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Forord

Den hirrapporten kansessom en pendang till"Den gemensamma informations-
marknaden” (TRIAD-rapport V 4), som gavs ut hésten 1993.

1”Den gemensamma informationsmarknaden” rér vi oss huvudsakligen med ett
inifrdn-perspektiv nir vi betraktar informationen och dess roll i foretaget och i
foretagets liv. Genom att disciplinera informationen slipps paradoxalt nog dess
inneboende kraft16s, och den blir en miiktig faktor f6r det féretag som vill se sina
medarbetare som aktdrer snarare in som anvindare. Med ett klokt informations-
handlag blir det dirmed méjligt att mobilisera hemmafronten. Och vi blir 1
tillfille att jobba bdde snabbt och smart.

Nir vi nu presenterar Peter Kempinskys och Christina Johannessons "Det
kundeffektiva foretaget” har vi forflyttat oss, och ser pa saken med ett usifran-
perspektiv. Insikten att kunden 4r en individ, och inte lingre en icke urskiljbar
bestindsdel i ett kollektiv—ett tema dven i den féregiende rapporten —leder de
foretag, som vill vara framgéngsrika, till att i grunden ompréva méinga nedirvda
forhillningssitt.

Rapporten lyfter sirskilt fram tva aktuella framgangsrika strémningar i affirs-
livet och forvaltningen, nimligen kundorientering och kvalitetsarbete. Vihar valt
dessa bida dirfér att de ir informationsintensiva, och dirfér att de illustrerar
informationsanalysens betydelse i fornyelsearbetet. Det som for ossi TRIAD ér
viktigt att visa fram dr det ofta inte synliga hantverket bakom framgingarna,
sarskilt di arbetet med att bygga upp den informationsmiljé som ir ett av
fundamenten for att kunna agera kundorienterat och kvalitetsmedvetet.

I den form vi idag kinner de bida foreteelserna kundorientering och kvalitets-
arbete 4r de resultatet av minga organisationers ofta smirtsamma omprévningar
av invanda synsitt och arbetsformer. Resultatet, m a o, av utveckling - fér den
utveckling som inte kostar pi, ir nog ingen riktig utveckling. Att striva efter
"kunden i centrum”, och att konsekvent satsa pa kvalitetsarbete, kan siledes
upplevas som arbetssamt. Men nédvindigt!

Det "trick” vi ville visa i "Den gemensamma informationsmarknaden” ir ett sitt
att ga tillviga om man vill lita de egna medarbetarna med informationens hjilp

utvecklas till aktorer.

Detvi forsoker oss pa1”"Det kundeffektiva foretaget”, dr att peka pa hur man kan
bete sig for att med informationens hjilp mobilisera Zunden som aktor!

Varsigod!

Soren Lindh
Projektledare for TRIAD:s delprojekt Verksambetens krav pa 1A
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1 Inledning

"Vi siljer bara 5% av bilarna —resten kips.” Sa uttalar sig en forsiljare i en intervju
1Dagens Industri. Insikten att produkter inte siljs utan kops har i manga foretag
och organisationer lett till en kundorientering av verksamheten. Detta har bl a
rort frigor om kundupplevd kvalitet och mitningar av kundnytta och kund-
tillfredsstillelse.

En konsekvens av ett sidant utifrin-perspektiv pa foretagets verksamhet ir
utvecklingen av "det kundeffektiva foretaget”. Foretaget som 6verlever genom
sin forméagaatt hjilpa kundernaatt hilla sina l6ften och som férmir utveckla och
fordjupa en langsiktig relation med savil kunder som leverantérer.

Denna rapport fokuserar kundorientering och kvalitet och hur arbets- resp
informationsmiljon méste paverkas av ett utifrin”-perspektiv for att bidra till
okad kundeffektivitet och en produktion som iven inbegriper kunden som
aktér. Med arbetsmiljo menar vi hir den kultur och de regler som priglar
ledarskap, arbetsorganisation, arbetssitt och arbetsuppgifter. Informations-
milj6 definierar vi som tillgingliga data och det stéd medarbetare och kunder far
f6r att na, férstd och anvinda dem.

Kapitel 2 behandlar relationen mellan féretag och kund frin kundens perspektiv
som partner och aktor. I kapitel 3 ir bilden av det kundeffektiva foretaget
utgingspunkt for en diskussion om relationen mellan féretag och kund fran
Jforetagets perspektiv. Slutkapitlet diskuterar de konsekvenser kundorienteringen
for med sig for arbetsmiljé och informationsmiljo.

Tentidigare rapport, "Den gemensamma informationsmarknaden”, har vi pekat
pa hur organisation och information kan utvecklas "inifrin”. Vi betonar vikten
av att medarbetarna i en organisation fir méjlighet att mobilisera sin tid och sin
kompetens for att bittre kunna svara mot verksamhetens krav. Och sjilva
utvecklas till aktorer snarare 4n administratdrer och informationsanvindare.

Inneiorganisationernaleder aktrsperspektivet till en uppluckring av grinserna
mellan arbetare och tjinstemin, och mellan chefer och operativ personal.
Utifran sett sker en uppluckring av grinserna mellan producent och konsument.
De utvecklas istillet till samverkande aktérer, som i olika processer gemensamt
bidrar till ett bra resultat for alla parter. Grinserna for vem det 4r som "gor
jobbet”, och fér vem, blir alltmer flytande. Detta ger en ny plattform f&r hur
arbetet kan ledas, organiseras och utféras och hur informationsstédet bor
utformas.

Rapporten fokuserar relationen mellan féretag och kunder. Relationen mellan
offentlig forvaltning och medborgare ir sillan en kundrelation utan har helt
andra bevekelsegrunder vad giller utbud, behov, paverkan etc. Icke desto
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mindre torde &ven myndigheter, som ju ytterst verkar pi medborgarnas uppdrag
ha glidje av utifrin-perspektivet for att kunna utveckla verksamheten, med
utgingspunkt i uppdragsgivarnas nytta.

Som grund f6r denna rapport ligger intervjuer med en rad personer verksamma
frimst inom marknads-, kvalitets- och ADB-omridet. Vi vill hir rikta ett tack
till de personer som pé olika sitt limnat underlag till detta arbete. I slutet av
rapporten dterfinns en sammanstillning 6ver dessa personer.

Ett sirskilt tack till Kristofer Breig, DHL, som uppmirksammade oss pi
begreppet "det kundeffektiva foretaget” och till Mikael Nystén, Posten, som
med sin person illustrerar att "Quality is something that takes place in your
mind” (fritt efter Picasso).

Skriften har tagits fram inom projektet Verksamhetens krav, som ingir i
TRIAD, ett tredrigt FoU-projekt inom omridet Informationsadministration
(IA). Satsningen samfinansieras av Telia AB, Posten AB, Statskontoret, L M
Ericsson Data AB och SISU, Svenska Institutet f6r Systemutveckling.

I projektgruppen har ingitt Séren Lindh (projektledare), Statskontoret, Agneta
Auvoja, Telia AB och Ulf Asén, Posten AB. Ansvariga for arbetet med
rapporten ir konsulterna Peter Kempinsky och Christina Johannesson, Forum
for Business Administration AB.
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2 Ilunden som aktor
och partner

Foretagen lider inte brist pa produkter — utan kunder. Atminstone mentalt.
Resurserna satsas frimst pa produktutveckling och den organisation som skall
stodja utveckling och férsiljning. Mer styvmoderligt behandlas hur organisa-
tionen kan skapa vilja och férmaga att sta till tjanst. Och utveckla en dialog eller
ett partnerskap med kunden dér kundens villkor 4r en del av affirsidén, och en
forutsittning for kop och nytta.

Och kunden ir sig inte lik! Ur den ganska anonyma méngden, som fitt n6ja sig
med den produktorienterade organisationens villkor, reser sig en efter en kunder
med individuella krav och behov.

Kunden — en individuell aktor snarare dn en anonym konsument

Kunden - den viktigaste resursen

Inifrdn och ut betraktas vanligen personalen som organisationens viktigaste
resurs. Med ett utifrin-perspektiv ir kunden den viktigaste resursen. Kunden dr
en del av — och inte ett avbrott i — verksamheten och gor foretaget en tjinst
genom att ge foretaget méjlighet att géra honom/henne en. Féretaget har att
underlitta f6r kunden att vara aktér, d v s kunna vilja partner (och produkt),
bestimma virdet och képa. Och inte bara képa utan ocksa dra nytta, agera,
paverkas etc med utgingspunkt i bade foretagsrelation och produkt.

For den produktorienterade organisationen giller det att komma till avslut, att
silja. For kunden ir det viktigare vad som hinder effer kopet. Gir produkten att
anvinda for avsett indamal, bidrar den till att férbittra den relation kunden har
till sin kund o s v?

Effektivitet och produktivitet i en kundorienterad verksamhet bér mitas uti-
frain om kunden kan "anvinda” relationen/produkten och dra nytta av den pi
sina villkor.

Verksambetskrav V 6
© TRIAD-parterna/SISU juni 1994 7



Producenten
Utvecklar en produkt, bestammer priset och saljer

Kunden
Valjer producent/partner, bestdmmer vardet, kdper
och agerar

Den produktorienterade organisationen ligger vikt vid vem som Aarritt eller fel.
Stora resurser gir it till kontroller gentemot kravspecifikation, avtalsklausuler,
rittelser 1 efterhand, férdelning av skuldborda, orsaksférklaringar m m. Att se
pa kunden som medaktér bér snarare utgd ifrin att kunden infe vill gora fel och
attorganisationens syfte och kompetens skall varaattstirka kundens kompetens
att, inte bara kopa, utan ocksa vilja, agera och piverka.

