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Hur arbetar vi med

processutveckling i var
verksamhet?

Vad fungerar bra och mindre bra?



Larare

Marie Bender



Innehall

* Processer
- Introduktion till processer

- Processkartlaggning

 Kundfokus
- Kundresa

- Prioritera processutveckling utifran kundresan
* Aktivitetsfloden
* Analysera aktivitetsfloden

e Infor processforandring



Stall er tva och tva

Ni ska nu rita av varandra samtidigt

REGLER:

Ni far bara titta pa varandras ansikten nar ni ritar av. Titta inte pa pappret!
Ni far inte slappa pennan fran pappret forran ni ar klara

Nar ni ar klara sa skriver ni sa har pa papperet: “Till....(den avbildades

namn) fran....(konstnarens namn). Sedan byter ni papper med varann.



VILKA AR HAR IDAG?

Pa 30 sekunder:

« Jag heter...

 Jag jobbar med...
 Jag tycker om att...



Fa lara mig mer om hur

processer kan utvecklas,

optimeras, utnyttjas pa
basta satt. Hur gor andra?

Jag har forvantningar att jag ska fa
en baskunskap. Att hitta metoder
och fa in ratt tank fran borjan..

Forvantningar

Fa en verktygslada for att
Forhoppningsvis dven en kunna beskriva
liten inblick i hur processer pa ett
processer kan vara en konsekvent satt.
naturlig del av vardagen
(hallas aktuella och vara
anvandbara)

Vad ar det viktigaste att tanka pa nar
en process tagits fram, innan den
bérjar anvandas, for att fa med sig

anvandarna pa banan.



Vad kan ni sedan tidigare?

Nytt Lite Van
omrade erfarenhet modellerare

< o

© IRM 2025



Kursmal
Att ge dig metoder for hur du jobbar med kundfokuserad

processutveckling samt praktisk évning i “"hantverket”.

v/ Att du sjalvstandigt ska kunna kartlagga din verksamhets
processer bade pa overgripande och detaljerad niva.

<

Astadkomma kundfokusering med hjilp av kundresor.

<

Analysera processerna for att hitta
forbattringsmaojligheter.

v/ Ta fram processer som gar i linje med verksamhetens mal
och strategi.

v Tips och idéer kring planering och genomforande av
fysiska och digitala workshops/moten.



Processutveckling

Introduktion



Verksamhetsférmagor och processer

VERKSAMHETSFORMAGA

©

Regler Kompetens Mal

IT-stod Information Processer

Manniskor

O

O

Processer

utfors och vad som anvands for att utfora det.

. En verksamhetsformaga beskriver VAD som En process beskriver HUR nagot utfors.



Verksamhetsformaga
LAGERHANTERING




Se en och samma verksamhetstférmaga med olika glasdégon

Trender VERKSAMHETSFORMAGA .
Lonsamhet
Effektivisering Budget
Manniskor Klimatmassig hallbarhet

Lagar och regler 6

Social hallbarhet

O
=

Kundférvantningar Regler Kompetens
Interna och externa @ Tekniska mojligheter
styrkor och svagheter eyt Information Processer

3

O oo T O



Verksamhetsformagan att |6sa ett pussel

Processen att |6sa ett pussel



Definition av process®?

En process initieras av en handelse och bestar av en samling aktiviteter som
tillsammans skapar ett resultat som ska utgora ett direkt eller indirekt varde for
kunden.
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Vem ar kund?

Den vi ar till for!
"Verksamhetens existensberattigande”
Mottagare av processens resultat

Externa kunder eller interna
kunder/processer

Kundens kund
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Processer i sitt sammanhang

AFFARSMODELL & MAL LAGKRAV, REGLER

hur processer utformas hur processer utformas

MM . . R
A SN '\ £\
P

ORGANISATION MED

KOMPETENS KUNDBEHOV D

och dr resurser i processen pd processers resultat

(produkter & tjdnster)




Affar och kund paverkar processkartan

"Vanlig” restaurang Bestalla
Snabbmatskedja Bestalla

Bufférestaurang
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Vad kan vi anvanda processmodeller till”?

FOr att forbattra vart satt att arbeta Tydliggora ansvarsomraden och

. overlamningar
Enhetligt satt att arbeta 5

e Som utgangspunkt vid riskanalyser

Introduktion av nya medarbetare , _ ,
(t ex finansiella risker)

Kommunicera vart satt att arbeta

internt fexternt * FOr att bygga automatiserade

processer
Som en integrerad del av ett

ledningssystem (kvalitet, miljo,
arbetsmiljo etc)

* Som underlag for att specificera krav
pa utveckling/inkdp av IT-system

* FOr att mata prestationer mot

Sakerstalla regelefterlevnad (lagar, .
maluppfyllelse

forordningar, etc)



Grader av processorientering

Begransad Ganska stor Stor Total

Grad av processorientering

1 3 . 3 . 3 s 3

e Processer beskrivna  ® Processer beskrivs och * Ledningen efterfragar * Linjeorganisation upphor
uppdateras uppfyllelse av processmal * Den tidigare linjen

* Processer kanda i e Processigare med mandat ansvarar for att
verksamheten driver uppratthalla god

* Processernas processforbattringar medarbetarkompetens
effektmal satta « Lépande process- som processerna behdéver

e Matetal identifierade forbattringar genomfors

o RO | | er oc h ansvar ka rt|a gd a Omarbetad bild fran Lars Stigendal & Thomas Johansson,
“Processorientering i staten”, 2003, Statens kvalitets- och kompetensrad
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Behover vi bli helt likformade?

