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LÄSANVISNING

Det har visat sig i undersökningar att de som läser böcker ofta inte 
läser hela boken. Många börjar men, fast de tycker att boken är intres-
sant, lägger de den åt sidan efter två tredjedelar. Syftet med denna 
läs anvisning är att möjliggöra för den som vill välja vissa delar av bo-
ken att snabbt få reda på de delar som är särskilt intressant. Respekti-
ve kapitel i boken gås snabbt igenom och beskrivs. Detta kan vara bra 
även vid ett återkommande till boken när den används som referens-
material. Men det är klart, det går alltid bra att läsa boken från början 
till slut då den är skriven för att kunna konsumeras så. Välj själv.

Del 1 – Bakgrund och Vision
1. INLEDNING – Beskriver bakgrunden till boken.

2. UTMANINGAR FÖR FRAMTIDEN – All verksamhet står inför nya 
stora utmaningar. Dessa utmaningar beskrivs och sätts i relation 
till att bedriva en framgångsrik verksamhet.

3. VAR STÅR VI IDAG? – Hur ser vår verksamhet ut idag, i kontrast 
till de framtida utmaningarna?

4. BUSINESS EXCELLENCE – Vad innebär ”excellent” i företagande 
och offentlig verksamhet?

5. EN VISION OM FRAMTIDEN
kan se ut i framtiden och hur medarbetare uppfattar det nya.

Del 2 – Kund, Kvalitet och Processer
6. EN HISTORISK TILLBAKABLICK – Här beskrivs bakgrunden till att 

vi agerar som vi agerar och att våra organisationer ser ut som de 
gör. Det är ingen slump, det kanske är gammal vana?

7. STYRMODELLER OCH DERAS KOMPLEXITET – Beskrivning av 
 

genomlysning av den komplexitet vi lever i.

8. VI SITTER FAST I ETT FÖRHÅLLNINGSSÄTT – En beskrivning av 
vad som gör att vi inte kan slita oss loss och åstadkomma bättre. 
Vi vet, men vi gör inte!
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9. DET SOM GER KUNDEN VÄRDE – Vad är det allting går ut på 
egentligen? Är det inte att skapa värde för kunden?

10. EFFEKTIVITET I VÅRT ARBETE – Är vi effektiva eller inte?  
Vad är effektivitet och hur skall vi se på det?

11. PRODUKTKATALOG – En beskrivning av vad vi egentligen  
levererar till kund, och om det är tydligt alla gånger?

12. PROCESSER I OLIKA PERSPEKTIV – Hur skall vi se på detta med 

vad det är. Men är det så?

13. PROCESSTRUKTUR – Många har provat att bygga upp organi-
sationer enligt processer och nästan lika många har inte lyckats. 
Här beskrivs orsaken till det och hur man måste tänka för att nå  
framgång.

14. KUNDEN I CENTRUM? – Är verkligen kunden i centrum, eller är 
det kanske så att det är vi själva och vår organisation som står i 
centrum? Tänker vi utifrån kundens perspektiv eller tänker vi 
utifrån oss själva?

15. AUTOMATION AV PROCESSER – Kopplat till effektivitet och  
kundvärde, när skall man automatisera i verksamheten och när 
skall man inte?

Del 3 – Processer i förhållande till…
16. STRATEGI OCH TAKTIK – Hur får vi in strategiskt och taktiskt  

tänkande i vår organisation? 

17. KVALITET – Hur ställer sig initiativet kvalitet till tanken att  
processorientera verksamheten? Är det samma sak, eller?

18. EKONOMIN – Ekonomisk planering och uppföljning är det som 
till sist talar om huruvida verksamheten kan fortsätta eller ej.  
Det måste vi ta hänsyn till när vi bygger framtidens organisation.

19. INFORMATIONSSTYRNING – Om vi inte kan arbeta fortare  
 

hur kan vi då förbättra oss om vi inte också förbättrar styrning  
av informationen?
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20. DOKUMENTSTYRNING – Det är många dokument i vår verk - 
samhet. Kan vi bringa någon ordning i dem, medförande att vi 
hittar vad vi behöver när vi behöver det? Det är klart att vi kan!