Kunden dr extern

I minga metoder f6r affirsutveckling, mélstyrming, resultatstyrning m m listas
en mingd kunder, interna och externa. Med ett utifrin-perspektiv borjar
verksamheten alltid i den externa kunden —skilet till att foretaget alls existerar.

Det finns flera exempel pa organisationer, som infért resultatstyrning och
interndebitering, dir minga avdelningars budgetar bygger pa intikter frin
andra avdelningar utan att man har redogjort f6r vilka externa aktrer som bidrar
till att de pengar man forutsitts dela alls kommer in i organisationen. En
fokusering pé interna kunder kan ocksi medfora risker for felaktiga kvalitets-
kriterier.

Regeltillimpande verksamheter, tex myndigheter, kan férledasatt se reglersom
skil for organisationen, i stillet f6r reglernas nytta och méjligheter att efterleva
dem. Professionella organisationer med hégt utbildade tekniker, pedagoger,
handliggare m fl [6per risk att se sin kompetens som vigledande f6r organisa-
tionsstruktur och arbetssitt snarare in hur kunden eller medborgaren kan dra
nytta av den och forstirka sin egen kompetens.

Kundrelationer dr langsiktiga

Minga menar att det l6nar sig bist att bearbeta och behalla trogna kunder. Ett
inte alldeles okomplicerat férhillningssitt for nya féretag och troligeninte heller
1 lingden tillrickligt for de etablerade.

Det kundeffektiva foéretaget delar inte upp marknaden i gamla, nya och
potentiella kunder samt icke-kunder utan ser en trogen medaktér i varje méte.
Ett mote kan vara kort — men att skapa relationer iir ett lingsiktigt arbete. Och
relationer byggs upp av minga méten, inklusive méten med dem som inte just
da dr foretagets kunder.
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Kundeffektiva féretag visar upp hela féretaget, inte bara produkter och siljare,
vid alla méten och vet att det 4r manga fler som fir hora om de negativa
erfarenheterna dn de positiva, att ett diligt rykte lever lingre 4n ett gott och att
bide ris och ros vanligen férmedlas till andra in f6retaget.

Kunden ger information

Produktorienterade féretag sinder vanligen information om sitt féretag och sina
produkter utifrin relativt stereotypa bilder av kunden (kén, yrke, alder, bransch,
storlek etc) i avsikt att silja. Det ir fa foretag som aktivt séker och anvinder den
information som kunden sjilv ger om sina méjligheter att képa och agera och
vilka bevekelsegrunder kunden har. En engelsk studie visar att féretag férlorar
kunder till 6vervigande delen (68%) p g a sitt bristande intresse for dem!

Den information som kunden ger kan vara tyst eller uttalad. Den omfattar
dessutom betydligt mer 4n den information som inryms i en bestillning eller
som kommer till uttryck i t ex reklamationer.

Exemplen dr manga. Kundens livssituation, affirsidé o dyl ir information om
vilken partner han/hon kan ha nytta av. Nir kunden frigar hur man hittar,
anvinder, fyllerietcirdetinformation om att kunden inte tycker det érsjilvklart
att delta som aktor i processen. Och nir kunden fyller i fel dr det definitivt
information om hur han uppfattar méjligheterna att képa och agera. Missnéje
rapporteras sillan utan tar sig uttryck t ex i tappade kunder, vilket ocksi ir
information. Nir kunden ringer och séker en person upprepade ganger utan
resultat 4r dven det information, om det alls kommer till féretagets kinnedom!

En stor del av de felaktigheter som uppstar i en verksamhet skapas av kunden.
Det produktorienterade foretaget viljer di giérna att definiera kunden som
olonsam medan det kundeffektiva foretaget anvinder denna "fel-information”
som en guldgruva for stindig férbittring.

Kundeffektiva foretag ir mera lyssnare dn siljare och letar aktivt situationer som
ger en mojlighet till dialog och férstaelse. De himtar ocksi information genom
"learning by using” och haller kontakten med kunden dven efter kdpet.

Kunden dr en aktor, inte ett begrepp

Den produktorienterade organisationen letar efter begrepp som definierar
kunden. Helst entydiga sidana. Utifran-perspektivetinnebiri stillet att kunden
maste definieras som aktdr — en akt6r som sjilv viljer den relation och den
produkt som passar andamailet, och som anvinder organisationer som en for-
medlande link mellan behov och nytta.

Kunden i sig ir inte ett begrepp utan en akt6r med tillhdrande begrepp. I det
sammanhanget 4r det viktigt att se att kunden inte, lika lite som foretaget, ir
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statisk. Med utgingspunkt i en langsiktig relation vixer foretaget och kunden
tillsammans, vilket kontinuerligt férindrar relationen och dirmed hur kunden
kan beskrivas.

Den kundeffektiva organisationen verkar utifrin kundens "signalement” som
aktdr. Det innebir att foretaget méste leta personer, situationer, beteenden,
aktiviteter och kontaktytor fér att kunna beskriva kunden. Och skapa mervirde
utifrin sin f6rméga att se till kundens hela situation. Kunden kan sigas ha ett
slags fingeravtryck. Inga idr identiskt lika men det kan finnas ménster som kan
ge underlag fér generella tjinster (produkter eller processer) som sedan kan
anpassas till enskilda kunder.

Kundens ”signalement’” som aktor

*  Kunden ir en person

Enkund dralltid en person, inte ett foretag, personnummer, konto, adress el dyl.
Det kundeffektiva foretaget utvecklar forstielse for vilka produkter och relatio-
ner som kan uppfattas som rationella for mdanniskor.

*  Kunden har mal

Kunden képer inte en produkt utan drar nytta av dess betydelse och egenskaper
for att uppni mal, t ex problemldsning, hilla 16ften, spara tid, mittnad, trivsel,
status m m. Ofta har kunden flera mal samtidigt. Det kundeffektiva foretaget
utvecklar kunskap om helheten f6r att kunna hjilpa kundernaatt ni sina miloch
erbjuda nytta och mervirde i stillet f6r enskilda produkter. Ett exempel 4r att
arbeta med boendekvalitet i stillet for bostadskvalitet.

*  Kunden har arenor

Kunder ir inte fristiende individer utan anvinder ofta produkter och féretags-
relationer for att fungera och verka tillsammans med andra. Det kan vara
avhiingigt en affirsidé eller en viss livssituation, och de dtaganden och villkor
som giller for detta. En kund spelar ofta flera roller pa olika arenor och det
kundeffektiva féretaget utvecklar sin férmiga att underlitta detta for kunden.

s Kunden bhar kunder
En kund i ett féretag eller organisation har ocksa kunder. Det kundeffektiva

foretaget ser till helheten och stédjer krav och 1often dven vad giller kundens
kund.

*  Kunden dger processer

Kundens relation till féretaget ér sillan ett-till-ett utan han/hon har en egen
logikkedjaivilken foretaget kommerin som en ldnk. Kunden planerar processen
utifrin sina villkor och uppfattningar om effektivitet. Det kundeffektiva féreta-
get ser sammanhanget och formedlar som en del i produkten sin forstielse for
vad som hinder fére och efter i kedjan.
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*  Kunden har kompetens

Kunden har bide utbildning, kunskaper och erfarenheter till grund fér sina val
och prioriteringar och agerar inte mot bittre vetande. Det kundeffektiva
foretaget anvinder sin kompetens for att kunden skall kunna dra nytta av och
utveckla sin. Detinnebir bl a att foretaget i férsta hand svarar pa signaler i stillet
for att sinda sjilv.

*  Kunden har ett sprik

Kunden har sprik och begrepp som passar situation, profession etc. Ett foretag
har ofta kunder med olika "sprik” 4ven om produkten ir densamma. Det
kundeffektiva fretaget formedlar sin kunskap pa kundens sprik sa att kunden
kan dra stérsta nytta av relationen och produkten.

*  Kunden ror sig

Kunden har relationer och aktiviteter som véxlar i bide tid och rum. Det
kundeffektiva foretaget underlittar tillginglighet och samarbete &ver grinser
och anstriinger sig att hitta for kunden limpliga sivil "point of buy” som "point
of use”.

*  Kunden har inte tid — heller!

I ett samhille med ett verflod av aktiviteter, valmgjligheter, information etc
koper kunden ofta tid. Eller avstar frin féretag och produkter som tar f6r mycket
tid. Det kundeffektiva féretaget gor tiden till en produkt fér kunden. Foretaget
tar inte upp kundens tid i onddan och gor inte tiden till ett rationaliserings-
omride enbart for interna syften.
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3 Det kundeffektiva
foretaget

Det kundeffektiva foretaget — kundens mal

i centrum

Sittet att organisera och driva foretag och organisationer dndrar karaktir. En
dkad konkurrens och snabbare férindringstakt for med sig férindrade relationer
mellan foretaget och dess kunder och leverantérer. Mycket talar for att vi
genomgir ett skifte 1 synen pé foretag och organisationer som mer betonar
samverkan och dmsesidighet in ett traditionellt kund-leverantérs-férhallande.

Det "kundeffektiva foretaget” kan fungera som en bild fér denna férindring.
Det ir foretaget som hjilper kunden att halla sina 16ften och som formir
mobilisera bide sina egna och kundens resurser. Dirigenom skapar foretaget
forutsittningar for en langsiktig éverlevnad for bade sig sjilv och kunden.

Postens slogan "Ett brev betyder si mycket” ar sann och maste kommuniceras
—inte frimst till kunderna, de vet redan detta—utan till medarbetarna, vilka skall
infria det 16fte som ligger i varje brev. Inte minst som varje brev och férsdndelse
utsitts for tva kvalitetsrevisioner — av avsidndaren och av mottagaren.