Globala generiska
processer

J

Lokala processer

J
\

Lokal tillampningar
av processer




IRMs metodik T6r processutveckling...

Vara forandringsbehov
inforda

Beskriva & analysera
idag-process

Behov av att utveckla / X

verksamhetens processer

Inféra och folja upp

Skapa framtidsbild

Forma imorgon-process



..ar iterativ!




Hur arbetar vi med processutveckling i var verksamhet?

Vad fungerar bra och mindre bra?



Processutveckling

Utveckla ett arbetssatt som har fokus pa kundens behov genom:
* processer over funktionsgranser

* kunskap om idaglage for att utveckla ett framtida lage som skapar onskat
resultat

e attlosa dagens problem

e att tillvarata medarbetarnas forbattringsidéer



Workshopledning



Vad tycker du ar viktigt? Hur ska en workshopledare agera®”?

e Var palasti amnet

* 100% narvaro mentalt/kroppsligt

* Entusiasmera

» Hall dig till uppgiften

* Folja planeringen och den roda traden

» Hall dig neutral

* Undvik att vara expert pa verksamheten — men stall fragor!

* Pauser — punktlighet

« Utnyttja pauser Workshopledarens mal:
Att nyttja deltagarnas kunskap
 Summera och kontrollera framsteg och kreativitet fér att uppna ett

) gemensamt resultat av hog kvalitet.
* Bra att vara tva



Planera och genomtdra en workshop



Reflektera dver uppdraget

Syfte och mal?

Varfor ska vi gora detta?

Vad ar det for resultat vi ska uppna?
Vilka bor delta?

Stam av/planera tillsammans med
uppdragsgivare

vavava

[\



Agenda - skapa en réd trad

Vilket format/upplagg lampar sig for det vi ska astadkomma?
Hur mycket tid behovs for att astadkomma det vi ska?
Detaljplanera, timeboxa, gor kdrschema

Tank igenom detaljer: vilket material som behovs, hur rummet ska anvandas

AGENDA dag 1 AGENDA dag 2 AGENDA dag 3 Forvintat resultat
* Processkarta
* Aktivitetsfloden
* Introduktion * Skapa processkarta * Beskriv aktivitets- * Fordelar och
» Skapa Processkarta * Problem/idéer floden problem idag
 Beskriv aktivitets- - Fortsatt arbete © Process—
¥ beskrivningar
floden

Plan for fortsatt
arbete



Processutveckling operativ kontroll

Exempel pa kdrschema t6r workshop

Planera kontroll nuldge 12 maj

Starttid |Sluttid |Tids- Aktivitet Process |Ansvarig Kommentar Material
atgang

08:30 08:40 10 Valkomna alla, presentation av deltagarna Helena

08:40 08:45 5 Genomgang av regler och halltider Helena

08:45 09:00 15 Genomgang aktivitetsflode nuldge Planera riskbaserad kontroll Magnus Helena staller fragor och haller tiden Miro
09:00 09:15 15 Genomgang aktivitetsfléde nuldge Detaljplanera provtagning Magnus Helena stéller frigor och haller tiden Miro
09:15 09:30 15 Genomgang aktivitetsfléde nuldge Planera bemanning Magnus Helena stéller fragor och haller tiden Miro
09:30 09:35 5 Benstrackare

09:35 09:45 10 Genomgang aktivitetsflode nuldge Planera planerbar slakt Bearbeta lista Magnus Helena staller fragor och haller tiden Miro
09:45 10:00 15 Genomgang aktivitetsflode nuldge Planera planerbar slakt Skicka ut begaran Magnus Helena staller fragor och haller tiden Miro
10:00 10:15 15 Genomgang aktivitetsfléde nuldge Planera planerbar slakt Planera slaktschema Magnus Helena stéller fragor och haller tiden Miro
10:15 10:30 15 Genomgang aktivitetsflode nuldge Planera planerbar slakt Besluta slaktschema Magnus/Helena Helena staller fragor och haller tiden Miro
10:30 10:45 15 Fika Miro
10:45 11:55 70 Analysera aktivitetsflodena, var finns problem, idéer till atgard Magnus/Helena Miro
11:55 12:00 5 Retro Helena Miro
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Design Studio

4. Vilj / sla ihop

. 2. Presentera
1. Skissa

3. Utforska

0. Definiera
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Roller

Tank igenom: Kommunicera till deltagarna, bade i

+ Varfor just dessa deltagare, vad inbjudan och introduktionen av
representerar de? workshopen, t.ex.