21. VERKSAMHETSSYSTEM – Hur kan IT hjälpa till att bygga en effek-
tiv och kundfokuserad verksamhet? I kontrast till det vi har idag, 
kan vi släppa loss helt andra krafter med ett nytt tänkande?

22. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT – Ledning och IT på samma 
gång. Tänk att kunna styra verksamheten som vi sagt att den 
skall fungera. Tänk att själv som medarbetare kunna påverka 

23. STYRNING OCH UPPFÖLJNING – Nu när vi kan styra verksam-
heten, hur följer vi då upp den? Är inte uppföljning en del av 
styrningen? Visst är det så.

24. LÄRANDE ORGANISATION – Här gås den lärande organisationen 
igenom och vad som är viktigt för att åstadkomma en viktigt del  
i framtidens verksamhet.

25. MEDARBETARPERSPEKTIVET – Medarbetarna är den viktigaste 
resursen. Det är sanningen i många organisationer, och vi är alla 
medarbetare. Här går vi igenom hur vi säkerställer människors 
deltagande och utveckling.

26. KRAVET PÅ KOMPETENS – Aktiviteter som skall utföras måste 
utföras av maskiner och människor. Människorna måste ha rätt 
kompetens, annars mår de inte bra och gör inte ett bra arbete. 
Här beskrivs hur vi får till detta.

27. KOMPETENSORGANISATION – Den sista omorganisationen  
som man behöver göra. Är det möjligt? Ja, när man övergår  
till kompetensorganisationen kommer man att fortsätta att leva  

Detta är den perfekta matchningen med process- och projekt-
organisationerna. Lyckligt giftermål!
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Del 4 – Från tanke till handling
28. EFFEKTIVISERINGSARBETET – Nu måste vi också övergå från ord 

till handling. Detta är inledningen till handlingen.

29. NÄSTA STEG PÅ RESAN – Var tar vi vid nu och vad är nästa steg 
på resan? Vet jag allt jag behöver veta, eller? 
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INLEDANDE ORD FRÅN FÖRFATTAREN

Tack för ditt intresse för denna bok och dess ämne! Jag tänkte ge-
nom denna bok ta er med på en resa där jag visar på de utmaningar 
som privata och offentliga organisationer står inför. Jag kommer att 
beskriva utmaningarna och därefter förklara varför vi har svårighe-
ter att möta dessa utmaningar med dagens och gårdagens tänkesätt 
kring organisatorisk struktur.

Därefter kommer jag att påvisa ett annat sätt att leda och styra
verksamheten genom att anamma teorierna kring processer. Här är
det viktigt att inte fastna i ett modeord, utan jag kommer att leda i bevis
processernas fördelar genom att koppla dem till andra initiativ, 
som balanserad styrning, kvalitetshantering, informationshantering, 
hantering av medarbetare och IT.

Boken vänder sig till dig som är ledare på varierande nivå med  
ett strategiskt ansvar för att utveckla din verksamhet, för att ge 
kunskap som leder till att du sätter grunderna för ett effektivt förbätt-
ringsarbete. Boken vänder sig även till ledare med taktiskt och opera-
tivt ansvar som aktivt skall driva förbättringsarbetet enligt den grund 
som högre chef har satt. Ytterligare kan jag se att boken vänder sig 
till dig som arbetar med förbättringsarbete i rollerna som kvalitets-
ansvarig, verksamhetsutvecklare och verksamhetsstrateg, samt även 
till dig som är funktionsansvarig för områden som ekonomi, IT,  

Jag hoppas att du som läsare skall uppskatta boken och det relativt 
nya tankesätt vilket kommer att hjälpa dig och din organisation att bli 
bättre än någonsin och kunna möta de framtida utmaningarna. Om 
du som läsare har förstått fördelarna kring processerna som organisa-
tionsform och känner en entusiasm över att förbättra din verksamhet, 
har jag som författare lyckats.

Jag önskar dig som läsare lycka till med att läsa boken och med det  
kommande förbättringsarbetet som du företar dig i din organisation!

