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Processutveckling
- en metodbeskrivning
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1 Processutveckling

1.1 Vad &r en process?

Med processer avser vi vanligtvis en langre sammanhallen kedja av aktiviteter vars slutmal ar att
leverera ett varde (information, tjdnster eller varor) till en mottagare/kund — intern eller extern.

| processer ar det vasentligt att fokusera pa kundens behov och hur dessa uppfylls.

Alla processer i verksamheten levererar nagon form av resultat som mottagaren/kunden pa nagot
satt anvander.

En process initieras av en héndelse och bestdar av en samling aktiviteter som
tillsammans skapar ett véirde for kunden.

Gﬁm Information Resource Management



1.2 Varfor processer?

Processer beskriver vad som utfors i verksamheten och hur detta arbete utfors.

Vi beskriver och utvecklar processer for att skapa en kund- och resultatfokusering tvars igenom
organisationen. Nagra exempel:

- Vid verksamhetsutveckling, nar vi vill férandra processerna for att battre svara mot kundernas och
marknadens krav.

- Vid sammanslagning eller uppdelning av verksamheter.

- FOor att genomfora verksamhetsanalyser och visa samband.
- Planera for processledning.

- ldentifiera viktiga nyckeltal.

- Kvalitetsledning

- Hitta avgransning for ett kommande forbattringsprojekt eller IT-projekt.

HAPPY DRIVE

Utveckla nya
Trendspana tjanster och
produkter
( , b Marknadsféra iarhalla
“”f'{"““:'r‘],“\,“'“’ produkter och Hyra ut bil U‘[‘ "“f‘,';f la g
( ) Riipal tianster park

Ta hand om Ta hand om T“,H,“,”,li 1“”” #

ersonal cknom infrastruktur

f (lokaler & IT)

Verksamhetens processer kan visualiseras i en processkarta.
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1.3 Egenskaper/kdnnetecken pa processer

- De har interna eller externa kunder, dvs. det finns en eller flera mottagare av processens resultat.

- De ar avgransade genom att ha en valdefinierad borjan kopplad till en handelse och ett precist
slut kopplat till ett resultat.

- De anvander verksamhetens resurser (information, arbetstid, ravaror) och omvandlar dessa till
nytta for kunden.

- De korsar organisatoriska granser, internt mellan olika organisationsenheter eller externt mellan
verksamheter som samarbetar i ett kund- och leverantorsférhallande.

- De upprepas flera ganger.

1.4 Tillampningar av processutvecklingsarbete

Utveckling av processer kan ske utifran manga olika syften. Darfor dr det viktigt att fundera pa vilken
tilldmpning som ar viktig for just det processarbete som ska goras.

Kundfokus: Att |ata kunder ta fram en kundresa som speglar deras upplevelse av motet med var
verksamhet kan hjalpa oss att hitta nya utvecklingsmojligheter och fa tydligare kundfokus i vart
processutvecklingsarbete.

Resultatfokus eller fokus pa arbetssditt: Ibland kan det vara viktigare att beskriva vad processen ska
resultera i an att beskriva exakt hur man genomfor en process. | andra fall ar det extremt viktigt att
en process utfors pa ett exakt satt. Har galler det att vi tanker till sa att vi fokuserar pa ratt saker nar
vi utvecklar vara processer.

Aktor och ansvarsomraden: Att vara tydlig med vilket ansvar olika aktorer har i processen skapar ett
smidigare flyt i processen och minskar risk for att saker hamnar mellan stolarna.
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2 Processutvecklingens steg

En av de vanligaste anledningarna till att beskriva processerna i en verksamhet ar att vi vill forandra
och forbattra var verksamhet i nagon form (till exempel resultat eller arbetssatt).

Arbetet inleds med att vi tydliggor det stora sammanhanget. Med hjalp av en initiering faststaller vi
omradet som vi bor utveckla och forbattra. For att fa en battre 6versyn av verksamheten kan en
processkarta tas fram.

Nar detta arbete ar utfort tittar vi pa hur processerna ser ut idag och vilka méjligheter som finns att
forandra dem. Sedan fortsatter vi med att beskriva vart framtida arbetssatt. Vi tar oss “fran idag till
imorgon” for att i nasta steg inféra och félja upp huruvida vi uppnatt dnskade resultat.