« Vilka forvantningar finns pa deras * Samtliga deltagare representerar sig
deltagande och bidrag? sjalva och den expertis de har

e Vilken &r din roll som workshopledare? * Workshopledarens roll ar att

underlatta processen och att driva

* Behovs andra roller; tidshallare, nagon
fram ett bra resultat

som dokumenterar, annat?



Vilka regler och beteenden hos workshopgruppen tycker du ar
V|I<Jc|c_3|a‘p

Var narvarande
* Ett samtal at gangen
* Respektera andras asikter
e Gruppen ar ansvarig for resultatet
e Strava mot gemensamt resultat
* FOrsok att vara kreativ
* FOr en relevant diskussion
* Var punktlig

» Stiang av dator/mobiltelefon




SMARRT

Syfte
Mal
Agenda
Roller

Regler
Tid

Planering — Tank noga igenom

IDOARRT

* Intention

* Desired Outcome
* Agenda

* Roles

* Rules

* Time

© IRM 2025






Vad ar viktigt att tanka pa vid en digital workshop?

Lar kanna verktyget innan workshoptillfallet
* Testa tekniken innan
» Kontrollera att alla deltagare har tillgang till verktyg de behover

e Lat videon vara pa (om det gar). Ibland funkar det battre att ha ljudet via telefonen och
kameran via datorn

 Kom 6verens om hur man “tar ordet”...vinkar, funktion i verktyget etc
* Behover varje person olika fysiska dokument/redskap/potatisar etc. med sig?
 Skicka ut information och ev. introduktion/6vning till verktyg innan workshopen

* Det sociala — isbrytare, incheckningsovning, gemensam fika etc. - lagg in extra tid for
detta

* Glom inte benstrackare!...och 6gonvila



o oo0oo O

L

Checklista — Planera workshop

Reflektera 6ver uppdrag och lar kanna
kulturen

Las in dig pa verksamheten och omradet
Sakra att det finns en rod trad
Lar dig ev. digitala verktyg

Detaljplanera uppdraget med
uppdragsgivare/projektledare

GOr upp ett detaljerat korschema

Ge rad om lampliga typer av deltagare och
sammansattning + bjud in/boka dem i god tid

Definiera roller och fordela uppgifter

Kontrollera lokal, utrustning och digitala
verktyg

Utforma agenda



(R

o 0000 D0

Checklista - Genomfdra och folja upp workshop

Skapa bra klimat genom bra inledning

Ev presentationsovning eller annan
"isbrytare”

Motivera och stall tydliga mal

Satt den aktuella workshopen i ett
sammanhang

G4 igenom den metod som ska anvandas
Uppmuntra alla att visualisera pa vaggen
Stall 6ppna fragor

Summera ofta —rita garna

Koncentrera dig pa “den roda traden”

Visa intresse och entusiasmera

o 00000

O

Ha roligt!

Summera resultatet

Ga igenom fortsatt arbete - mottagare
Planera in tid for dokumentation

Hur har det gatt? Har vi uppnatt vart mal?

Vad har fungerat bra? Vad har fungerat
mindre bra?

Vilka ar deltagarnas tankar efter
workshopen?

Hur gar vi vidare med resultatet? Vem tar
vidare resultatet? Hur infor vi resultatet?



Processkartlaggning



Verkligheten

Modell av
verkligheten

Gestaltningar
av modellen




Syftet med
processbeskrivningen styr valet
av
angreppssatt och visualisering



stat-ediagramm

customer experience map

simmplelist

dr.ray ramesh@topsigmacom

Process map

high-lev-el process map

|-l Flow chart
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Processer i flera nivaer

HAPPY DRIVE

Trendspana

Utveckla nya
tianster och
produkter

Planera och
farbatira
verksamheten

|anera och hyral
in bilpark

Marknadsfora
produkter och
tjénster

Underhalla

Ll bilpark

Ta hand om
personal /

Ta hand

eknomi

Tillhandahali3
infrastrukiur
(lokaler & IT)

om

Kund har behov
av att hyra bil

Ta emot
bilbokning

Lamna ut bil

Ta emot och

Supporta kund
i kontrollera bil

under uthyrning

Kunden nojd
med bilhyrningen

Bil redo for

ny uthyrming

Dags for kund
att [amna
tillbaka bilen.