Effektivitet och kvalitet ir traditionella nyckelord nir det giller att analysera och
forstirka verkningsgraden av foretagens verksamhet. Kundeffektivitet ir ett sitt
attvidga perspektivet, och inte enbart fokusera féretagens interna processer och
sjilva métet med kunden.

Kundeffektivitet involverar kunden och kundens bevekelsegrunder i foretagets
affirsidé och -processer. En viktig del av detta 4r en ny relation till kunden.
Kunden ir inte bara en mottagare och konsument utan frimst en partner och
aktoér som deltar i produktionen av varor och tjénster.

Telias stod for utveckling av DataSvar-tjanster dér man kan féra pengar mellan
konton i bank, gora bestillningar i bokklubbar etc 4r exempel dir foretaget
skapar nya forutsittningar for samverkan mellan den egna kunden (abonnenten)
och kundens kund. Nir Telia samlar foretagets storkunder i ett foretag, Telia
MegaCom, som arbetar utifrin ett helhetsansvar for kundens kommunikations-
fragor, dr det ett annat exempel pi kundeffektivitet som en del i affirsidén.

Det kundeffektiva foretaget ir ett foretag dir kunden och kundens krav och
virderingar pi ett mer genomgripande sitt én tidigare piverkar foretaget och
dess arbetsmiljé och informationsmiljs. Huvuddragen i en kundorienterad
verksamhet jamfort med en mer traditionell produktorientering framgir av
nedanstiende tabld. Uppstillningen ir ett sitt att tydliggra de férandringar i
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synsitt och arbetsformer som en kundorientering for med sig. Den utveckling
som beskrivs dr mer en friga om en tyngdpunktsférskjutning in ett antingen
eller. Bade produktorientering och kundorientering ir nédvindig i ett effektivt
foretag.

Nir t ex transportféretaget DHL anvinder ISO-certifiering for att standardi-
sera och strama upp de repetitiva delarna av verksamheten skapar det utrymme
for kommunikation och flexibilitet i férhillande till kundens krav. Si forsoker

man férena bide produktorientering och kundorientering.

Produktorientering

Utbud
Teknisk kvalitet
Faktisk kvalitet

Fardig produkt
Standardutforande
Behovsanpassning

Noll fel i produkten
Bestallningar
Egenskaper hos produkten

Ratt produkt/lénsamma produkter
Produktivitet/ prestationer
Prestera

Sélja
Flodet
Funktion

Styrning/kontroll
Manga led till kund
Hierarki

Kundorientering

Efterfragan
Funktionell kvalitet
Upplevd kvalitet

Komponenter
Standardiserade granssnitt
Kundval

100 % ratt i kontakten
Forvantningar
Nytta /betydelse for kunden

Ratt kund/lénsamma kunder
Effektivitet/dndamaélsenlighet
Relatera

Képa/anvanda/agera
Motet
Process

Flexibilitet/ kommunikation
Kunden del i produktionen
Teamwork

Det kundeffektiva foretaget forskjuter tyngdpunkten frin produktorientering till
kundorientering

Total Quality Management (TQM) eller Totalkvalitet har gjort kundorien-
tering till en viktig del av kvalitetsarbetet och ©kat intresset for att mer
systematiskt arbeta med kundnytta och kundens virderingar. TQM ger en
modell fér arbetet med kontinuerlig férbittring dér kundorientering blir en del
i foretagets helhetssyn. En helhet som inte bara inbegriper vad foretaget gor
utan ocksd Aur foretaget moter kundens krav och férvintningar.
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Telia formulerar t ex mil for 4dde kundnytta och leveransprecision. Man vill
fanga bide den tekniska kvaliteten i foretagets processer (produktorienterat) och
hur den firdiga tjinsten eller produkten férmar tillfredsstilla kundens f6rvint-
ningar och behov (kundorienterat).

Att se foretaget utifran och organisera

for kunden

Det kundeffektiva foretaget organiserar bade arbetsmiljé och informations-
miljs med ett utifrdn-perspektiv. Det centrala blir d4 inte det medarbetarna vet
om foretaget, dess produkter och tjinster, orsaker till fel och brister o s v utan
det kunden ser och virderar i kontakten med foretaget och méjligheterna att
delta i och péverka produktionen.

I boken "Kvalitetsutveckling” konstateras att ett sidant kundperspektiv i stort
saknasipraktiken ochattorganisationsteorin inte har beskrivningar och modeller
for detta. Kundrelationernakan finnas med i marknadsavdelningens arbete men
det genomsyrar inte foretaget som helhet. I stillet dominerar féretagets inre liv
och organisation.

Det kundeffektiva foretaget som organisation handlar dnnu till stor del mer om
ansatser in om genomgripande férindringar av arbetsmiljé och informa-
tionsmiljo. Mojligheterna att samverka med kunden och lata kunden medverka
i och paverka verksamheten ligger dnnu i sin linda.

Den indelning i affirsomriden som Posten arbetat med skapar en &kad
affirsmissighet med en tydlig intikts- och kostnadsmedvetenhet kring varje
produkt och tjinst. En konsekvens ir att kunden méter flera olika siljare och
representanter for samma foretag. Ett siitt for Posten att komma tillritta med
detta dr att fokusera sméiforetagen som en sirskild kundgrupp och erbjuda
specialistkompetens for attkunna serva kundgruppen med relevanta tjinster och
produkter fran Posten.

Inom bade Telia och Posten sitter cheferna i perioder i kundmottagningen eller
ir ute i produktionen. Det skapar insikt och kinsla for vad det 4r kunden kréver
av foretaget och vilka férutsittningar medarbetarna har att leverera det kunden
forvintar sig.

Posten Littgods har p olika sitt sokt integration med kunden. Storkunder som
postorderforetagen har haft méjlighet att paverka den tjinst de vill ha och hur
den utfsrs. Nu forstirks detta genom att postorderkunderna bryts ut och bildar
ett eget affirssegment for vilket Posten pa ett samlat sitt erbjuder alla sina
tjinster frin samtliga affirsomriden. Integrationen rér alla delar i produktions-
processen, frin paketinlimning till formerna for avisering och piminnelse till
foretagens kunder. Flexibiliteten baseras pé vil avgrinsade produktionsmoment
och informationssystem som gor det mojligt att folja paketen genom
produktionsprocessens huvuddelar.
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KF fokuserar, som ett led i sin kundorientering, de enskilda butikerna — dir
kunden méter foretaget —och skalar bort grossistledet. En forandrad relation till
kunden baserat pi en utveckling av informationsutbyte dr en del i detta. Minst
lika viktigt dr forindrade relationer till KFs leverantérer dir bl a klassning av
leverantérer och hantering av varorna baserat pé Just in Time-principer ger KF
mdjligheter till en foérdjupad kundorientering.

DHL utvecklar rutiner och informationssystem som gor det méjligt for kunden
att "ringa ritt in i foretaget”. Kunden skall sjilv kunna gora bestillningar, skaffa
information om foretagets tjinster och produkter samt dven fi information om
var i produktionsprocessen kundens uppdrag befinner sig.

Apoteken skall kunna ta emot elektroniska recept direkt frin likaren, som ocksi
har méjlighet att informera sig om produkten genom att soka i foretagets
elektroniska arkiv.

Skatteférvaltningen arbetar for att foretag och revisionsbyréer skall kunna sinda
in foretagsdeklarationer genom datadverforing. P sikt vill man att dven andra
typer av uppgifter som moms, uppbord och kontrolluppgifter skall kunna
limnas pa detta sitt. For RSV och revisionsbyrierna dr tidsvinsten ett viktigt
skil. Genom att kunden star for registrering av uppgifter reduceras RSVs
registreringsbehov och felkillorna i hanteringen elimineras, vilket Skar effekti-
viteten och hojer kvaliteten i beslutsfattandet. P4 sikt kan detta ge mojlighet att
se ver organisation och arbetsformer vid hantering av indata.

Kundeffektivitet — sdtter fokus pa
affarsprocesserna

Det kundeffektiva foretaget arbetar utifrin att processer bérjar och slutar med
kunden. Det bidrar till att minska risken f6r suboptimering mellan resultaten-
heter och funktioner, och stédjer den kontinuerliga férbittringen av foretagets
tjanster och produkter. Genom att granska varje del i processen utifrin kund-
nyttan kan affirsprocessen utformas pi ett for kunden relevant sitt. Vissa
processdelar férstirks medan andra helt forsvinner.

En rad foretag strivar att organisera efter foretagets affirsprocesser i riktning
mot kundorientering bl 2 genom begrepp som processigare och internkund.
Inte sillan handlar det frimst om att effektivisera produktionen internt snarare
in att gora kunden delaktig.

Inom Telia lever en funktionell organisation sida vid sida med framvixten aven
mera processorienterad struktur. Man menar att en férindring av foretagens
traditionella organisation 4r en mognadsprocess 6ver ett antal ar efter det att
man systematiskt har bérjat arbeta med kvalitet och kundorientering. Erfaren-
heter frin USA visar att det handlar om ett férlopp om minst 5 4r.
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Telia Bergslagen, som fick Utmirkelsen Telia Kvalitet 1993, har systematiskt
arbetat med processtinkande sedan slutet av 1980-talet. Styrning och upp-
foljning av affirsplaner och -processer 1 avsikt att forbidttra verksamheten
prioriteras fore budgetarbete och -uppfoljning i ledningsgruppen.

