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Istdllet bor

man fokusera
pad verklig fordndring
genom handling,
eller dnnu bdttre
resultat.
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Fortsatt brist pa
kundorientering

omma fraser som »kunden i

centrumc eller«utifran och in«

har vi anvint i decennier, men

med mycket magert resultat.
Digitaliseringens maojligheter att skapa en
béttre dialog mellan kund och leverantor
har oftast anvénts till att skapa sjédlvbetja-
ningslosningar via webben. Dessa &r oftast
kostnadseffektiva, och 16ser kanske 70-80
procent av kundernas problem, men de kan
ocksa bidra till att det blir &nnu svarare att
fa hjalp med 6vriga problem, de som inte
chatten eller webben har svar pa. Det kan
alla de som inte kommer fram pa telefon
eller fastnat i odandliga kéer hos sin bank,
forsakringsbolag eller myndighet vittna om.
De ménskliga resurserna har minskat i takt
med den 6kande digitaliseringen.

Som vi konstaterade i ett inldagg pa var
bloggiapriliér sa dr det inget fel att etablera
dessa kundtjéanster for att forbattra service
och avlasta slutleverantoren men det riske-
rar att 6ka avstandet mellan kunden och den
slutliga leverantoren. Darfor stiller de 6kade
krav pé ledningsresurser for att halla ihop
verksamheten, sa att den ena handen vet vad
den andra gor. Har brister det i de flesta stora
hierarkiska organisationer men kanske fram-
forallt inom offentlig sektor — dér ibland en
kultur av kundfokus saknas.

ad kan man da gora for att halla

ihop verksamheten? Modernt dr

att man ska arbeta teambaserat,

agilt, syftesdrivet och tillitsbase-
rat, men vad betyder alla dessa vackra ord?
Jo, att man i hogre grad arbetar i natverk
(team) istallet for hierarkiskt. Den har
forandringen dr dock ingenting som léater
sig goras 6ver en kafferast. Det handlar

mycket om att organisationen ocksa har

en verksamhetskultur som gor att den som
moter kunden har mandat och formaga

att snabbt genomféra forandringar inat
iorganisationen. Det hir ar inget nytt i
organisationssammanhang. Det &r precis
samma filosofi som foresprékades i Janne
Carlzons klassiska bok: Riv pyrami-
derna, men som néstan aldrig genomfor-
des i praktiken i ndgon verklig organisa-
tion. Finns det mandat for att fordndra sa
spelar det mindre roll hur man sedan ritar
rutorna i organisationsschemat. Problemet
med detta sitt att bedriva verksamheten ar
oftast att for att {4 till den kulturférandring
som krivs tar det ofta decennier - om det
nagonsin ska lyckas.

agra som har lyckats - forutom
de advokater och konsulter som
alltid jobbat sa, innan begrep-
pen var myntade - dr konsult-
foretaget Centigo. Nar man skrapar pa ytan
finner man dock att det inte betyder att
man saknar en organisation, ansvarsfordel-
ning och styrning, utan att det inom ramen
for dessa strukturer finns en flexibilitet for
anpassning till den aktuella situationen.
Det man ska undvika ar floskler, tomma
ord, styr- och virdedokument. Istillet bor
man fokusera pa verklig forandring genom
handling, eller &nnu battre resultat. Fran
vart pagaende arbete med en rapport kring
»tvdrorganisatoriskt arbetssitt« sa vet vi
att riktig uppfoljning - inte bara vackra ord
pa ett papper - tillsammans med att skapa
(affars)majligheter istéllet for regleringar,
spelar stor roll for medarbetarnas forand-
ringsbenédgenhet, och dirmed for genom-
forandekraften i organisationen. O
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