Uthyrningstiden
har gétt ut

Parkera bil pa
angiven plats

Lamna nyckel
pa angiven
plats

Kontrollera

akador Stada bil

Kunden nojd
med bilhymingen

Bil redo for ny

Kund

Kund Anstalld Anstalld

uthyming

© IRM 2025




Tva nivaer i samma processkarta

HAPPY DRIVE

Planera och
Trendspana forbattra
verksamheten

Marknadsféra

lanera och hyra Underhalla

HAPPY DRIVE

Styrprocesser

Utveckla nya
Trendspana tjanster och
produkter

Planera och hyra in bilpark

Marknadsfora produkter och tjanster

Hyra ut bil

Ta emot Lamna ut
bilbokning bil

Underhalla bilpark

»
Ld

produkter och Hyra ut bil

in bilpark fiainster

bilpark

Tillhandahalla
infrastruktur
(lokaler & IT)

Ta hand om Ta hand om
personal eknomi

Stodprocesser

Ta hand om Ta hand om
personal eknomi

© IRM 2025

Planera och
forbattra
erksamhete

Supporta
kund under
uthyrning

Tillhandahalla
infrastruktur
(lokaler & IT),

Ta emot och
kontrollera bil




Kund har
behov av att
hyra bil

|_

Processkarta

HAPPY DRIVE

M

Utveckla nya Planera och
tjanster och forbattra
produkter erksamhete

Taemot
bilbokning

Supporta
kund under
uthyming

Ta emot och

Lédmna ut
i kentrollera hil

bil

Ta hand om
personal

Ta hand om

eknomi (lokaler & IT)

© IRM 2025

Kunden ngjd
med
bilhyrmingen

Bil redo for ny
uthyrning




Olika notationssatt — Astrakan

Tillrackligt
ménga
anmalda? . 5

annonserat: la Shickalitinfarmatomail kursdeltagare elevmaterial _ﬁudgt: fardigt for kurs:

Kurstillfille Ta emot kursanmalningar — e e informerade: Skriv ut elevmaterial Kurstillfille Forbered kurslokal Kurstillfille

genomfort:
Kurstillfalle

Genomfér kurs och
kursutvardering

anmdlan avslutad
med for fa anmélda:
Kurstillfille

ant om
installt kurstillfalle

Person, Kurstillfalle

Person, Kurstillfalle,
Person, Kurstilfalle Lokl Person, Kurstillfzlle Kurstillfalle, Lokal

Lararhandledning

Kurstillfalle,
Lokal Person, Kurstillfalle

:Kursadministration

:Kursmaterial

:Outlook

© IRM 2025




Olika notationssatt - BPMN

© IRM 2025




Olika notationssatt — Archimate

Education Participant Teacher
Administrator

[\

Need for Plan occasion Book facilities Invite participants Book participants Perform training Participants
education occasion educated

V

Training Calendar Facility Catalog Participant Booking

oo

© IRM 2025




Olika notationssatt - IRM

Sch Genomfort
Behov av kurs Utveckla cl:égegrra]a- Geno_mf_('jra kurstillfdlle
kurs kurstilfalle kurstillfalle

© IRM 2025



Aktivitetsbeskrivning — Lagre abstraktionsniva

Annonserat
kurstillfalle

’*

]

Ta emot
kurs-
anmalningar

]

Skicka

information
till kurs-
deltagare

Kursadmin

]

Skriva ut
elevmaterial

Kursadmin

Olika notationssatt — IRM

]

Forbereda
kurslokal

Kursadmin

]

Genomfora

kurs och
kurs-
utvardering

Kursadmin

For fa anmalda

-

Kurslarare

]

Informera
anmalda om
installt

kurstillfalle

Kursamin

Genomfort
kurstillfalle

Installt
kurstillfalle



Processkarta - Vad go6r vi inom Biluthyrningsfirman "Happy

f'\'lf':\ lf'\”o

HAPPY DRIVE
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Tva nivaer i samma processkarta — Sadger ofta mer

HAPPY DRIVE

Utveckla nya Planera och
Trendspana tjanster och forbattra
produkter erksamhete

Kunden néjd
Supporta med

kund under 4 bilhyrningen
uthyrning

Kund har
behov av att Ta emot Lamna ut
hyra bil bilbokning bil

Bil redo for ny
uthyrning

Ta hand om Ta hand om

infrastruktur
personal eknomi (I\okaleru& H’)

© IRM 2025




Styr- och stédprocesser

LS

Kund har
behov av att
hyra bil

F

HAPPY DRIVE

M

Utveckla nya
tjanster och
produkter

Planera och
forbattra

1 b

Ta emot

bilbokning

Supporta
kund under
uthyrning

kontrollera bil

Ta hand om
personal

Ta hand om
eknomi

infrastruktur
(lckaler & IT)

© IRM 2025

Kunden ngjd
med
bilhyrningen

Bil redo for ny
uthyrning




Alternativ till styr- och stédprocesser

HAPPY DRIVE

Marknadsftra )
produkter och Hyra ut bil Unbciileglrilla
tjanster p

Planera och
hyra in bilpark

Tillhandahalla
Ta hand om Ta hand om infrastruktur

personal eknomi (Iokaler & IT)

Innovativa

Utveckla nya Planera och
Trendspana tjanster och forbattra
produkter verksamheten

© IRM 2025



Processkarta — Arbetsgang

HAPPY DRIVE

L)

Planera och
farbatia

i

L
/

1ok

g
o
3
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Arbetsgang:

1. Identifiera huvudprocesser
(processlop)

. ldentifiera starthandelser

. ldentifiera resultat och
mottagare

. Placera ut och namnge
processer




Att modellera

1. Syfte, syfte, syfte! For vem till vad? Tank pa att det kan finnas flera intressenter till samma process.
2. Avgransa tydligt det omrade som ska kartlaggas
3. Identifiera handelsen som startar processen
4. Vad vill ni ha for resultat?
5. Beskriv det som hander daremellan. Tank ungefar tre till fem steg, det vill sdga, se till att halla det pa
en overgripande niva till att bérja med (anvand infinitivform "att ...”)
XXX
XXX
Tank pa!

