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Tydligare
processer hojer
effektiviteten och
kundnojdheten
hos Norrenergi
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Nar stora organisationer har komplexa processer som omfattar flera avdel-
ningar kan samsynen och helheten bli lidande. Energibolaget Norrenergi insag
att deras nyanslutningsprocess behovde effektiviseras och bli mer lidttover-
skadlig om de skulle kunna leverera losningar till sina kunder i ratt tid. For
att kunna visualisera och forbattra sin process tog Norrenergi hjdlp av Crest.
Samarbetet ledde till att Norrenergi nu har en samstammig intern nyanslut-
ningsprocess som flyter pd mycket effektivare. Det dr ndgot som forbattrar
kvaliteten pa alla fronter. S& har gick samarbetet med processkartlaggningen

for Norrenergi till.

Utan samsyn drabbas
helheten och
effektiviteten

Norrenergi levererar fjarrvarme och fjarr-
kyla till ett stort antal kunder i norra
Stockholm. Nar en ny kund ska anslu-
tas till bolaget sker det via en komplex
process som involverar flera olika avdel-
ningar. Norrenergi upplevde dock att pro-
cessen hade vissa utmaningar. Framfor
allt i form av bristande samsyn mellan de
involverade avdelningarna, vilket orsa-
kade ineffektivitet i arbetet med nyanslut-
ningarna.

S& har beskrev den davarande marknads-
utvecklingschefen Mattias Tellrud hur Nor-
renergis process sag ut och vad som var
utmaningarna med den:

"Vi behévde fa hjalp med att ta fram en
effektivare process med mer samsyn.
Nar det 4r manga inblandade med flera

“Nyanslutningsprocessen ar hela proces-
sen fran det att kunden tar kontakt med
energibolaget till det att kunden har det
varmt och skoént inomhus. Det &r en l&ng
och komplicerad process som kraver sam-
arbete mellan manga avdelningar. I bor-
jan av processen ar det saljarna som har
ansvaret. De skoéter det avtalstekniska med
priser och liknande. Nar det sen ar dags att
dra fram ett rérsystem till kunden sa gar
ansvaret over till en mer teknisk projekt-
ledare som haller i arbetet med att gréva
och lagga réren fram till kunden. Efter det
sa gar sen ansvaret dver till kundcentralen
som Overfor varmen. Det ar en komplex
process med flera olika kompetenser och
ansvarsomraden. En enda person kan inte
ta hand om den. Var process var visserli-
gen dokumenterad, men det fanns gnissel
i den. Framfor allt i dverldmningspunk-
terna dér det ofta uppstod missforstand.”

olika perspektiv i en komplex process ar
det bra att ha en extern part med en bra
metodik kring att fortydliga och ta fram
processer.”




HUKI

e Huvudansvarig. Det vill saga beslutsfatta-
ren som bestammer att en uppgift ska utf6-

ras.

e Utforare. De som utfér det som ska goras.

e Konsulteras. De som har kunskap, asik-
ter, mandat etc. kring uppgiften och som ska
konsulteras innan uppgiften fardigstalls.

e Informeras. De som ska informeras om
uppgiften, beslutet eller resultatet.

Processer som ar beroende av flera
manniskor och flera steg kan latt drab-
bas av gap i processen med missférstand,
otydlig ansvarsfordelning, dubbelarbete
och forseningar som foljd. Ett satt att
effektivisera processen ar genom att visu-
alisera den med hjalp av en processkarta.
Det var i det har steget som Norrenergi
tog hjalp av Crest:

"\/i behdvde fa hjdlp med att ta fram en
effektivare process med mer samsyn. Nar
det &r manga inblandade med flera olika
perspektiv i en komplex process ar det bra
att ha en extern part med en bra metodik
kring att fortydliga och ta fram processer.”,
berattar Mattias.

Med en processkartlagg-
ning gar det att fortyd-
liga ansvarsfordelningen

En stor del av arbetet under samarbe-
tets gang bestod av olika workshops for
att kartlagga de olika stegen i Norrenergis
Overgripande process. Syftet med det var
att identifiera problemen med processen.
Till exempel en bristande samsyn pa hur
processen avslutades med kunden, samt
hur 6éverlamningarna inom verksamheten
utférdes. Nasta steg blev att I6sa de pro-
blemen genom att detaljera processen
ytterligare i uppféljande workshops.