Trots detta menar man att man har en bra bit kvar innan processtankandet har
slagit igenom i organisationen. Skilen till detta dr flera:

*  medarbetare och ledning 4r vana att tinka i hierarkier,
vilket ofta st6ds av organisationskulturen
. funktionerna har ofta kontroll 6ver resurser och personal,
vilket bidrar till att stodja "sdrintressen” 1 organisationen
*  informationsmiljén stédjer funktionerna — inte affirsprocesserna.

Posten anvinder kvalitetsbristkostnader som en del i relationen mellan de
aktdrer och affirsomriden som ir delaktiga 1 produktionen av olika tjdnster.
Kvalitetsbristkostnaderna inom speciella omriden — som édven speglar vad
kunderna slutligen fir levererat — fir konsekvenser f6r den ersittning som
processigaren betalar ut till de aktdrer som ir delaktiga 1 processen. Om
uppf6ljningen av kvalitetsbristkostnaderna t ex visar att postkontoren (affirs-
omride Bank och Kassa) inte utfér sin deli processen pi ett tillfredsstillande sitt
si reduceras ersittningen frin processigaren, som t ex kan vara affirsomride

Littgods.

Att fokusera processerna i verksamheten forenar flera av strategierna for
fornyelse och omstrukturering i foretag och forvaltningar. Det giller savil Total
Quality Management (TQM) som TBM (Time Based Management), BPR
(Business Process Reengineering) och ABC (Activity Based Costing).

Férdelarna med detta 4r uppenbara. Processtinkandet kan utgéra en gemensam
grund f6r att koppla samman insatser med olika fokus till en helhetssyn pi de
tjanster och produkter som foretaget producerar med kundnyttan som utgings-
punkt.

Flexibilitet och standardisering

Kundeffektivitet rér férmégan och viljan att "ge kunden vad kundeh vill ha”.
Foretagen miste arbeta sa flexibelt att man kan individualisera och skriddarsy
sitt utbud av tjinster och produkter. Varje kund eller kundgrupp skall ha
majlighet att fi det den virderar och efterfrigar.

Utvecklingen av mer skriddarsydda tjanster ir lika central for foretaget som f6r
kunden. Genom att produktionen inriktas pa det som kunden virderar och 4r
beredd att betala fér 6kar kostnadseffektiviteten och féretaget kan né en snal
produktion.

Verksambetskrav V 6
© TRIAD-parterna/SISU juni 1994 17



Inte siillan ir féretagens bastjinst relativt okomplicerad. Den kan sedan kapslas
in i olika tilliggsprodukter och -tjinster utifrin kundens behov. Pa si sitt kan
man skapa en unik produkt och relation till kunden. Féretaget vinner 6kad
kundlojalitet och minskad priskinslighet.

Flexibilitet i pris och service f6r att skapa mer skriddarsydda tjanster maste
baseras pi affirsmissighet, d v s att den 6verenskomna relationen mellan pris
och kvalitet ir likartad frin ging till ging. Detta kriver uniformering och
nedbrytning av tjinsten och produkten i delprocesser/delmoment som sedan
kan kombineras pa ett for kunden limpligt sitt.

Hir kan en processorientering av verksamheten och den standardisering som
ligger i ett systematiskt kvalitetsarbete vara viktiga bestindsdelar. ISO 9000 4r
ett exempel dir kvaliteten garanteras genom att foretagets processer kartliggs,
beskrivs och standardiseras. Standarder och rutiner skapas for att sikra att
tjinster och produkter utférs dterkommande pi ett likartat sitt.

Svenskt Papper ir ett tjiinsteforetag som har blivit ISO-certifierat som ett led i
sin affirsutveckling. Foretagetville effektivisera de tjinster som kunderna ansig
virdefulla. Genom att rutiner skapas och dokumenteras kan siljarna ligga mer
av sin tid ute hos kunden. ISO-arbetet har lett till en hajd kvalitet i foretagets
kringtjinster, vilket ger bittre férutsittningar att leverera kundanpassade 16s-
ningar och dirmed sta starkare i konkurrensen.

ISO-certifiering #r ocksd aktuellt for DHL i vissa av de linder dir man 4r
verksam. Mobiliseringen av personal och resurser for kunden ér en viktig del i
DHLs féretagskultur. Rutinerna fir inte stéra detta utan skall stodja personalen
i métet med kunden. Genom certifiering vill man effektivisera de interna
processerna, forenkla rutinuppgifter och dirigenom skapa mer tid for kunden i
situationsanpassad, flexibel probleml&sning.

Kundeffektivitet och lonsamhet

Kundeffektivitet, kvalitet och kundnytta har inget egenvirde for foretaget.
Syftet dr att skapa forutsittningar for féretaget att Sverleva pa sikt. Det dri ljuset
av forvintade forbittringar av lonsamhet och kundlojalitet foretagets olika
insatser fér 6kad kundnytta och kundeffektivitet miste bedémas. Foretaget
miste balansera mellan kundens kvalitetskrav och vilja att betala samt en 6kad
kundlojalitet som f6ljd av de insatser man gor.

Inom Posten ger N&jd Kund Index (NKI) varje kvartal information till ca 350
chefer eller funktionsansvariga om hur kunderna virderar deras insatser. Mate-
rialet ger underlag for analys av hur NKI paverkas av olika insatser for att
forbittra kundnyttan. Analysen och insatserna kopplas till 6kad kundlojalitet
eller forbittrat dterkdp, vilket r betydelsefullt for foretagets lonsamhet. Aven
Telia och DHL arbetar med den hir typen av systematiska mitningar av
kundnytta och kundtillfredsstillelse for att fa bittre underlag f6r en kontinuerlig
forbittring av verksamheten.
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4 Att mobilisera for
kunden — konsekvenser
for arbetsmiljo och
informationsmiljo

Det kundeffektiva féretaget, dir kunden ér en aktdr och partner snarare 4n en
konsument, kriver en radikal forindring av arbetsmiljon, d v s kultur och
virderingar, ledarskap, arbetssitt och medarbetarnas attityder, engagemang och
motivation.

DHL talar om "Passion for Quality”, vilket ir en god illustration till att det inte
frimst handlar om en utveckling av styrmedel i traditionell bemirkelse utan om
andra — och férmodligen starkare — drivkrafter. Peter Drucker formulerade det
som att framtidens féretag ir det som talar ed sina kunder, inte om dem.

Kundeffektivitet och ett forandrat
informationsutbyte

Férindringar i informationsmiljén, d v s tillgiingliga data och stdd och verktyg,
for att anvinda dem, ir sillan sjilv drivkraften i en sidan utveckling. Men de
ger virdefullt och nédvindigt stéd for att arbetsmiljon skall kunna utvecklas
med kundernas bista for 6gonen. En viktig slutsats dr att nir kunden betraktas
som en individuell aktor 1 stillet f6r en anonym konsument miste foretaget
koncentrera péa att anvinda kunskap, sin egen och kundens, snarare 4n att
registrera och administrera information.

Det kundeffektiva foretaget baseras pa samverkan och dmsesidighet. Infor-
mationsutbytet mellan féretag och kund blir en viktig férutsittning for féretaget
att utveckla sivil relationen till kunden som produkter och tjinster som svarar
mot kundens behov och férvintningar.

Kundorientering rér dirfor inte frimst en férbittrad information #// kunderna.
Foretaget Efficient Business Communication (EBC) talar om foretagens
utformation — information till kunderna, och information — information frin
kunderna. Kundeffektivitet férutsitter bida delar, men fokus har hittills frimst
legat pa utformationen, vilket féretagen traditionellt ir duktiga pa genom direkt
marknadsféring, PR, reklam m m.

For en 6msesidig utveckling av arbetsmiljé och informationsmiljs 1 det kund-
effektiva foretaget ir foljande aspekter viktiga.
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*  Informationsutbytet mellan féretag och kund 4r en viktig del i relationen,
kopet och produktanvindningen.

+  Spirbarhet 4r viktig fér kunden, som vill veta var uppdraget befinner sig
i processen for att sjilv kunna planera, paverka, felsoka etc.

+  Tjinstens kunskapsinnehill 4r en del av tjinsten. Det miste foretaget
tydliggdra och variera beroende pa kund och tjinstens karaktir.

«  Kunden képer nytta och tillfredsstillelse — inte den arbetsmiljé och
informationsmiljd som producerar tjinsten.

+  Kunden har mindre och mindre tid — men behéver mer och mer informa-
tion. Kunden miste sjilv fi vilja den kommunikation och dialog som
passar bist.

«  Kunden skaparsjilv en stor del av den information som hoér till processen.
Det ir féretagets ansvar att kunden vill och kan limna den, och att den
medvetet tas tillvara i féridlingen av produkter och tjinster.

Fran kundregister till kunddialog

Kundorienteringen ér till stor del beroende av formerna fér informationsutbytet
med kunden. En reell kommunikation och dialog mellan féretag och kund,
vilken ocksi tilliter en mer systematisk anviindning av den information som
uppstr i relationen, ir en forutsittning for kundeffektivitet. Det kan illustreras
med foljande bild som visar hur informationen och kontakten maste utvecklas
1 takt med kundkvalificeringen.

S4 linge kunden betraktas som en anonym konsument ricker kanske traditio-
nella adressregister. Ju lingre uppat i trappan foretaget vill forflytta sig maste
informationsmiljén utdkas med kunskaper om kundens situation, dnskemél och
uppfattningar for att slutligen bli en milj3 i vilken kunden sjilv kan bidra med
resp utnyttja information och kompetens, i eget intresse.