Matts Rehnström
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»Det finns ingenting så svårt att ta itu med,  
inget så vådligt att leda, ingenting så osäkert i 
framgång som att införa en ny tingens ordning. 
De som försöker får nämligen som motståndare  
alla dem som lyckats väl i de gamla spåren  
– och endast ljumma försvarare i dem som kan  
tänkas fungera i de nya.«

Niccolò Machiavelli, 1469-1527





LITE SOM DALAI LAMA FAST FÖR ORGANISATIONER

17

DEL 1

Bakgrund
och Vision



1
INLEDNING

»I have a great respect for incremental improvement, and I’ve done 
that sort of thing in my life, but I’ve always been attracted to the 
more revolutionary changes. I don’t know why. Because they’re harder. 
They’re much more stressful emotionally. And you usually go through  
a period where everybody tells you that you’ve completely failed.«

Steve Jobs
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INLEDNING

Välkommen till en ny, förbättrad värld av ökade krav på service, 
kvalitet och resultat. Krav som vi måste leva upp till på ett effektivare 
sätt med mindre resurser till förfogande! Vi lever i en värld som går 
allt fortare och där kraven hela tiden ökar. Det ställer krav på våra 
verksamheter att vara allt mer adaptiva för att kunna möta kundens 
krav.

För att möta dessa krav – är det inte bara att vänja sig och arbeta
hårdare? Nej, det är inte meningsfullt och det kan inte vara meningen.
Vi måste arbeta smartare och med högre kvalitet. Annars kommer vi 
inte att lyckas. Västvärlden står under en hård konkurrens från Asien, 
främst Kina, där man kan utveckla och tillverka varor och tjänster till 
en bråkdel av kostnaden i väst. Länder som USA, Kanada och de  

kräver god utbildning. Detta kan även tillhandahållas i dessa länder, 
det verkar hopplöst hur Nordamerika och Europa skall kunna kon-
kurrera. Det är det dock inte. Det går inte heller här att arbeta hårdare 
än de gör i Asien. Det slaget är sedan länge förlorat då människor i 
västvärlden vant sig vid 6–8 timmars arbetsdag, 4–6 veckors semester 
och förmånen att kunna vara hemma med sjuka barn eller om man 
själv är sjuk. Det är förmåner man ännu inte har i dessa länder. Det  
är alltid svårt att ta ifrån människor förmåner som de fått, att få väst-
världen att backa på sina förmåner kommer att bli kämpigt.

Här är det viktigt att konkurrera med kvalitet och med effektivitet.
Genom att bygga upp en organisation som är adaptiv till de krav 

arbetena. Att tillse att västvärldens bekväma arbetare kan få mer gjort 
genom att göra rätt saker och göra dem snabbare och med mindre 
insats verkar väl lovande? Att de därtill också har roligare i sitt arbete 
och kan se det som en klar väg till självuppfyllande är en kraft att inte 
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underskatta. Det är som gjort för den inställning som västvärlden har, 
blandat med tankar och teorier som har sitt ursprung i österländsk 

Rätt prioriteringar måste göras för att inte allt arbete hela tiden skall 

att reda ut vad det är som gör att vi kan öka effektiviteten och kvali-
teten, samt att fokusera på de saker som verkligen betyder något för 
den som betalar, det vill säga kunden, och att sluta med introverta 
stridigheter inom organisationen om sådant som inte ger kunden 
något värde.

I boken kommer ett par organisationers verklighet att följas, både 
för att ge exempel på de olika delarna som diskuteras i respektive  
kapitel samt även för att se hur de agerar i de olika frågeställning-
arna. Organisationerna är ett privat företag och en offentlig organisa-
tion. Utöver dessa verksamheter innehåller boken olika exempel för 
att kunna få fram budskapet. 

organisationer är oavsiktlig. De beskrivs kortfattat inledningsvis 
nedan och under de olika kapitlen i boken kommer de att beskrivas 
ytterligare.
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Durablephone är ett företag inom mobiltelefonibranschen. Det är ett medel  stort 
företag som omsätter cirka €500 000 per år på att sälja ett mindre an  tal sorter av 
mobiltelefoner. Verksamheten har en vinstmarginal på 7,3 %. Durablephone har 
slagit sig in på marknaden med hållbara telefoner med nya funktioner, speciellt 
anpassade för yrkeskategorier som arbetar i en tu#are miljö med damm, smuts, 
väta och fysiska törnar. Telefonerna har också blivit eftertraktade bland även tyrare 
och militärer. Företaget har via agenter ute i världen försäljning till de stora mobil-
telefonförsäljarna samt via egen webbshop och har tillverkning i egna lokaler, dock 
med inköp av färdiga komponenter från underleverantörer. Företaget arbetar också 
med en eftermarknad där de säljer tilläggsprodukter till sina telefoner. Dessa är 
egen tillverkade eller licensierade till andra tillverkare.