Beskriva & analysera
idag-process

Behov av att utveckla / O

verksamhetens processer

Inféra och folja upp

Skapa framtidsbild

Forma imorgon-process
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2.1 Behov av att utveckla verksamhetens processer

Vi inleder med att tydliggdra det stora sammanhanget;
Vilka kunder har vi? Vad vet vi om deras behov? Vilka krav stéller omvdrlden pa oss? etcetera.

Med hjalp av en initiering faststaller vi omradet som vi bor utveckla och férbattra.
Exempel pa omfattning:

e Faststalla effektmal och hur de ska métas och féljas upp

e Definiera omfattning och ambitionsniva

e Fa forstaelse for vad som ar viktigt/mindre viktigt i sammanhanget

e Definiera omvarld och paverkande trender

e Fastlagga kundvardesstrategi

e Formulera uppdrag

e Gora intressentanalys

e Kartldgga engagemang

e Tafram kommunikationsplan.
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2.2 Beskriva & analysera idagprocessen

Vi borjar med att beskriva nuldget genom att kartlagga idagprocessen. Syftet ar att
alla ska fa en gemensam uppfattning om processens innehall och resultat. Detta ar @
nodvandigt eftersom de flesta processer skar tvars igenom flera organisatoriska L S

granser och att det ofta saknas en helhetssyn pa processen.

Innan en process kan forandras maste vi ta reda pa det vasentligaste, det vill sédga, vad den innehaller
och hur den fungerar. Vi fortsatter med att analysera idagprocessen;
Vad fungerar inte tillfredsstdllande idag?

For att kunna ta reda pa dess status kan vi analysera processer eller aktivitetsfléden genom att till
exempel mata tid, kostnad eller kvalitet pa processen utférandet och resultat.

Exempel pa omfattning:

e Overgripande processkartor

e Aktivitetsfloden dvs. fordjupade beskrivningar av idagprocesser
e Analysresultat

e Problem, idéer och prioriterade forbattringsforslag

e Kundresa (kundens upplevelse av dagens tjanst), eller annan aktorsresa samt hur de paverkar vara
interna processer.
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2.3 Skapa framtidsbild

Genom att skapa en visionar framtidsbild sa hojer vi blicken och frigor oss fran dagens
begransningar, till exempel organisation, teknik och kultur. Vi kommer da lite langre
nar vi senare skissar pa imorgonprocessen dn om vi bara utgatt fran nuldget. Vi skapar

en vision, garna visuell, att strdva emot.
Exempel pa omfattning:
e Kreativitetsdvningar

e Input fran till exempel
o Omvarlds/trendspaningar
o Kundresa
o Intressentanalyser

o Fragor om var egen verksamhet, som till exempel, vad kan var verksamhets huvudsyfte vara i
framtiden? Vilka ar var verksamhets framsta styrkor? Hur kan det vi skapar idag bli annu
viktigare i framtiden? Hur kan framtiden mojliggora for oss att skapa nytt? Vilken inverkan vill
vi att var verksamhet ska ha pa varlden?

e Sammanfatta framtidsbilden med bild, text, film eller pa annat satt.
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2.4 Forma imorgonprocessen

Imorgonprocessen ska vara mojlig att realisera inom en 6verskadlig framtid sa nu
anpassar vi forvantningarna fran var visionara framtidsbild till en realistisk niva.

Vi analyserar de barridrer/hinder som gor att vi inte kan realisera den visionara
framtidsbilden och beskriver hur vi viljer att hantera dessa. Vi designar imorgonprocessen
och beskriver hur arbetet ska ga till for att kunna skapa nytt 6nskat resultat.

Finns det behov av nya roller i processen? Hur ska vi mata processens resultat?
Exempel pa omfattning:

e Atgirdsplan med beskrivning av hur gapen mellan dagens processer och morgondagens processer
ska hanteras

e Processkartor och aktivitetsfloden som beskriver nya arbetssatt och nya resultat
e Ansvarsfordelning och resurs- och kompetensbehov i processerna

e Krav pa informationsforsorjning

e Krav pa systemstod

e Mal for processerna och hur de ska métas.
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2.5 Inféra och félja upp

Redan vid uppstarten av ett verksamhetsutvecklingsarbete sa paborjas planering av
inforandet. Arbete med att stdlla krav pa IT-16sningar, sdkra kompetens, tillsidtta nya
roller, hantera eventuellt motstand fran medarbetare etcetera pagar sedan i alla

forandringsarbetets faser. | och med det héar steget sa sakerstaller vi att inférandet av
forandringarna blir gjort. Att till exempel kunskapsspridning och utbildning genomférs och det nya
arbetssattet lanseras och rullas ut.

