrativa funktioner far dkad status och inflytande tenderar ocksd problemlésningen
att ta administrativ form. Intervjumaterialet visar hur forenklingsarbete ofta drivs inifran
organisationens mittstruktur, med fokus pa att utveckla nya metoder, modeller och verktyg.
Problemet definieras som ndgot som kan hanteras genom bittre styrning, tydligare processer
eller mer 4ndamaélsenliga system. Losningen blir dirmed ytterligare struktur, snarare an ett
ifrdgasittande av strukturell tithet som saddan. Detta ligger nira det som i tidigare forskning
beskrivits som en mittokratisk logik, dar administrationens mellanled successivt vixer och
forstirks 1 ambitionen att skapa ordning, kontroll och kvalitet.

Kringelparadoxen ska darmed inte forstds som ett resultat av misslyckade reformer eller
bristande engagemang. Tvértom visar materialet att forenklingsarbetet ofta praglas av hog
ambitionsniva och starkt ansvarstagande. Paradoxen uppstér snarare ur spanningen mellan
olika rationaliteter: mellan kravet pa réttssékerhet och 6nskan om flexibilitet, mellan politisk
handlingskraft och professionell autonomi, mellan behovet av transparens och strdvan efter
enkelhet. I denna spanning framstir administrativa 16sningar som rationella och legitima,
dven ndr de bidrar till 6kad belastning 1 vardagen.

Kringelparadoxen forstérks av en utbredd riskaversion. Férre regler, farre kontrollsteg och
mindre dokumentation upplevs ofta som mer riskfyllt 4n att 1dgga till ytterligare ett moment.
Forenklingsambitioner kolliderar ddrmed med en styrlogik som premierar sparbarhet,
mitbarhet och ansvarsfordelning, dven nér dessa virden producerar 6kad komplexitet.

En tredje faktor som forstirker krangelparadoxen dr den politiska handlingslogiken. Det vill
sdga hur nya problem ofta moéts med nya uppdrag, mal eller uppfoljningskrav. Att inféra en
ny rutin, ett nytt styrdokument eller en ny rapporteringsstruktur blir ett sdtt att visa

42



handlingskraft och ansvarstagande. Forenkling formuleras som mal, men operationaliseras
genom fler krav pa redovisning av hur forenklingen ska genomforas och foljas upp.
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Avslutande reflektion — mellan antikrangel och
administration

Sammantaget visar studien att krangelparadoxen séllan kan fOrstds som ett enskilt
misslyckande eller som resultatet av felaktigt genomforda reformer. Snarare tycks den
bottna i en verksamhetslogik dir administrativa insatser, rutiner och tekniker &r tétt
sammanfldtade och dédr nya l6sningar ofta byggs ovanpa befintliga strukturer. I detta
perspektiv framstar forenkling som organisatoriskt krdvande pa ett djupare plan. Den later
sig inte reduceras till en teknisk friga om att ta bort ett visst antal moment, minska
administration med en viss procentsats eller infora nya digitala system. I stéllet krdver den
fordndringar 1 styrfilosofi, 1 synen pa risk, ansvar och kontroll, i1 relationen mellan politik,
administration och profession samt i hur organisatoriskt ldrande tas tillvara over tid. Det
paradoxala dr ddrmed inte att forenkling ibland misslyckas, utan att den ofta tenderar att
reproducera samma logiker som bidragit till krdnglets uppkomst.

I linje med teorin om mittokrati (Alvehus & Kastberg Weichselberger, 2024) kan
krdngelparadoxen forstds som ett uttryck for en sjélvforstirkande dynamik, dér
administrationens sétt att hantera problem samtidigt riskerar att skapa nya administrativa
problem. Studien visar att det ofta dr relativt enkelt att identifiera uppenbart onddiga
moment och sa kallade lagt hingande frukter — sddant som méanga i organisationen kan enas
om &r onddigt krangligt. Betydligt svarare forefaller det vara att fordndra de underliggande
drivkrafter som skapar och wuppritthaller kranglet over tid, sadsom kontrollbehov,
riskaversion, kortsiktiga projektlogiker och organisatoriska vanor som premierar aktivitet
och synliga atgirder framfor langsiktiga effekter. Den verkliga utmaningen tycks dérfor inte
framst ligga 1 att identifiera krangel, utan 1 att fordndra de logiker som reproducerar det.

Sammantaget framtrader bilden av att forenkling svarligen kan forstds som ett avgrinsat
projekt, en enskild metod eller ett tidsbegrdnsat uppdrag. Snarare framtriader forenkling som
ett forhdllningssétt, ddr organisationen kontinuerligt provar sina rutiner, krav och arbetssatt
1 relation till frdgor om syfte, proportionalitet och faktisk nytta. I detta perspektiv blir
forenkling mindre ett effektiviseringsinstrument och mer ett gemensamt sprdk for
organisatorisk reflektion. Den kommun som lyckas bidst dr ddrmed inte nddvandigtvis den
som kan visa upp storst numerisk minskning av administration, utan kanske den som skapar
utrymme for fler att stdlla — och aterkommande atervénda till — fragor om varfor nagot gors
och for vem.

Samtidigt uppdagas en risk for vad som hir kan beskrivas som en form av antikrédngel-
populism: en forenklingsiver som fokuserar pd synliga symbolatgédrder snarare dn pa de
strukturer som genererar krangel. I ambitionen att “ta bort onddigt” kan organisationer
komma att sila mygg och svilja kameler: sma irritationsmoment avlagsnas, samtidigt som
de strukturella drivkrafterna som reproducerar krénglet i stort fortsatter att verka. Har blir
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krangelparadoxen sarskilt tydlig: forenkling genomfors, men utan att den administrativa
tatheten som helhet minskar.

Som teorin om mittokrati paminner oss uppstar krdngel séllan i organisationens periferi,
utan i dess mitt — i de sétt pd vilka verksamheten leds, mits, foljs upp och samordnas.
Forenklingsinsatser som inte beror dessa nivéer riskerar darfor att bli ytliga eller kortlivade.
Avslutningsvis visar studien att krangel inte enbart dr ndgot som kan “tas bort”. Det ér ett
organisatoriskt fenomen som maste forstas i relation till virden som rittssdkerhet, ansvar,
transparens och politisk styrning. I vissa fall behover krangel hanteras, i andra fall
omforhandlas och ibland ocksa accepteras som en del av vélfardsstatens komplexitet. Det
avgorande tycks ddrmed inte vara att eliminera administration som sadan, utan att utveckla
ett administrativt forhallningssétt dir krdngel inte tilldts vidxa okontrollerat eller bli ett
sjalvindamal. Att arbeta med antikrangel framstér i detta ljus mindre som en fraga om att
forenkla allt — och mer som en friga om att forenkla ritt saker, av ritt skl och med
medvetenhet om de logiker som annars riskerar att fora organisationen tillbaka till
utgdngspunkten.
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