Kunden som partner/aktor

KUNDDIALOG

Kunden som resurs

. KUNDVARD
Kunden som malgrupp

Anonym kund KUNDREGISTER

Fran register till dialog (efter en idé av Per Frankelius, DM-Centret)
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Attldgga grunden for en informationsmilj som stédjer kunddialog innebir ett
antal 6verviganden:

*  Vilka dr kunderna och hur fir vi tillgang till uppgifter om dem? Det kan
krivas ett stort matt av kreativitet att hitta ldmpliga killor. Det 4r ocksi
viktigt att analysera kvaliteten pa data utifrdn den tinkta anvindningen.
Utgd i mojligaste man frin att det 4r kunderna sjilva som skall bidra med
data.

*  Vilka dr de viktiga komponenterna i1 kundernas signalement? Det &r
angeldget att planera for vad som kommer att utmirka kunden pé lingre
sikt utifrin antagandet att kunden skall bli en trogen kund, som vixer med
foretaget. Behovet av ett kontinuerligt forfinat och uppdaterat signale-
ment &kari takt med att relationen utvecklas samtidigt som det dr ett tungt
arbete att gora kategoritilligg i ett befintligt system.

*  Ansvar och rutiner for att ta in nya kunder i systemet, och uppdatera
uppgifter om de befintliga miste vara tydliga. Hanteringen madste vara
enhetlig och enkel si att uppgifterna litt kan uppsta i sjilva "métet” och
inte behéver samlas in separat.

*  Uppgifter om sivil kunderna som foretagets produkter och kompetenser
skall vara beskrivna och dokumenterade si att de kan tolkas korrekt
oberoende av vem i féretaget som skall anvanda dem.

*  Omvirldsinformation, feed-back etc miste ingi i informationsmiljén.
Sadan information férekommer vanligen som ostrukturerad information
eller tyst kunskap men ir viktig f6r att forstd kundens situation.

*  Data maste enkelt kunna foras éver mellan olika "tillimpningar”, t ex
kundens egen inmatning, kundméte, marknadsféring, order, fakturering,
bokf6ring etc.

*  Uppgifterna miste kunna presenteras och bearbetas i olika syften. Det ir
stor skillnad pa"arbetssitt” om kundensjilv skall anvinda uppgifterna, om
medarbetarna skall ha dem for att kunna f6ra en dialog med kunden eller
om foretaget skall registrera, informera eller fakturera kunden.

EBC arbetar med att utveckla formerna f6r kommunikation och dialog mellan
foretag och kunder utifrin en insikt om att effektiv affirskommunikation miste
ske pa kundernas villkor. Utgéingspunkten f6r EBCs arbete med kunddialogen
ar fragan: "Vad ir kunderna intresserade av?” och inte "Vad vill vi att kunderna
skall veta om vira produkter”. Det 4r kunderna som genom sina frigor definierar
problemomridet.
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"Likardialogen SVAR pi Primirvirdsfrigor” som EBC driver sedan 1984
baseras pa att primirvardslikarnas frigor inom olika omraden besvaras av olika
specialister. Lakarnas intresse- och frigeomraden formar dialoger med olika
specialinriktning. Likarna har majlighet att vandra ut och in i olika dialoger
beroende pi intresse och i takt med att de frigor som vicks i arbetet férindras.
Som en del 1 dialogen har det successivt utvecklats olika nitverk, seminarier,
formedling av konferens- och forskningsrapporter allt efter de intressen som
uppstir i dialogen. Likarnas frigor och intresseomraden registreras och uppda-
teras kontinuerligt i en databas, vilken ar kirnan i dialogen.

For kunderna ligger vinsten i en kontinuerlig relation till foretaget dir foretaget
dven dr en del 1 kundens "learning by using”. Och kunderna fir den information
de drintresserade av—ingen annan. Vinsten for foretagetligger i att man genom
den information kunderna kontinuerligt limnarom intresse- och frigeomraden
far bittre mojligheter att skapa information som faktiskt blir list.

Foretagets kundinformation
Det kundeffektiva foretaget har god overblick och kunskap om var och nir
information om och fran kunderna uppstar.

MARKNADEN

Kundinformation fran
omvaridsanalyser

Kundinformation
frén koptilifalle

KUNDEN

Kundinformation frén
kontakter och dialoger

MEDARBETAREN

Modell 5ver foretagets och kundens informationsutbyte (baserat pé en modell av
Per Frankelius, DM-centret)

For det kundeffektiva foretaget giller det att hitta, strukturera och nyttiggéra
denna kundinformation, och utnyttja méjligheterna att sammanstilla den med
eller vidareutveckla befintlig information. Vi illustrerar med nigra exempel
nedan.
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Information om vad kunden gor

Képsituationen skapar en miingd information, vilken ofta hanteras i foretagens
verksamhets- och produktionssystem. Det dr uppgifter om vad som képs, hur
mycket, nir man kdper och vem som képer. Informationen anvinds sedan for
den egna produktionsprocessen och som underlag for planering, budget m m.
Det ir information som féretagen traditionellt varit duktiga pd att hantera, inte
frimst for att man varit kundorienterade utan fér att informationen rort
produktionen.

Denna information kan f5ridlas och bidra till en utveckling av produkter och
tjinster som en del i féretagets kundorientering. De integrerade system for
kassa, lager, order och kund som KF, och dven ICA, utvecklar och infor dr
exempel pd hur man pi ett effektivt sitt foridlar den information som genereras
vid képtillfillet. Informationen anviinds dels for styrning av bl a sortiment i
enskilda butiker baserat pa efterfrigan och lonsamhet i olika varugrupper, och
f6r styrning av relationen till leverantdrerna.

For KFs del var utvecklingen av denna information frimst motiverad avbehovet
att sinka kostnaderna och rationalisera verksamheten. Nir informationen vil
fanns insig man att den kunde utgéra en viktig del i foretagets affirsutveckling
dir (kund)effektivare sortimentstyrning, bonussystemn och bankfunktion for
kunderna kan éka kundlojaliteten.

Information om hur kunden téinker

Att pa ett effektivt sitt fd in och anvinda information om kunden som rér
virderingar, behov, férvintningar, frigor kring produkten/tjinster, d vs den del
som rér frutsittningarna f6r kundens beslut om inkdp dr svarare for foretaget.
Forutom hos kunden ir detta information som frimst finns hos enskilda
medarbetare inom féretaget. Det ir sillan som informationen pi ett samlat sitt
gors tillginglig for hela foretaget som en del av foretagets kunskapskapital. Hir
ir grinserna mellan olika avdelningar ofta hinder for ett samlat utnyttjande
inom féretaget.

Apoteksbolaget utvecklar ett stédsystem for apotekspersonalen som skall un-
derlitta och stddja frontpersonalens kundarbete. I samklang med den utveck-
lade affirsidén siljer man inte lingre likemedel utan i stillet behandling och ritt
lakemedelsanvindning. Detta stiller nya krav pi apotekens personal och arbets-
former. Denna férindring frin produktorientering till att skapa virde for
kunden stiller bl a krav pi att information kring likemedel och preparat
skriddarsys utifrin kundens situation, férkunskaper och "sprk”.

En viktig del rér kundernas frigor kring olika sjukdomar och behandlingar.
Dessa kan kriiva sirskild utredning av Apoteksbolagets specialister och nir en
sidan utredning 4r klar gérs svaret tillgingligt i systemet for all frontpersonal.
Systemet skall inte ersiitta frontpersonalens kompetens. Aven i fortsittningen
kommer kundens frigor i stor utstrickning att kunna besvaras direkt Gver disk.
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Tanken 4r snarare att mer systematiskt ta tillvara kundfragorna och genom 6kad
tillginglighet ekonomisera de resurser som lagts ned i utredningen av frigan.

Inom savil Posten som Telia anviinds en rad metoder for att mer systematiskt
samla in den hir typen avinformation. Det kan gilla filmade m&ten dér kunder
diskuterar Posten som leverantor liksom mer traditionella moten mellan fore-
taget och olika kundgrupper. Enskilda postkontor gor intervjuer eller enkiter
med urval avsina kunder for att fa en bild av kundnytta och kundbehov pa lokal
niva. Apoteksbolaget har utbildning i att stilla 6ppna frigor och med hjilp av
multimedia och s k sittronder diskuterar man hur frigor och svar kan se ut f6r
olika kundgrupper.

Information om det kunden ser pa marknaden

Omvirldsanalyser, marknads- och konkurrentbevakning av betydelse bl a for
utvecklingen av foretagets tjanster och produkter har hittills frimst betraktats
som en strategisk angeligenhet for foretagets centrala staber. Konkurrensen om
foretagets kunder gkar betydelsen av denna information, inte bara for strategisk
planering och affirsutveckling utan 4ven fér de medarbetare i foretaget som 1
métet med kunden representerar foretaget.

Kundorienteringen betonar frontpersonalens betydelse. Det 4r kundansvariga,
kundmottagare, kassapersonal och servicepersonal som direkt méter kunden
och som i en dialog med dessa kan hitta 18sningar pa kundens problem. Detta
kriver inte bara kunskap om foretagets produkter och tjanster. Minst lika viktigt
ir kunskapen om vad kunderna virderar, vilka alternativ som stir kunden till
buds, forindringar i efterfrigan och virderingar pi marknaden. Det ror dock
omvirldsinformation pi en mer praktisk nivi 4n vad som ryms i féretagens
Business Intelligence Systems.

DM-Centret, som bla arbetar med strategisk omvirldsinformation, framhiller
att foretagen ofta har svirt att anviinda den hir typen av information 1 sin
affirsutveckling pa ett mer systematiskt sitt. Framst 4r detta en friga om
attityder ochvirderingar. Lusten att anviindainformation ir det avgorande, inte
vilka stodsystem och verktyg som finns tillgingliga.