Vi gor forandringen bestaende och foljer upp effekterna. Genom aterkommande métning av
verksamhetens resultat identifieras forbattringsinitiativ. Dessa kan antingen drivas igenom som sma
forbattringar eller kan krdva en storre satsning.

Exempel pa omfattning:

e Ta fram utbildningsmaterial

Utvardera forandringsarbetet

e Kommunicera resultat och fira segrar

Genomfdra méatningar pa processen

Folja upp och agera pa utfall tills forandringen ar norm.

OB'QD © Information Resource Management 10



3 Arbetsgang

3.1 Arbeta iterativt

Utveckling av verksamheten sker ofta iterativt dar man utvecklar och infor forandringar i omgangar.

Till exempel sa kan den 6vergripande processkartan som skapas i bérjan av arbetet anvandas for att

prioritera i vilken ordning de olika processerna ska utvecklas och inféras.

3.2 Nivaer och uppdelning av processer

De diagram som innehaller processer bendmns som processkartor. De kan finnas i flera nivaer och
brukar beskrivas i en hierarkisk processtruktur. Samma process kan dyka upp i flera olika kartor, sa
tillvaron ar inte helt hierarkisk — men dokumentationen fértydligas genom hierarki.

9’6'@ © Information Resource Management
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Lagsta nivan av en process beskrivs i form av ett aktivitetsflode. Dessa aktiviteter hdnger samman

och ritas som boxar pa en linje fran vanster till hoger.

Viktigt att tdnka pa ar att det inte blir glapp mellan processerna eller aktiviteterna. Till exempel sa &r
resultatet fran "Ta emot bilbokning" det som ocksa blir input/starthandelse till "Ldmna ut bil". Om
dessa inte hanger ihop finns risk att vi har missat ndgon process eller aktivitet, eller att vi skapar

resultat dar mottagandet av resultatet blir otydligt.
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3.3 Visa tva nivaer i samma processkarta

Ibland kan det vara bra att fa en mer heltdckande bild av verksamhetens processer i en och samma

karta. Da kan det vara idé att visa tva nivaer i samma karta. De gra "l6pen” dr processnamnen pa niva

1 och processfiskarna inom varje [6p ar processer pa niva 2.
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3.4 Dela in processerna i operativa, infrastrukturella och
innovativa

Ett satt att komma bort ifran begreppen styr- och stédprocesser ar att dela in processerna enligt
nedan:

HAPPY DRIVE

[ Operativa
( ‘ ¢
N )
@)
2
Marknadsféra 5
( Planera och ; Underhélla
g produkter och Hyra ut bil y
\ >hyra in b||park) > fjanster bilpark

Infrastrukturella

Ta hand om Ta hand om 'I'Illlfhan;:IaEtalla
personal eknomi imrastrukur
(lokaler & IT)
Utveckla nya Planera och
Trendspana tjdnster och forbattra
produkter verksamheten

De operativa processerna levererar direkt varde till externa kunden. For att kunna leverera

Innovativa

produkter och tjanster behover verksamheten en infrastruktur. Har ingar bade att skapa och
utveckla infrastrukturen samt att underhalla den. Kunderna till dessa processer ar interna. Det &r
ganska vanligt att infrastrukturella processerna outsourcas, vilket dock inte andrar pa ansvaret for
helheten. Ofta samma processer som de som betraktas som stod-processer.