Se upp sa att processkartan inte blir for detaljerad. Hall fokus pa syftet — vad ska ni ha kartan till? — och
stanna pa den niva som kravs for att uppna syftet.

For de mindre aktiviteterna, nere pa en mycket detaljerad niva som beskriver exakt hur nagonting utfors,
ar det ofta battre att koppla pa separata checklistor, instruktioner, rutiner och lathundar i stallet for att
rita in allt direkt i kartan.



Namnsattning

En god regel ar verb + substantiv

> Tillverka produkt > > Und”\nk n:::\mn som slutar
pa ”-ing

Tillhandahalla Undvik organisatorisk
infrastruktur indelning

N Tillverka Lat processerna aterspegla
lilverka produ standardprodukter verksamhetens
vardeerbjudande

© IRM 2025




Var bérjar och slutar processen?

© IRM 2025




Ovning

Framtagning av processkarta



Framtagning av processkarta - Ovningsbeskrivning

Syftet med 6vningen

En processkarta ger en 6vergripande bild av verksamheten.
| den har 6vningen syftar processkartan till att visa ett
kartlagt nulage och ge ett underlag for vidare analys,
avgransning och prioritering av forbattringar.

Arbetsgang
Inlasning av uppgiften
Modellering i grupp
Lar av varandra (vi tittar in till andra grupper och hamtar
inspiration)
Fortsatt modellering i grupp

Samling i storgrupp for reflektioner och tips — Vad
funkade bra? Vad var svart?

Uppgift

Ni ska tillsammans ta fram en processkarta for
Utbildningsbolaget som bedriver kursverksamhet. Borja
med att |asa igenom beskrivningen av verksamheten;
Féretagspresentation av Utbildningsbolaget.

Tank pa att det ar viktigt att fa upp nagot snabbt pa
boarden istallet for att enskilt sitta och fundera. Hjalps at
att modellera men turas om att “halla i pennan”.

Underlag
Steg for steg

Exempel processkarta biluthyrning

Ni bor hitta ca 15-20 processfiskar. Om ni identifierar styr-
och stédprocesser kan dessa placeras i ett egna
processlop.

© IRM 2025
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Exempel processkarta

Utbildningsbolaget Processkarta, idag Version 1.1 AAAA-MM-DD

STYRA OCH LEDA VERKSAMHETEN]

1 3
Ngjda kunder,
N Planera Ta fram bud \ Kommu é\era \ p o
v verksamheten a fram budget strategi, mal och ttra
period intraffar Z resultat ’ : verksamheten ’ partners och &gare
UTVECKLA UTBILDNIN

8 Ny utbildning i

Nytt forslag, idé, \ \ sortimentet
b;{hov av 'g ildni lf,?&fg:ﬁn"y Paketera o:; e
identifierat ! ’ C , 9 : utbildning , Ny utbildning
publicerad pa
d

Insikt i kundernas
av

UTVARDERA UTBILDNIN: upp
kursleverans

Forslag pa

forbattringar

19 20
Utbildning Samla in fakta\ \ Analysera och \
|— —— och underlag f6r u och

enomford i : ' ! Forba
9 utvardering ma‘{g Igs uppdaterad utbildning
STODPROCESSER]




Tips!
v’ Satt processer med olika periodicitet i olika
processlop

— Exempelvis “fran offert till bestallning” gors flera
ganger per vecka, kanske tom flera ganger per dag

— Medans “fran bestallning till fardig produkt” —
produktionsprocessen - antagligen har en helt
annan genomstromningstid.

v’ L&t processer inom ett processlop ha samma dignitet
och "tyngd”

v’ Jag hittar inte processerna?

— Lista produkter, tjanster, kunder

— Stall fragan....Vad gor du pa jobbet en dag?

»

v Anvand ritytan som labb-verkstad och anvand den

nar ni testar era idéer for hur saker och ting kan
tankas hanga ihop. Da far ni en gemensam visuell
bild som alla kan utga ifran. Vaga rita och testa!

Genom att lagga upp en notis/fisk pa plasten sa
kan vi ocksa fa gruppen att fokusera pa samma
sak

Var sa tydlig som mojligt vid namnsattning av
starthandelser och resultat. Kund har
behov.....vilket behov?