Mainga foretag satsar stor resurser pa att utveckla tekniska hjilpmedel utan att
uppmirksamma den kultur och de drivkrafter' som befrimjar informa-
tionsanvindning och kommunikation. Det krivs forindringar i bide arbets-
miljé och informationsmiljs for att omvirldsinformationen skall bli en del av
informationsutbytet mellan féretag och kund.

Kundeffektivitet i praktiken

Tidigare har vi visat att i det kundeffektiva foretaget bérjar och slutar produk-
tionsprocessen med kunden. Féretagetirenlink i denna kedja. Har tarvi darfor
avslutningsvis upp nigra viktiga hallpunkter for de foretag som vill utveckla en
arbets- och informationsmiljé som stédjer produktionsprocessen ur ett utifrin-

perspektiv.
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Nar kunden kommer — Entré

Hur gér kunden entré, och hur ser entrén ut? Uppdelningen i affirsomraden ar
ointressant for kunden och skall inte synas mot kunden om inte denne har nytta
av det. I det kundeffektiva foretaget triffar inte kunden siljare frin manga olika
affirsomriden utan har en sammanhaillande partner att samarbeta med.

Informationsmiljén miste ge medarbetarna tillging till information om kun-
dernas signalement, vilka produkter foretaget har och hur de kan anvindas samt
vilken specialistkompetens som finns i foretaget. Allt for att snabbt kunna
utveckla en relevant kontakt med kunden och férenkla fér denne att hitta” till
och i féretaget.

Informationsmiljén maste ocksa underlitta for kunden att hitta entrén! Vid
utvecklingen av informationsmiljén giller det att ha klart for sig var och hur
kunden letar, och hur kunden sjilv definierar limplig "point of buy” resp “point
of use”. Entrén skall vara lika synlig och littillgiinglig vare sig det giller kop,
reklamationer eller nyfikenhet.

Med hjilp av generalisthandliggare i front-office, help-desks, EDI, elektronisk
styrning av telefonsamtal, datasvar m m kan kunden littare nd och kommain i
foretaget.

Léser vi problemen gemensamt - Dialog

Det kundeffektiva foretaget bygger en relation till kunden, vilket kriver ett
personligt sitt att nirma sig. Ett litet team arbetar tillsammans med kunden fér
att se med dennes 6gon p foretagets bidrag till kundens maluppfyllelse. Teamet
maste ha en bred kompetens och kunna klara flera arbetsuppgifter for att kunna
ge kunden stod att utveckla kompetens, konkurrenskraft och "fram-
tidsforberedelse”.

Det giller att hitta en form av dialog dir kunden ir intresserad av att hilla
kontakt, att vinda informationsstrémmarna (frin kund till féretag i stillet for
tvirtom) och att géra kunden till partner i produktionen.

Informationsmiljén maste ocksd innehalla information om bide befintliga och
potentiella kunder och deras signalement med utgingspunkt i att man skall
kunna skapa dialog, och aktivt vinda sig till dem man tror kan ha utbyte av
foretaget.

Med utgangspunkt i kundens information - Logg

Dialog ir inte bara den personliga kontakten om vad féretaget kan st till tjinst
med. Dialog ir ocksa ett forhillningssitt som bygger pa att information initialt
kommer in i organisationen frin kunden samt spids pa och anvinds av kunden
fére, under och efter koptillfillet utifrin kundens intresse. Detta giller t ex vid
sparbarhet av gods dir kunden kan printa sitt eget referensnummer pi
adressblanketten for att sjilv kunna knyta tillbaka paketinformationen till
ordern utan att vara beroende av godsférmedlarens egna koder.
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Det kundeffektiva féretaget loggar inte bara utformationen, d v s det som
kunden firiform av bekriftelser, rad, statistik m m (och som naturligtvis har stor
betydelse f6r den upplevda kvaliteten), utan ligger ocksa stor vikt vid informa-
tionen. Det kan gilla allt frin intresse, synpunkter och &nskemal till faktiska
bestillningar, underlag for track-and trace, reklamationer etc. Det kund-
effektiva féretaget frigar inte "Vem pratade Du med?” utan "Jag ser att Du
pratade med...”.

Loggen ir en viktig del i att félja upp kundnytta, d v s hur kunden anvinder
produkten, och agerar med hjilp av den, f6r att pa si sitt dels kunna stédja
kunden pa ritt sitt, dels utveckla verksamheten med ritt utgangspunkter.

Loggen bér ocksd visa kundrérelser, d v s hur kunden utvecklas i forhéllande till
foretaget. Nya kunder blir gamla kunder, kunder kriver mer eller mindre
kontakt beroende pa fas i processen, kontaktpersonerna byts ut, kunden har
utvecklats forbi foretaget (!) etc.

Kundens uppfattning av nytta — Mervirde

Nir produkter blir alltmer likvirdiga miste foretaget inte bara klara dtaganden
utan ocksa férstd kundens situation och lyssna pa deras asikter sa att féretaget
kan kraftsamla pd ritt saker. Det kan t ex handla om att kunden kan vilja
kopstille, leveranspunkt, servicenivi etc. Liksom fér foretaget iir tiden en kritisk
resurs for kunden och en viktig del i det mervirde som relationen och produkten
formedlar. Det kundeffektiva féretaget virderar kundens tid och siger inte "Vi
har tid den...” utan "Nir vill Du komma?” Foretaget specificerar inte tid-
itgingen f6r olika drenden som en konsekvens av hégarbetsbelastning utan som
ett virde for kunden i form av precision, rattssiakerhet etc.

Informationsmiljén kan utvecklas med hjilp av rutinskisser, som visar hur
kunden vill dra nytta av foretaget, vilka de kritiska situationerna dr fér kunden
och vilka kvalitetsbristkostnader resp konkurrensférdelar producenten bér vara
uppmirksam pi fér kundens rikning. Skisserna skall vara utformade pi ett
sidant sitt att de kontinuerligt kan diskuteras med kunden.

Informationsmiljon i sig kan ocksi vara en del 1 mervirdet genom att pi ett
kundanpassat sitt ge information fore, under och efter koptillfillet.

Kundens méjlighet att vilja och kombinera — Moduler

De flesta féretag betraktar omgivning och marknadsforutsittningar som relativt
stabila men omorganiserar sjilva med jimna mellanrum utifrin sin egen logik.
Med kundorientering accepteras i stillet en stindig rorelse i omgivningen och
i relationer/produkter vars sammansittning och utformning mer eller mindre
styrs av kunderna.

Man talar om team-building, virtuella féretag, modulféretag, nitverk,
grinssnittsféretag, medborgarkontor m m. De ir alla ett sitt att modernisera
arbets- och informationsmiljén utifrin en helhetssyn pi kundernas behov och

krav.
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For att det skall vara méjligt f6r kunderna att hitta riitt produkt och medaktsr
och f6r foretaget att agera effektivt maste foretaget identifiera generella moduler
(savil produkter som processer) som sedan kan anpassas till kunden (eller som
kunden sjilv anpassar till sig) vad avser rutiner, utformning, servicenivi etc.

Tillverkning av sa vitt skilda produkter som mébler, bilar, stillverk och tréjor,
sagvirke etc delas upp i sina generella bestindsdelar och i olika kvalitetskriterier
sd att kundens specifika bestillning och valkombination kan styra hela produk-
tionen. P3 sikt kommer det inte heller att finnas nigra standardligenheter utan
varje objekt blir unikt med olika utrustning och olika servicenivier.

Informationsmiljén maste kunna ge besked om vilka modulerna 4r och hur de
kan kombineras. Den skall ha till syfte att kunden direkt, eller via féretagets
medarbetare, stirker sin kompetens att agera, gora biittre bestillningar och ha
insyn i konsekvenserna av olika alternativ.

Med foretaget som ldinken i en kedja — Processer

Det kundeffektiva féretaget arbetar processinriktat mot en tydlig milbur,
definierad utifrin kundens mil. Organisationen miste kunna beskriva proces-
sen som en deli kundens process och utse processansvarig, vilken mycket vil kan
vara kunden. Det maste ocksa finnas 6verenskommelser i varje grinssnitt.

Ett exempel ir skatteforvaltningen som &vergitt frin skatteslag till skatte-
subjekt, for vilka deklarationen ir en delprocess i att betala skatt, men dir varje
subjekt kan behova olika stéd beroende pa kompetens, vilka regler som giller for
just honom o sv.

Informationsmiljon maste beskriva, stédja och f6lja upp processen bade i termer
av mil, verksamhet, kvalitet och ekonomi samt ha inbyggda kontroller av
behoriga och tydligt utformade grinssnitt bade i form av avtal och teknik.
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Efterskrift ...

... som har formen av nigra ur TRIAD-perspektivet anlagda reflexioner runt
"Det kundeffektiva foretaget”.
Séren Lindh, Statskontoret

Informationsmiljén avgor graden av framgang

Bakom de inspirerande berittelser om kundorientering och kvalitetsarbete, som
vi ldst om 1 de féregiende kapitlen i den hir rapporten, déljer sig ett medvetet,
lingsiktigt, tilmodigt och foga glamordst arbete med att ligga den ritta
informationsgrunden. En modern informationsmiljé 4r den helt grundliggande
forutsittningen for ett lyckosamtarbete med sivil kundorientering som kvalitets-
medvetande. "Det viktigaste ir osynligt f6r 6gat”, som Lille Prinsen far veta i
Saint-Exupérys beriittelse.

Kundorientering och kvalitetsarbete méste biras upp av en ny typ av infra-
struktur — en infrastruktur i vilken informationen ir det avgérande elementet.
Informationen blir framgingens forutsittning och fundament!