De produkter och tjanster som levereras till kunden maste kontinuerligt utvecklas. Detta beskrivs i de
innovativa processerna. Har beskrivs ocksa processer for att férnya och utveckla infrastrukturen.
Kunderna till dessa processer ar interna. Nya produkter och tjanster paverkar ofta operativa och
infrastruktur-processerna. Ofta samma processer som de som betraktas som styrprocesser (men inte
alltid).
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3.5 Ta fram processkarta

Sattet att ta fram en processkarta pa varierar beroende pa verksamhet och syfte. Ofta initieras
arbetet i en storre arbetsgrupp dar det ingar verksamhetskunniga fran flera olika omraden inom
aktuell avgransning.

Processkartan innehaller processer och kan beskrivas pa flera olika nivaer.

- PN

Framtagning av en processkarta kan ske enligt féljande steg:

1. Identifiera huvudprocesser

Ta fram verksamhetens huvudprocesser (inom relevant avgransning) forst. En hjalp att hitta
huvudprocesser ar att identifiera verksamhetens kunder och de produkter och tjanster som
levereras eller att fraga: Vad gor ni i er verksamhet? Vilka varden levererar ni till era kunder?
Huvudprocessen bendmns aven ibland som processlop.

2. Identifiera starthdndelser

Vilj ut en av huvudprocesserna och identifiera dess starthandelse/starthandelser. Ofta kallas den
handelse som initierar processer for trigger eller input. Viktigt att tdnka pa ar att det just ar en
hdndelse och inte en aktivitet i sig.

Bade starthandelser och resultat ska vara tydliga och méatbara. Det ar en forutsattning for att vi
ska kunna veta om processen fungerar bra eller daligt — om vi lyckas leverera det mervarde till
kunden som vi utlovar.

3. Identifiera resultat och mottagare

For samma huvudprocess identifieras resultatet/resultaten. Vi beskriver processens resultat och
vem som dr mottagare (kund) av resultatet. Genom att definiera starthandelse och resultat far vi
en bra avgransning av processen som underlattar identifierandet av de delprocesser som ska inga
i huvudprocessen/processlopet.
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4. Placera ut och namnge delprocesser

Vi ska hitta de viktigaste delarna i processen, dvs. vad som behdover utforas fran att
starthandelsen har intraffat till att dess resultat dr uppnatt. Vi placerar processerna i den ordning
de normalt utférs. Nummersatt processerna vid behov.

Valj sedan ut en ny huvudprocess och beskriv enligt punkt 2-4.

HAPPY DRIVE
Styrprocesser
Utveckla nya Planera och
Trendspana tjanster ach forbattra
produkter erksamhetes
Resultat
Planera och hyra in bilpark
Huvudprocess
Marknadsfora produkter och tjdnster
Hyra ut bil é%
Kund har s " il,;:\jden nijd
behov av att | Taemot \ Lamna ut upporta Ta emot och
hyra bil | / bibokning f i K e antroliera bil bilhymingen
Bil redo for ny

uthyrning

Underhalla bilpark

ol

Stddprocesser

Starthandelser

Tillhandahalla
Ta hand om infrastruktur

eknomi (lokaler & IT), Delprocesser

Ta hand om
personal

Wi
gL

Fanga under arbetets gang problem, idéer, informationsbehov, kriterier fér input och output
etcetera som kan vara intressant inom aktuell avgransning. Fanga ocksa beskrivningar for
respektive process som sedan kan dokumenteras tillsammans med modellen. Kommentarer som
kan vara viktiga i det fortsatta arbetet bor fangas och noteras vid respektive process.
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3.6 Ta fram aktivitetsflode

Aktivitetsflodet visar den lagsta detaljnivan for en process. Framtagning av ett aktivitetsflode sker
enligt féljande steg:

1. Identifiera handelser som startar aktivitetsflodet (den process som ska detaljeras)
2. ldentifiera mottagare och resultat som avslutar aktivitetsflodet

3. Placera ut och namnge aktiviteterna.

Vi placerar aktiviteterna i den ordning de normalt utfors. Aktiviteterna férbinds med ett streck
som visar flodet i processen. Vi ska hitta alla aktiviteter som finns i processen, dvs. vad som utfors,
fran starthandelsen till dess att resultatet ar uppnatt. Namnet ska ses som en kortare beskrivning
av aktiviteten och skrivs i boxen. Nummersatt aktiviteterna vid behov. Vid behov anges dven vem
som utfor aktiviteten (oavsett om det ar en person eller ett system som utfor aktiviteten).