Vanliga misstag

Processkartan blandar processer pa olika niva

Risken ar att kartan blir svar att dverblicka och det blir otydligt for anvandarna. Tank till, vilken niva
ar det ni beskriver i férhallande till huvudprocessen? Ar det sjilva huvudprocessen eller en
delprocess dar under?

Kartan utgar fran fel perspektiv

Ni ritar kartan utifran den egna avdelningens arbete istallet for att fokusera pa hur er del hanger
ihop med helheten. Var uppmarksam pa hur ert arbete bidrar till huvudprocessen.

Ni uppfinner kartan pa nytt

Vissa processer, som exempelvis fakturering, bor beskrivas en gang pa ett stalle och sedan anvandas
oavsett var i organisationen man sitter. Se upp sa att inte samma process tas fram via flera olika
processbeskrivningar, da finns risk for ineffektivitet samt att flera systemstod kops in fér samma
behov.



Processbeskrivning

Nr

Namn

Starthandelse

Resultat

Kund/mottagare

Beskrivning, syfte

Processmal

Matt

Styrande regler,
policyer

Processdgare

Beskriven av

Datum

Version

Unikt nummer pG processen anges vid behov

Ange namn pd processen. Anvdnd verb + substantiv.
Hyra ut bil.

Ange starthdndelse(-er)
Kund har behov av en hyresbil.

Ange processens resultat, vilket vdrde skapas fér kunden/mottagaren
Kund har haft tillgang till nskad bilmodell under énskad tidsperiod.

Ange vilka som dr processens kund(-er)
Person med giltigt korkort.

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.

Ange processens mal
95 % av kunderna ska vara ndjda med sin hyresbil.

Ange vilka matt som anvdnds for att mdta madluppfyllelsen
NKI — N6jd kundindex
Likes i sociala medier.

Ange om det finns styrande direktiv, policyer och regler som pdverkar
hur processen utférs
Korkortslagen, skade- och ansvarsforsakring

Ange namn pd processens dgare
Maria Ek

Ange vem som skrivit denna processbeskrivning
Peter Asp

Datumet dad beskrivningen skrevs eller uppdaterades
2022-08-22

Vilken version det gdller.
1.2
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Holistiskt synsatt - se sammanhangen

Exempel:
Vision Vad vill var verksamhet uppna | Vi stottar vara kunder att vara framgangsrika dver tid genom att vara ledande inom
pa sikt? verksamhetsutveckling och verksamhetsarkitektur.
Affarsidé Verksamhetens grund, vad ska | Vi hjalper foretag och organisationer att férandras pa ett framgangsrikt satt genom
vi gora och for vem? modelldriven verksamhetsutveckling och verksamhetsarkitektur.
Karnvarden Vilka grundlaggande Helhetssyn pa individ, Mangfald for mervarde, Langsiktighet, Levande
varderingar driver var verk- strukturkapital, Kunskapsavtryck
samhet och fangar dess
”Sjél”?

Strategiska Vilka strategiska omraden vill
malomraden viinrikta oss pa? Utveckling Ekonomi

VAL S \VVad vill vi uppna?

Rekrytera 2-3 nya | |Skaffa 4 nya Utforma och Oka
medarbetare, kunder, paketera minst 2 omsdttningen
kompetens- 9 av 10 kunder nya tjéinste- med 10 %
utveckling minst ska vara néjda erbjudanden
5 dagar per med leveransen
medarbetare
Strategier Pa vilket satt ska vi uppna Starta en rekryteringskampanj, Paborja en kundundersdkning for NKI, Hitta nya

malen? saljkanaler




Kundens upplevelse



Kundresa - ett satt att fanga kundens upplevelse

-4

Gora sig redo for loppet

Betala faktura

Ta emot traningstips ﬂ

Bli inspirerad

vt

Anmala via e-tjanster

Bl

b Fa tips om loppet fran
tidigare deltagare
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Anvandningsomraden tér kundresan

Utveckling av nya tjanster
Behalla och skaffa nya kunder
Oversikt 6ver kundbehov
|déutveckling

Underlag och verktyg for prioritering vid utveckling av:
— Processer

— Infrastruktur

— Roller och kompetenser

— |T-stod och andra verktyg



Exempel - Kundresan - hyra bil

Behover Valautbil — Boka bil och
hyra bil alja ut bl férsdkring

Bra utbud Blev Enkelt att Jag fick
u > I A
. Vad &r bra? . ?th tvdlls ’ uppgraderad lamna nyckel ;
information

Kundupplevelse

@ \indrebra d Kostnader gy Omfattande & Hittade inte till b otreviigt
tillkom pappersexercis P-platsen bemétande!

,’ Lat kunden gora
‘! Idéer — mervia webben

<«—— Upplevelsekurva ——
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Ovning

Ta fram en kundresa



Ta fram en kundresa - Ovningsbeskrivning

Syftet med 6vningen

En kundresa beskriver kundens upplevelser i moétet med en
tjanst. Kundresan kan anvandas som ett underlag for att
hitta forbattringar i framtida leveranser av tjanster och
arbetssatt.