För att hantera returer och felaktigheter har de byggt upp ett nät av agenter 
och serviceverkstäder som hanterar reklamationer, där man tar emot telefonerna 
och tillbehör från försäljare eller direkt från kunden. Serviceverkstäderna reparerar  
sakerna efter uppsatta regler alternativt byter ut telefonen eller tillbehöret om det  
är mer ekonomiskt. 

DURABLEPHONE AB
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Durablephones organisation ser ut enligt följande:

Product
Development Manufacturing

Components

Functions
Development

Distribution

Division
Europe

Marketing
and Sales

System Service

Device Service

Marketing

Sales

Distribution

System Service

Device Service

Marketing

Sales

Distribution

System Service

Device Service

Group CEO

HRFinance

Division
Americas

Division Asia
and Pasi!c
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För att borra sig ner i en av Durablephones organisationsdelar, ser Tillverkning ut 
på följande sätt:

Components

Resource
Planning

Unit
Manufacturing

Package

Functions
Development

Requirements
and Design

Development

Test

Planning

Third Party
Handling

Logistics
Control

Manufacturing

Finance
and HRPlanning

Distribution

Durablephones organisationsscheman är på engelska eftersom det är en inter-
nationell organisation.
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Tors kommun är en mellanstor kommun med cirka 80 000 invånare. Kommunen ligger i ett län 
med 12 andra kommuner. Tors kommun har en organisation med "era förvaltningar som driver  
verksamheten. Varje förvaltning har sin egen politiska styrning.

Organisationen ser ut enligt följande:

TORS KOMMUN

Social-
nämnden

Social-
förvaltningen

Byggnads-
nämnden

Byggnads-
förvaltningen

Miljö-
nämnden

Miljö-
förvaltningen

Kommun-
fullmäktige

Kommun-
styrelsen

Kommunledn.
förvaltningen

Barn- o. utbild-
ningsnämnden

Utbildnings-
förvaltningen

Kultur- o.
fritidsnämnden

Kultur- o.
fritidsförvaltn.

Tekniska
nämnden

Tekniska
förvaltningen

Valnämnden
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Hälsa, sjukvård
och rehab

Ordinärt
boende

Stöd och
omsorg

Förvaltnings-
chef

Ekonomi
Personal och
Utveckling

Vård och
omsorgsboende

Individ och
familjeomsorg

Om vi tittat närmare på två av de tre stora förvaltningarna i alla kommuner, Social-
förvaltningen och Tekniska förvaltningen, ser deras respektive organisation ut som 
följer:

Kommunens geogra!ska placering gör att den är utsatt för konkurrens om invånare 
och företagande från omgivande kommuner. Hela området, vilket berör tre olika 
län, är väldigt expansivt. Den demogra!ska fördelningen inom kommunen visar på 
att antalet gamla kommer att öka drastiskt under åren 2010–2030. Det stora målet 
inom kommunen är att framstå som en modern kommun nära den riktigt stora 
staden med 400 000 medborgare, som med goda kommunikationer är attraktiv för 
den unga familjen.

Fastighets-
avdelningen

Gatu- o. tra!k-
avdelningen

Park-
avdelningen

Förvaltnings-
chef

Personal
Ekonomi-

administration

Verksamhets-
stöd

Projektledning
o. Teknikavd.