Dags for kund

att lamna . Lamna nyckel Kunden ndjd

tillbaka bilen. Parkera bil p& pa angiven Kontrollera Stada bil med bilhymingen
angiven plats plats skador

Uthyrningstiden Bil redo fér ny

har gétt ut. Kund Kund Anstalld Anstalld uthyming

Fanga under arbetets gang problem, idéer, informationsbehov, kriterier fér input och output etcetera
som kan vara intressant inom aktuell avgransning. Fanga ocksa beskrivningar for respektive aktivitet
som sedan kan dokumenteras tillsammans med modellen. Kommentarer som kan vara viktiga i det
fortsatta arbetet bor fangas och noteras vid respektive aktivitet.
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4 Tillampningar av processutvecklingsarbete

4.1 Kundfokus

| kundresan visas vad kunden gor fore, under och efter métet med en tjanst eller produkt och vad

kunden upplevt som positivt eller negativt. Att lata kunder ta fram en kundresa som speglar deras

upplevelse kan hjalpa oss att fa tydligare kundfokus i vart processutvecklingsarbete. Kundresan visar

bade de aktiviteter kunden gor utan var inblandning samt de “touch points” dar kunden méter var

verksamhet.
| processutvecklingsarbetet anvander vi kundresan till att bland anna

Fa en battre forstaelse for hur kunden upplever métet med oss.

t:

Forsta vilka processer vi bor prioritera att utveckla for att skapa en battre kundupplevelse.

Identifiera sadant som kunden gor eller har behov av men dar vi idag inte moter kunden. Har

kanske vi kan erbjuda kunderna nya méjligheter och utifran det utveckla var verksamhet.

| kundresan kan vi utldsa hur kunden upplever métet med var verksamhet.

L&t kunden géra
mer via webben

Behover Vilia ut bil Bo(l(:hbil Hamta ut Anvinda Ldmna kontBaILtad Genomféra Biluthyrning
hyra bil e forsakring ol il Hitbaka om skada uheardesne genomford
Blev :
' Jag fick
Bra utbud uppgraderad' Enkelt att ' framfora
och tydlig Kostnader lamna nyckel . mina asikter
information tillkom Onddigt!
&b Omfattande Hittade inte
pappersexercis till P-platsen

B

c

=}

% Teckenforklaring
(2]

2 ' Vad &r bra?
<

Q.

Q. oD Mindre bra
=

le . Idéer

Ge@ © Information Resource Management 18



4.2 Simbanor

Oftast sa skrivs namnet pa aktoren under aktivitetssymbolen.

Dags for kund

a_tt lémng Parkera bil pa Latnna hypkel Kontrollera Kunde_n nc‘jjq

tillbaka bilen. angivan pIaFt)s pa angiven prosires Stada bil med bilhyrningen
plats

Uthyrningstiden Bil redo for ny

har gatt ut. Kund Kund Anstalld Anstalld uthyrning

Men for att tydliggdra ansvarsovergangar och éverlamningar i en process kan man vid behov

anvanda sig av en visualisering av aktoren i form av en “simbana”.

Kund
Dags for kund
att lamna o Lamna nyckel
tillbaka bilen. Parkera bil pa 1 )
}‘ angiven plats pa angiven
plats
Uthyrningstiden
har gatt ut.
Uthyrare
Kontrollera
skador
Stadfirma
Kunden néjd
med bilhyrningen
Stada bil
Bil redo for ny
uthyrning

Tank pa att det kan vara svarare/ta mer tid att redigera ”"simbanor” om aktivitetsflodet ar under

forandring.

For att ytterligare tydliggora olika ansvarsomraden kan en HUKI vara pa plats att ta fram, dar man

anger vilket ansvar de olika aktérerna har i processen.

Aktiviteter/Roller Uthyrningsstélles- Uthyrare Kund Stadfirma

ansvarig

Parkera bild pa angiven plats H u U

Ldmna nyckel pa angiven plats H u U

i Kontrollera skador H U

: Stada bil : H : | : u
H Huvudansvarig U Utfor K  Konsulteras | Informeras

G'GQD © Information Resource Management
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4.3 Valsituationer i aktivitetsfléoden

Né&r det uppstar alternativa vagar i en process sa fortydligas valets ”"vag” i processen genom att skriva
en kort férklarande mening pa linjen for den alternativa vagen.