Foretag som dr framgéngsrika i friga om att arbeta med kundorientering och
kvalitet har, visar det sig, oftast tidigare (eller rent av tidigt!) gjort stora
investeringar i information och system. Ett tydligt men ritt okint exempel pa
detta ir EAN-koden, den streckmirkning vi hittar pi burkar och paket i
livsmedelsbutiken, och som ir en grundsten i ICA:s och Konsums kund-
satsningar. Ett annat exempel ir féretagens strukturerade information i lager,
order- och faktureringssystem, vilken 4r en nédvindig komponent f6r att kunna
utveckla Just-in-Time och kvalitetsgranskning. Den hir informationen, ritt
upplagd och analyserad, 4r en utomordentligt vital del av den infrastruktur som
bildar grunden f6r — bl a — kund- och kvalitetsorienteringen. TRIAD-projektet
har tagit fram bide viigledningar och verktyg f6r hantverket med informations-
stodet for kund- och kvalitetsarbetet.

Information som forenar och ger handlingsfrihet

Vad i friga om information om (och f6r) kunden som behéver finnas tillgiingligt
i organisationen, behdver analyseras ingdende. Det stiller krav pa observation,
registrering, lagring och bearbetning.

Om milet ir kundorientering, ir givetvis en viktig utgangspunkt f6r en sidan
analys att se saker och ting ur kundens perspektiv. Som sigs redan i férordet till
rapporten dr "utifrdn” ett nyckelord om vi vill lira oss vad vi behéver veta
(d v s ha data om) f6r att f6rstd kunden.

Titta pi begreppsparen i tabellen pa sid 14! De siiger nigot om den
perspektiviorskjutning som miste till f6r att "kundorientering” inte bara skall bl
dnnu ett ord for hogtidstalen och drsberittelserna, utan den levande kraften
bakom de framgangar som krivs fér organisationens dverlevnad.
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En konskevens av det renodlade kundperspektivet ir att a//information bor ses
med kunden som fond. Siledes kan all den information vi kommunicerar — det
giller bide den information vi ger och den vi tar in — betraktas som kund-
information.

Maskineriet
som skapar aftarer

Produktions-
information

Information

Marknads-
Information

"Maskineriet” som bidrar till affarsutvecklingen

I den hir bilden har vi velat visa att informationsmiljon kan liknas vid ett
"maskineri” som stir till medarbetarnas, och i bland idven kundernas, for-
fogande. "Maskineriet” innehaller "hjul”, d v s bade teknik och data, for att
producera och kommunicera information. I bilden har vi valt att koncentrera
intresset kring ndgra av de éverordnade begreppen, som kunden, produktionen
och marknaden. Ett antal mindre "hjul” ger utvixling pi de storre genom att
bidra med data och teknik frin delomriden, i bilden exemplifierat med eko-
nomi, logistik, kvalitet och personal. Och varje "kugge” bestar av en eller flera
ansvariga personer som ser till att hjulen samverkar och att ritt data finns
tillgingliga och kan nis, forstds och anvindas till fromma f6r kunden och
kvaliteten. Det bilden framhiver ir alltsi att man miéste samordna viktiga delar
avinformationen i organisationen —om man vill skapa effektivitet och nytinkande!

Lagarbete och samverkan

Kundansvariga, produktionsansvariga m fl méste alltsa ¢i//sammans gora analy-
ser och utveckla informationsmiljén. Det kan gilla att finslipa en befintlig
process — frin bestillare 6ver produktion och forsiljning till distribution och
fakturering. Eller att bygga upp en infrastruktur som kan bilda fundamentet f6r
olika typer av produktionsprocesser och tjanster.

F8lj och registrera transaktionen, kontakten, affiren

Flera av de féretag som vi nimner i "Det kundeffektiva foretaget” har analyserat
flodet av varor och tjinster, bl a for att se var det finns férseningar eller onddigt
administrerande pa grund av bristfillig information. Det kan vara att besked inte
kommer i tid eller inte dr komplett. Det kan vara att utnyttja redan registrerad
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information bittre (dteranvindning), si att man slipper tidskrivande och
onddiga arbetsmoment. Analysen innebir att man girigenomvilka informations-
mingder och -killor som finns i processen resp féretaget, vilka av dem som kan
utnyttjaside nya processerna, samt vilken ny information som madste registreras
eller anskaffas frin externa killor.

Nyckeln ir ofta att registrera de viktiga transaktionerna direkt nir de intriffar:
i produktionen, i distributionen och i kundkontakterna. Di fir man underlag
bide f6r det 16pande arbetet och foér planering, uppféljning m m. Men den som
ir bast placerad for att registrera en uppgift ir inte alltid den som sedan utnyttjar
informationen. Controllern, den kvalitetsansvarige och marknadsforaren ir ofta
storforbrukare av uppgifter som andra registrerar. Allsd méste man i organisa-
tionen vara 6verens om tagen nir det giller vad som ska registreras, fur det ska
ske, och vem som gor det.

Resultatet av process- och informationsrationaliseringen ir for det foérsta en
snabbare och mer effektiv arbetsprocess, och fér det andra en héjd servicegrad
med méjligheter att ge besked till kunden resp anpassa service och tjinster till
kundindividuella krav och behov.

Infrastruktur ir den information "som bara ska finnas”!

For en anvindare ir definitionen pi "infrastruktur” den information "som bara
skall finnas” och som skall vara tillginglig "inom huset”. Men som péipekas
tidigare i rapporten si ricker detinte att enbart utnyttja uppgifter som genereras
inne i organisationen. Information om tinkbara nya kunder, eller nya krav hos
gamla kunder, maste fingas pa annat sitt.

Analysen av infrastrukturen fir dirfér géras med delvis andra utgingspunkter
dn dem vi nyss talat om. Det kan ske som en strategisk, 6vergripande analys, dir
man ritar nya kartor 6ver verksamheten, eller som en granskning frin ett
“skrivbordsperspektiv” dir man utgir frin vad t ex en kundmottagare miste ha
inom rickhill fér att kunna ge bista och effektivaste kundservice.

Infrastruktur ir samverkan for flexibilitet

Uppbyggnad av infrastruktur har skett bl a inom varuhandeln, bide p bransch-
nivd och inom enskilda féretagsgrupper. Vi kan iterigen exemplifiera med
streckkoderna, den s k EAN-koden. Den konstruerades ursprungligen for att
folja varuflodet. EAN-koden byggdes emellertid redan frin bérjan upp som en
standard pa europeisk niva (infrastruktur!) och fanns pa burkar och paket flera
dr innan datakassor blev standard i de svenska butikerna (Zdngsiktighet/). 1 det
standardiseringsarbetet var en rad foretag och organisationer aktiva, bade i
Sverige och i Europa.

I de fall som refereras 1 rapporten har man ocksi dgnat stor omsorg it att
samtrimma olika delar av informationsflédena och infrastrukturen, for att
dirmed fi "kugghjulen” att gripa i varandra pa ett vettigt sitt — och med kunden
som fokalpunkt! Bide system och minniskor miste kunna kommunicera med
varandra for att fi jobbet gjort pi ett bra sitt.

Verksambetskrav V6
© TRIAD-parterna/SISU juni 1994 31



Branschstandarder inom olika omriden blir sjilvfallet naturliga byggstenaridet
egna infrastrukturbygget for de flesta enskilda foretag. De miste givetvis sedan
kompletteras med interna normer och standards, som artikelnummer, kund-
beteckningar, samt med regler och normer f6r budgetering, resultatuppf6ljning
m m. Ju mer komplex och decentraliserad en verksamhet 4r, desto viktigare 4r
det att ha gemensamma normer for att kunna samverka och gora jaimforelser.

Skapa informationsmilj6 for kundeffektivitet och kvalitet

Varje foretag som vi refererat till hir har gitt sin egen vig till en effektiv I6sning
pé sina kund- och kvalitetsproblem. Samtidigt finns det ett antal gemensamma
drag och moment, som man kan urskilja i forhistorien.

Nyorientering och bra informationsmiljé tar tid

Den férhistorien ir inte sillan ganska ling. Att omforma och nyorientera en
verksamhet, en organisation eller ett foretag 4r ju inte nigot som gors pi ett
halvir. Detta dr ocksi den férsta slutsatsen av de exempel vi granskat i "Det
kundeffektiva féretaget”.

Det fordras ett medvetet och lingsiktigt arbete, och en ledning som 4r beredd
att fora forindringsarbetet till ett framgingsrikt slut. Varje forsok att férenkla
och slarva med detaljerna riskerar att dventyra slutresultatet. Detta giller sarskilt
ifriga om informationsmiljén, som fordrar formalisering och precisioni hurden
gemensamma informationen ska hanteras.

Detgiller, kort sagt, att bestdmmasig for att se information som en férindrings-
faktor, och sen halla fast vid det.

Nirvi da koncentrerar intresset pa forindringsfaktorn information kan vi urskilja
fyra aspekter eller infallsvinklar: arkitektur, analys, ansvar och anvindning.

Vi tar dem i vad som brukar anses vara den logiska ordningen, frin ritning och
analys till anvindning. Att det inte alltid 4r det sittet som utvecklingsarbetet
bedrivs pa i praktiken ér en annan friga.!

InformationsArkitektur

Nir vi talar om arkitektur i en organisations informationshantering 4r det som
attien plansch éver manniskokroppen mirka ut hjirncentra och nervbanor med
en sirskild firg. Man behéver se savil informationskillor och informations-
flsden som métesplatser/arbetsstillen. Dessutom skadar det inte att fa detalj-
bilder av t ex vilka akt6rer som dr med och skapar resp formedlar kund- och
kvalitetsinformation eller exempelvis av den gemensamma informationen och
de gemensamma systemen (infrastrukturen).