Uppgift
Er uppgift ar att, i workshopform, ta fram en kundresa for
utbildningsbolaget.

En (1) person agerar workshopledare och resten agerar
kunder till utbildningsbolaget.

Utga fran era egna erfarenheter i utbildningen ni gar nu.
Utforska kundens upplevelser av tjansten "Genomga kurs” —
fore, under och efter det att tjansten intraffar.

Underlag
Kundresa — Hyra bil

asa

Anvand foljande arbetsgang:

1.

© IRM 2025

Vad gor kunden? Identifiera och namnsatt de handelser,
steg eller beslut som kunden tar innan, under och efter
motet med tjansten. Anvand aktiv form! Hédndelserna
skrivs pa bla post-it.

. For varje "kontaktpunkt” (steg som kunden tar dar hen

moter var tjanst) beskriv vad kunderna tycker ar bra pa

_, mindre bra pa _, och vilka behov

och idéer till forandring kunden har pa gula post-it

. Anteckna/dokumentera kundens kommentarer till varje

kontaktpunkt.

. Sammanfatta med en "upplevelsekurva” under

kundresan.

. Avsluta 6vningen med att tillsammans med kunderna

prioritera de storsta/viktigaste problemen med
nuvarande kundresa.




Kundresan - exempel pa mall

Start |_ TOUChpOint | TOUChPOint _m_“

. Vad &r bra?

‘ Mindre bra

Kundupplevelse

! Idéer

<«—— Upplevelsekurva ——
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Ta fram en kundresa - Kundresan - hyra bil 98N

Behover . . Boka bil och Hamta ut . . Limna
hyra bil | | forsakring bil — Anvandabil = ok,

Kundupplevelse

Bra utbud Blev Enkelt att Jag fick
s o | P
. Vad &r bra? ’ och tydlig , uppgraderad lsmna nyckel framféra mina
information asikter

@ \indrebra d Kostnader gy Omfattande & Hittade inte till b otreviigt
tillkom pappersexercis P-platsen bemétande!

- Lat kunden gora
Idéer — merviawebben

©
>
_
S
-
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Tips!

v Anta inte. Anvand kunden; det dr hen som forstar sin egen
upplevelse.

v" Anvand en neutral peson som pratar med kunden om hens
upplevelse.

v’ FOrsok fa sa konkreta svar som maijligt. Om kunden sager

”jag fick min inbjudan for sent”, fraga nar hen skulle vilja ha
den.



Processer och Kundresa

\
€
¢

UTVECKLA NYA PLANERA OCH

TRENDSPANA TIANSTER OCH FORBATTRA
PRODUKTER VERKSAMHETEN

PLANERA OCH o UNDERHALLA
om s s PRODUKTER OCH HYRA UT BIL s

TIANSTER

TILLHANDAHALLA
INFRASTRUKTUR
(LOKALER OCH IT)

TA HAND OM TA HAND OM
PERSONAL EKONOMI
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6vning

Prioritera utvecklingen med kundresan som underlag



Prioritera utvecklingen med kundresan som underlag - (922
Ovningsbeskrivning

Syftet med 6vningen Ta reda pa foljande:

En kundresa beskriver kundens upplevelser i moétet med en * Vilka processer ar viktigast att vidareutveckla for att
tjanst. Kundresan kan anvandas som ett underlag for att skapa en konkurrenskraftig kundupplevelse? Anvand
prioritera forbattringar i framtida leveranser av tjanster och bade kundresan och processkartan for Utbildningsbolaget
arbetssatt. som utgangspunkt.

 Ar det ndgra processer som saknas for att kunna leverera

onskad kundupplevelse?
Uppgift

| arbetet med kundresan framkom manga bra saker men  Ar det nagra processer som kan skalas ner eller tas bort?
ocksa en hel del problem och idéer till utveckling. Nu ar det
dags att diskutera hur kundens upplevelser och idéerna till
utveckling paverkar verksamheten internt.

* Prioritera utvecklingsforslagen.
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Tips!

v’ Tank pa att inte bara fokusera pa problemen som kunden
upplever. Finns det mojlighet att forstarka positiva
upplevelser annu mer?

v’ Prioriteringen av vad som &r béast att utforas forst har flera
perspektiv:
— Ta det som ar viktigast?
— Ta det som ger bast effekt pa kort tid?

— Ta det som ar enklast?