Vatten och
avlopp
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MISSION IMPOSSIBLE?  MISSION MOST POSSIBLE!
En viktig del är att belysa hur det är svårt, för att inte säga omöjligt,
att nå den framgång vi ser behov av för att överleva, genom att 
fortsätta att arbeta som vi gjort tidigare och med den uppsättning av 
organisation som vi haft fram till nu. Den organisationen och det ar-
betssättet är helt byggda för andra förutsättningar än vad som gäller 
idag och i framtiden. Dagens organisationer är byggda för gårdagen 
där personalen hade helt andra förutsättningar att klara sina arbets-
uppgifter. Därtill var kraven helt andra än de är idag. Det var inte 
lika bråttom att leverera då hela världen ”snurrade långsammare” 
och konkurrensen inte var global som den är idag. Världen var ”min-
dre” och alla levde i den mer avgränsade tillvaron.

Nu, då när kraven och tempot ökat samt att konkurrensen är glo-
bal, där kunden kan få vad han önskar minst lika snabbt från någon  
annan del av världen, stämmer inte den gamla strukturen på orga-
nisation och arbetsfördelning längre. Den är mer ett hinder än en 
tillgång, och den gör att vi måste spendera massor av arbetstid för att 

områden av initiativ både för att lagar och förordningar kräver det 
och för att få ihop en bra, för att inte säga bättre, verksamhet i fram-
tiden. Vi kommer dock inte att nå i mål med detta om vi inte kopplar 
samman dessa initiativ till varandra, och än värre hela tiden fortsätter 
att relatera dem till den organisationsform som står för det gamla.

att relatera allt arbete vi gör inom verksamheten till de processer vi 

Detta är utgångspunkten för mina beskrivningar i boken!
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Figur 1 – Initiativ för förbättring blir förvirring gentemot linjeorganisationen.
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dagar till år av utbildning och biblioteken omfattar hundratals böcker 
i respektive ämne. Syftet med att beröra de valda ämnena är inte att 
belysa dem i detalj utan att sätta dem på kartan och visa hur en ny, 
bättre värld av företag och organisationer kan se ut.

Figur 2 – Initiativ för förbättring i harmoni med de kundvärdeskapande "ödena.
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1 Immanuel Kants ”kopernikanska revolution”: vår kunskap om världen beror inte i första hand på hur världen ser ut, 
utan på hur våra begrepp formar våra upplevelser. ”Tingens plats och utsträckning i tid och rum och deras orsaks-
relationer till andra ting är något som vi läser in i tingen på grund av hur vi är konstituerade och svarar inte nödvän-
digtvis mot den objektiva verkligheten.”

Bokens tankar är att likna vid vad som kallas ett Kopernikus-
tillfälle1. Ett Kopernikus-tillfälle är när hela den gängse uppfattningen 
sätt på spel och ett annat tänkesätt behövs för att komma vidare. 
Miko aj Kopernik, eller som han kallas utanför Polen Nicolaus  
Copernicus, var en polsk astronom, matematiker, munk med mera 
som levde under slutet av 1400-talet och början av 1500-talet. Miko aj 
beräknade och observerade solsystemet och kom fram med den helio - 
centriska världsbilden i kontrast till den då allmänt accepterade och 
av kyrkan beslutade geocentriska världsbilden. Den geocentriska
världsbilden stipulerade att jorden var i centrum av universum och  
att solen och övriga himlakroppar cirkulerade omkring jorden. Den 
heliocentriska världsbilden satte solen i mitten av solsystemet och 
planeterna cirkulerande runt solen, samt att övriga stjärnor var utan-
för vårt solsystem. Det var inte lätt att få världen att se sig själv i ett 
annat förhållande, men när det väl gått upp för alla hur det låg till
klarnade det och det gav underlag till en helt ny utveckling på området.

När väl teorierna som denna bok förmedlar har satt sig, vilket det 
redan gjort hos många, kommer det att ses som ett sant Kopernikus-
tillfälle.

Det pratas också mycket om olika så kallade Game Changers,  
spelförändrare, där man genom att tänka annorlunda kan komma 
på något smart som förändrar en hel bransch. Tankarna som jag 
beskriver i denna bok är en total Game Changer där hela spelplanen 
förändras och nya regler tas fram, vilket gör att företag och organisa-
tioner kommer att kunna leverera sina produkter på ett helt nytt sätt 
till en helt ny ekonomisk verklighet.  

Välkommen!
 