Man behgver oftast ha bilder med olika omfattning. Att se den egna organisa-
tionen/foretaget i ett stérre sammanhang, nitverket, med de "interorganisato-

T Den som vill lasa utforligare om InformationsArkitektur, InformationsAnalys, InformationsAnsvar och
InformationsAnvéiindning kan skaffa TRIAD-rapport V 4, "Den gemensamma informationsmarknaden™.
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riska” informationsfldena. Foretaget i sin helhet, och dess interna struktur.
Samt viktiga lokala delar, med den information som skapas och anvinds lokalt,
resp det stdd som behévs frin gemensamma system och annan infrastruktur.

Bilderna kan visa dagsliget, och anviindas for att identifiera problemomréden
och flaskhalsar m m, eller visa hur manvill att verksamheten ska seutiframtiden.

Det finns flera sitt att gora sidana bilder eller modeller. TRIAD-projektets
modelleringshandbok visar pa en metodik som 4r anvindbar i ménga situa-
tioner.

Oavsett metodiken ir det dock viktigt att siitta av tid och resurser for att rita bdde
dagsliget, 1 rimlig detalj, och framtida 16sningar. P4 si sitt finns underlag for
problemdiskussionen och konsekvensanalyser samt f6r valet av vig frin nuet till
framtiden.

InformationsAnalys

Dagens affirsliv och férvaltning stiller hoga krav pa precision och kvalitet i
verksamheten, vilket i sin tur kriver en systematisk analys av bl a informations-
forsdriningen i organisationen, d v s vilken information man bér ta in resp ge ut.

Vi har tidigare betonat behovet av samverkan mellan olika aktérer inom
organisationen, liksom en samordning med samarbetspartners — kanske t o m
med konkurrenter — utanfér. Att bredda diskussionen for att bade skapa bra
samarbetsklimat och 16sa informationsmissiga och tekniska problem, visar sig
oftavara goda investeringar. Fel uppgifter i en databas, eller bristfélliga funktio-
ner hos ett system, ir dyra att ritta till nir systemet vil satts i sjon. Och ett
informationssystem som inte accepteras av anviindare riskerar att bli en belast-
ning snarare 4n en tillging.

Ett sirskilt problem ir att information inte 4r ett sjilvklart samarbetsomride,
utan insatserna miste ofta motiveras mer utforligt in vad som krivs 1 ménga
andra sammanhang. Ofta giller det ocksi att fa olika yrkessprak att samsas
(tekniker, jurister, ekonomer och marknadsforare), vilket kriver sirskild omsorg
och forhandlingsteknik.

Men ett rid som ocksi iterkommer ér: samordna lagom, vilj vad som madste
passa ihop, och ge handlingsfrihet i 6vrigt. Agera medverer! Det kan t ex gilla
vilka delar av kundinformationen som bér kunna tolkas och presenteras pi ett
enhetligt sitt, liksom vilka kundkretsar som ska finnas med i gemensamma
register (motsvarande). Men still samtidigt kravet att de "egna” registren och
kunduppgifterna ska dokumenteras ordentligt. Da blir det enklare i framtiden
att ta upp diskussioner om titare samverkan, om t ex omvirlden eller de interna
effektivitetskraven si skulle pafordra.

Slutligen: anpassa analysens detaljeringsgrad efter vad som drviktigt. Undvikaatt
drunknai ovisentligheter. Sok efter det som dr kritiska faktorer for utvecklingen
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(exempel EAN m fl). Och tink lingsiktigt! Informationsstrukturen stir sig .
vanligen betydligt lingre 4n t ex den teknik som anvinds.

InformationsAnsvar

Pi samma siitt som det nu framstar som sjilvklart att personalansvaret ska vara
klart fordelat i organisationen, lika sjalvklart borde det vara att f6rdela ansvaret
for den information som verksamheten bygger pa.

For det forsta dr det ledningens ansvar att bevaka att informationsresurserna
utnyttjas, och vid behov utse sirskilt ansvariga personer for “informations-
funktionen”. For det andra bor det finnas fungerande och klara regler fér vem
som ansvarar for vilken del av informationen, samt regler fér informations-
utbyte, samutnyttjande, kvalitetsansvar m m.

Sirskilt viktigt dr detta for sadant som ar gemensam information. Dit hér
vanligen kundinformationen, liksom sidana uppgifter som ingir i kvalitets-
uppféljningen.

Iregelverketkan ingi bestimmelser om hur man fattar beslut som rér gemensam
information och om hur samrid ska ske mellan producent, férmedlare och
anvindare av olika uppgifter.

I botten ligger naturligtvis bestimmelserna i datalagen, och i offentlig férvalt-
ning dven offentlighets- och sekretesslagstiftning, férvaltningslag m f1
forfattningar.

InformationsAnvindning

Den genomgiende observation som kan goras i de framgingsrika exempel som
refereras i rapporten ir att systemens anvdndning verkar att 1 hdg grad ha fate
styra informationsinnehill, utformning och funktion. Detta, som efter tre
decennier av ADB borde vara en sjilvklarhet, 4r fortfarande 4nda det som gér
skillnaderna mellan bra och mediokra 16sningar si rasande stora.

I deflestafall kan det sikert forklaras med att férindringariinformationsflédena
varit férutsittningar for att kunna genomféra strukturforindringar i verksam-
heten, introducera nya arbetsformer, méjliggéra serviceinsatser eller skapa nya
tjanster och produkter. Bristeri funktionaliteten uppmirksammas, och atgirdas
direkt, eftersom de dventyrar resultatet av hela férindringsarbetet.

Utbildning och kompetensutveckling ingir som en delinigraavde férindringar
som beskrivs, i form av "kundorientering”, serviceutbildning, kvalitetskampanjer
m m. Det ger anvindarna bittre férutsittningar att utnyttja systemens méjlig-
heter, och rimligen dven ge konstruktiv kritik och stilla krav pa informations-
stodet.

Det senast sagda brukar i sin tur ses som en viktig faktor for att informations-
stodet ska kunna successivt utvecklas och férbittras. Diremot vet vi naturligtvis
inte vad de valda l6sningarna tal av mer drastiskt dndrade f6rutsittningar och
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krav. Vad hinder t ex om féretaget viljer en annan marknadsstrategi, vill sikta
in sig p4 andra kundgrupper eller introducera erbjudanden och tjdnster som skir
tvirs &ver de etablerade kundgrupperna? I flera av féretagen har man valt att géra
kundinformationen relativt detaljerad och utférlig, vilket gor det lattare att
identifiera nya milgrupper eller etablera nya servicenivéer utifrin den befintliga
kunskapsbasen.

Flexibiliten avgors i hég grad av hur vil man lyckas i att strukturera informa-
tionen "ritt”, och av hur man avgrinsat och utformat olika "handliggnings-
moduler” mm, si att de kan flyttas om och anvindas for attbygga upp nya rutiner
och system som svarar mot en ny situation.

Tink med andra ord redan frin bérjan i termer av dteranvindning!

Férindring uppifrin resp frin golvet

I vissa foretag har man bérjat forindringsprocessen och kundorienteringen
systematiskt uppifrin, och fért den frin en analysfas till en genomgripande
omorganisation och nyordning avverksamheten. I andra situationer har forind-
ringen startat med att man tvingats hantera ett akut problem i nigon del av
organisationer, for att sedan gradvis omfatta stdrre delen av verksamheten.

I nagra fall kan man se att "arkitekturbyggande” uppifrin och rationalisering
nedifrin skett parallellt, och si sméiningom knutits samman.

Vilken vig som ett visst foretag eller myndighet viljer att utveckla sin verksam-
het har mycket — mest ? — med tradition och ledarstil att géra. Férindringarna
avinformationsforsorjningen ska sjilvfallet anpassas direfter. I vissa fordndrings-
processer ir det just informationsfrigorna som skapar nya méjligheter eller som
dominerar problembilden. D4 styrs processen limpligen in i nigra av de banor
vi beskrivit hiir. I andrasituationer ir detandra faktorer som iir styrande, och som
avgdr hur férindringsarbetet laggs upp.

TRIAD-projektet stod for kundorientering och kvalitetsarbete
Men oavsett hur processen liggs upp, méste informationsfrigorna ges en
professionell och kompetent behandling.

TRIAD-projektet harisin breda produktion av rapporter belyst ett antal viktiga
fragor, frin hur man ritar de kartor som beh&vs for att orientera utvecklings-
processen till de datakataloger som behovs for att hilla ordning pa verksamhets-
organisationen.

Materialet dr tillgingligt.
Och verktygen finns.

Sa vad vintar du pa?
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KORT OM TRIAD

Triad dr namnet pa ett tredrigt samarbetsprojekt kring informations-
administration och dataadministration, IA/DA, som Telia, Posten,
Ericsson, Statskontoret och SISU bedriver. Syftet ir att
utveckla parternas synsitt, metoder och hjilpmedel inom detta
omrdde. Arbetet inom Triad dr uppdelat 1 delprojeks

som dr sammanforda i tre block.

Bestéllarblocket vinder sig dels till dem som dr verksambetsansvariga
och mdste ta stillning till IA/DA-satsningar, dels till dem som har
ansvaret for LA/DA inom en organisation. Delprojekten inom detta
block arbetar med att formulera verksambetens krav pa IA/DA samt
studerar och beskriver roller, organisation och

arbetsformer for LA/DA-arbete.

Utforarblocket vander sig till dem som arbetar med IA/DA.
Delprojekten arbetar med modellering, data- och resurskataloger
samt uttagssystem.

Kunskapsformedling dr det block som ser till att resultaten kommer
Triad-parterna till godo. Detta sker bland annat genom kurser,
seminarier samt genom att rapporter, som denna, ges ut.
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