S
Kontrollera Kreditvardig

Reservera bil ———

kreditvardighet

—

)

Ej kreditvardig
Stoppa bokning

——

Vill man tydliggoéra och framhava valsituationen kan en villkorssymbol anvandas.

—
Kontrollera Ja

Reservera bil

kreditvardighet

Kreditvardighet -
OK?

Nej
Stoppa bokninggi

~———

En vanlig fallgrop med villkorssymbolen ar att den blir ett substitut fér beslutet som fattas innan
forgreningen i flodet. Var darfoér extra noga med att dven fa med aktiviteten, dvs. beslutet som fattas.

En annan foreteelse ar villkor som staplas efter varandra i en foljd. Det kan vara ett tecken pa att
man forsoker modellera regler. Vi rekommenderar att dessa regler istdllet dokumenteras separat
tillsammans med processen eller aktiviteten i fraga.

4.4 80/20 regeln

80/20-regeln dr en “tumregel” som innebéar att man delar upp arbetsgangen i processen i tva delar.
Den ena delen innehaller de aktiviteter som utfors i normala fall, dvs i 80% av fallen sa gar processen
till pa det héar sattet. De resterande 20 procenten motsvarar undantagsfallen, och det ar vanligt att
de ar mer komplexa dn normalfallet. Det ar darfor lampligt att forst beskriva normalfallet for att ha
nagot att forhalla sig till ndr undantagen ska beskrivas.

Ge@ © Information Resource Management 20



5 Modelleringssprak

5.1 Grundsymboler

Processkarta
En ritning som visualiserar verksamhetens processer
L2202 bendamns som processkarta. Processkartor kan finnas i flera
DRI IS nivaer.
YRR
Aktivitetsflode

En ritning som visualiserar aktiviteter i en process.
Aktivitetsflodet visar en detaljerad niva.

Process Processer ritas som en pil eller “fisk”. Vi namnsatter
processerna i aktiv form, dvs. verb + substantiv, for att
poangtera att vi maste utfora nagot for att uppna ett resultat

' i verksamheten, t. ex "Leverera tjanst”.

Hyra ut bil e . .
Nummer som identifikation pa processen skrivs vid behov till
vanster dver processen.

Aktivitet
Aktivitet ritas som en ruta. Aktivitetsnamnet inleds med ett

Kontrollera verb. En tumregel for nivan pa en aktivitet ar att den utférs
skador av en person, i en sekvens utan stérre tidsglapp.

— Aktoren skrivs, vid behov, under aktiviteten.

Anstalld

Samband

Samband - anvands for att koppla ihop processer eller
aktiviteter

Starthandelser

Kund har behov
av att hyra bil

Handelserna som startar processen skriver vi till vanster om
startsymbolen (det lodrata strecket). Det kan finnas flera
starthandelser for en och samma process.

Resultat

Bil aterlamnad
fran kund.

Bil kontrollerad
och stadad

Mottagare till processen samt processens resultat skrivs efter
slutsymbolen (det lodrata strecket i slutet pa processen). Det
kan finnas flera resultat for en och samma process.
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5.2 Regler vid modellering

Valsituation

Starthandelse

Kritierie for nar
aktivitet hoppas éver

Aktivitet

Aktivitet

Resultat

Nér det uppstar alternativa
vagar i en process sa
fortydligas valets “vag” i
processen genom att skriva
en kort forklarande mening
pa linjen for den alternativa
vagen.

Parallella aktiviteter

Starthandelse

Aktivitet

Aktivitet

Aktivitet

4| Resultat

| manga processer finns det
aktiviteter som utfors
parallellt. Rita garna dessa
vertikalt.

Repetition

Starthandelse ';‘

Aktivitet Aktivitet

_{ Resultat

Kriterium for nar repetition sker

| vissa fall utfors ett antal
aktiviteter flera ganger
innan flodet gar vidare i
processen. Viktigt att
observera har ar att en
process av naturen ar
repetitiv och detta ska inte
illustreras i den grafiska
presentationen.