Aktivitetsfloden



Vilka processer ska vi bryta ner? -

Avgransning

UTVECKLA NYA
TJANSTER OCH
PRODUKTER

TRENDSPANA

PLANERA OCH
FORBATTRA
VERKSAMHETEN

MARKNADSFORA
PRODUKTER OCH
TIANSTER

PLANERA OCH
HYRA IN BILPARK

TA HAND OM
PERSONAL

TA HAND OM
EKONOMI

HYRA UT BIL

UNDERHALLA
BILPARK

TILLHANDAHALLA
INFRASTRUKTUR
(LOKALER OCH IT)
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Kundresans paverkan pa vara processer

\
€
¢

UTVECKLA NYA PLANERA OCH

TRENDSPANA TIANSTER OCH FORBATTRA
PRODUKTER VERKSAMHETEN

PLANERA OCH o UNDERHALLA
om s s PRODUKTER OCH HYRA UT BIL s

TIANSTER

TILLHANDAHALLA
INFRASTRUKTUR
(LOKALER OCH IT)

TA HAND OM TA HAND OM
PERSONAL EKONOMI
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Fran processkarta till aktivitetsflode

Processkarta

Beskriva verksamhetens
processer pa en
overgripande niva

Aktivitetsflode
Beskriva stegen i en
process med hjalp av
aktiviteter

HAPPY DRIVE

Utveckla nya Planera och
tianster och forbattra
produkter verksam heten

Marknadsfora
)”“ﬁﬁiﬁﬂhyr) >prod|_.|klerum) ) Hyra mbil) )

tidnster

Underhalla )
bilpark

Tahand om X
personal ~

i
Z

N

\ Tilhandahdna

| infrastruktur

| (lokaler & IT, \
g N

7

Y
N

7
7
/

A
N
\

Ta emot
bilbokning

Kund har behov
avat hyra bil

M)

Supporta kund
under uthyrning

Kunden ndjd
Taemotoch med bilhymingen
kontrollera bil

Bil redo for

ny uthyrning

Dags for kund

attlamna
tilbaka bilen.

Lumnu nyckel
Parkera bil pa
angiven pla!s}—[ pé ;:?‘Lven ]—[

Kontrollera
skador

Kunden néjd
Stada bil med bilhymingen
Bil redo for ny

har gatt ut.

Kund Kund

Anstal

i Anstélld uthyrning
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Ofta gar det "bra” att ta ett processteqg och bryta ner det
logiskt i mindre delsteg som anda hanger ihop
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Ofta gar det "mindre bra” att ta ett processteg och bryta
ner det logiskt i mindre delsteg som &nda hanger ihop
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Ofta blir >"delprocesserna” sma aktiviteter
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Vad ar en aktivitet?

O

o

Nagot som utfors av en aktor i en sekvens utan betydande tidsluckor

Skilj pa starthandelse, resultat och aktivitet!
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Aktivitetsflode

Ger en detaljerad bild av processen

Bestar av samtliga aktiviteter i processen

Visar vilka aktorer som utfor arbete i processen l—

Kompletteras med aktivitetsbeskrivningar

Ar ett bra underlag for analys och férbattringar
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AktivitetsTlode

Dags for kund att
lamna tillbaka bilen.

Uthyrningstiden har
gatt ut.

Arbetsgang

1.

Identifiera handelser som startar aktivitetsflodet
(den process som ska detaljeras)

Identifiera mottagare och resultat som avslutar aktivitetsflodet
Placera ut och namnge aktiviteterna

Ange vem som utfor aktiviteten

}i

Parkera
bil pa
angiven
plats

Lamna
nyckel pa
angiven

plats

Kontrollera
skador

Stada bil

Kunden ndéjd med
bilhyrningen

Bil redo for ny
uthyrning



Riktlinjer vid modellering

Val

Starthandelse }— L 4

Parallella floden

Starthandelse }— = | |




Riktlinjer vid modellering — fortsattning

Repetition

Starthandelse }— I

Gruppera aktiviteter

Starthandelse }7 —{ Resultat




80-20-regeln!
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Aktivitetens ordningsnummer i processen anges vid behov
Aktivitetens namn. Anvénd verb+substantiv

Kontrollera kreditvardighet.

Namn och ev. nr pd den process som aktiviteten ingar i
Hyra ut bil.

Ange den starthéndelse som initierar aktiviteten

Kund vill hyra bil.

Det virde, material, information som aktiviteten resulterar i

Genomford kreditupplysning.
Aktéren —vem som utfér aktiviteten och ev. var i organisationen den
utfors

Ekonomiassistent
En kort beskrivning av vad aktiviteten innehdller.

En provning av kreditvardigheten hos en kund genomfors.

Ange om det finns styrande direktiv, policys och regler som paverkar
hur aktiviteten utférs

GDPR
Ange de system som anvdnds i aktiviteten

UC Kreditupplysning

Ange viktig information som skapas eller anvénds av aktiviteten
Personnummer, inkomstuppgift, betalningsanmarkning
Namnet pd 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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summering

* Processer
- Introduktion till processer

- Processkartlaggning

e Kundfokus
- Kundresa

- Prioritera processutveckling utifran kundresan

Fokus pa idaglage och att fa idéer till utveckling utifran kundens
upplevelse.

© IRM 2025



Vi ses imorgon!

Kl. 09:00 drar kursdagen igang.

Vi avslutar dagen senast kl. 17:00




Tack tér idag!

Marie Bender

marie.bender@irm.se
Linkedin: /in/marie-bender-9332a428/