Gruppera aktiviteter

Starthandelse

Aktivitet

‘ Aktivitet ’ ‘ Aktivitet ’

4’ Resultat

| vissa fall har det ingen
betydelse i vilken ordning
ett antal aktiviteter utfors.
Detta illustrerar vi genom
att lagga en ram kring de
aktiviteter detta galler.
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5.8 Processbeskrivning

For varje process bor man gora en sa kallad processbeskrivning. Den anvands for att detaljbeskriva

processen och har far vi dven med starthdndelse och resultat for varje enskild process. Detta hjalper

oss vid framtagningen av aktivitetsflédet nar vi vill detaljera en process.
Beskrivningen har flera anvandningsomraden bland annat;

Att forsta:

e Varfor processen finns.

e Vad som gors i processen.

e Vilka roller/avdelningar som &r involverade.

e Hur processen kan forbattras.

e Hur samarbetet bor se ut.

Att stodja:
e Processen utforande.
e Vilka vagledningar som ar relevanta.

e Vart jag vander mig med forbattringsforslag.

HYRA UT BIL
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Processbeskrivning

\

Unikt nummer pa processen anges vid behov

Ange namn pd processen. Anvdnd verb + substantiv.

Hyra ut bil.

II

Starthandelse Ange starthdndelse(-er)

Kund har behov av en hyresbil.

Resultat Ange processens resultat, vilket virde skapas fér kunden/mottagaren

Kund har haft tillgang till 6nskad bilmodell under 6nskad tidsperiod.

Kund/mottagare Ange vilka som dr processens kund(-er)

Person med giltigt korkort.

Beskrivning, syfte Ge en kort beskrivning av processen och syftet med den

Syftet ar att tillhandahalla en bil med egenskaper enligt kundens referenser
under en 6verenskommen tidsperiod.

Processmal Ange processens mdél

95 % av kunderna ska vara néjda med sin hyresbil.

Ange vilka mdtt som anvdnds fér att médta maluppfyllelsen
NKI — N6jd kundindex
Likes i sociala medier.

Styrande regler, Ange om det finns styrande direktiv, policyer och regler som pdverkar hur

policyervi har idag, t.ex. processen utférs

organisation, teknik och [ o
Kultur Korkortslagen, skade- och ansvarsforsakring
ultu

Processagare Ange namn pé processens dgare

Maria Ek

Beskriven av Ange vem som skrivit denna processbeskrivning

Peter Asp

Datum Datumet dd beskrivningen skrevs eller uppdaterades

2022-08-22

Version Vilken version det géiller.

1.2

I
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5.4 Aktivitetsbeskrivning

For varje aktivitet i en process ar det viktigt att gora en sa kallad aktivitetsbeskrivning som i detalj
beskriver aktiviteten. Genom att géra en aktivitetsbeskrivning far vi start och resultat for varje
aktivitet samt att den kan fungera som arbetsbeskrivning for de aktérer som ar involverade.

Kontrollera
kreditvardighet

G'GQD © Information Resource Management
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Aktivitetsbeskrivning

Aktivitetens ordningsnummer i processen anges vid behov

Aktivitetens namn. Anvdnd verb+substantiv
Kontrollera kreditvardighet.

Ingar i process

Namn och ev. nr p@ den process som aktiviteten ingdr i

Hyra ut bil.

Starthéndelse Ange den starthdndelse som initierar aktiviteten

Kund vill hyra bil.

Det vdrde, material, information som aktiviteten resulterar i

Genomford kreditupplysning.

Aktdren — vem som utfér aktiviteten och ev. var i organisationen
den utférs
Ekonomiassistent

Beskrivning En kort beskrivning av vad aktiviteten innehdller.

En prévning av kreditvardigheten hos en kund genomfors.

Styrande regler, Ange om det finns styrande direktiv, policys och regler som

policyer pdverkar hur aktiviteten utférs
GDPR

System som anvénds Ange de system som anvdnds i aktiviteten

UC Kreditupplysning

Informations- Ange viktig information som skapas eller anvénds av aktiviteten

anvandnin
- Personnummer, inkomstuppgift, betalningsanmarkning

Beskriven av Namnet p& personen som beskrivit aktiviteten

Karin Bok

Det datum denna beskrivning upprdttades eller datum da den
senast uppdaterades

2021-08-22
Vilken version det gdller.

2.4
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