Ett viktigt steg i arbetet med att |6sa pro-
blemen med Norrenergis process var att
skapa processkartor som visualiserar alla
de steg som ar involverade vid en nyan-
slutning. Processkartan ger en tydlig 6ver-
blick av hela processkedjan. For att visu-
alisera och fortydliga ansvarsféordelningen
i processen anvdndes den sa kallade
HUKI-modellen. Den fortydligar de olika
rollerna i en process och delar upp dem i
féljande kategorier.

Genom att anvanda HUKI-modellen for-
tydligas roll- och ansvarsférdelningen. Till
exempel kring vem som haller i vad nar
det kommer till beslutsratt, underlag, kon-
sultationer eller kommunikation. Det har
gdr i sin tur den dvergripande processen
tydligare, enklare och snabbare.

For Norrenergi har det varit en stor hjalp
att kunna ha nagon utifran som granskar
och ifr@gaséatter hur de har arbetat med
processen. Sa& har berattar Mattias om hur
dessa workshops har fungerat:

"For att fa stadga i arbetet med att for-
battra var process sa har det behdvts
stranga moderatorer. Har har Crest varit
valdigt tydliga och bett oss att fortydliga
vart satt att arbeta. De stallde de fragor
som behdvdes. Deras utifranperspektiv
lyfte fram att det vi sdg som tydligt fak-
tiskt inte var sd tydligt. De inférde ocksa
olika processnivaer och hur man ska ténka



i de olika nivaerna. Till exempel att man inte ska ga in pa
. .. . . [o] . O
detaljer nar man inte ar pa den nivan.”

En tydlig process och ansvars-
fordelning ger battre samsyn och
nojdare kunder

Processkartldggningen Norrenergi utférde tillsammans
med Crest resulterade i en processkarta, vilken visua-
liserar handelsekedjan och ansvarsférdelningen i nyan-
slutningsprocessen. Tack vare insikterna detta gav har
det gatt att utveckla och férbéttra processen pa bade
en dvergripande och en detaljerad niva. Nu kan de olika
avdelningarna inom Norrenergi samverka battre, och
dessutom leverera det som forvantas av dem i tid. Det i
sin tur har resulterat i néjdare kunder som far sin fjérr-
varme snabbt och ett 6kat fortroende for Norrenergi.

Allt arbete har samtidigt dokumenterats i ett modelleri-
ngsverktyg i enlighet med Norrenergis krav pa att pro-
cesserna ska dokumenteras pa ett enhetligt satt. Det gor
det dessutom enkelt att publicera processmodeller pa
intranatet. Nu ser Norrenergi att de ar mer samordnade
och effektiva i sin process:

"\/i & mer samsnackade inom de omraden dér vi behévde
vara eniga. Vi har en gemensam bild dver processen, och
protokoll som klargér vad som maste vara med nér de
olika avdelningarna déverlamnar.”, sdger Mattias.

Han trycker ocksa pa att processkartldggningen behéver
fa ta tid eftersom det I6nar sig i ldngden:

"\/i lade mycket tid pa@ workshops, men det var det vért.
Att fa en effektivare process som resultat sparar mycket
tid i det I13nga loppet. Det &r det som ar vérdet.”, fortsat-
ter Mattias.

Om Norrenergi

Norrenergi ar ett kommunagt, lokalt fjarrvarmebolag

som producerar fjarrvarme och fjarrkyla i den norra
delen av Storstockholm. Norrenergi streamar fjarrvarme
och varmer fler an 100 000 manniskor som bor och arbe-
tar i Solna, Sundbyberg, Bromma och Danderyd. 9 av 10
hus i Solna och Sundbyberg varms av Norrenergi. Det
gor bolaget till en central del av den lokala infrastruktu-
ren och den hallbara stadsutvecklingen.


https://www.norrenergi.se/

CREST

ENTERPRISE

Om Crest

Crest hjalper manga stora féretag och organisationer att halla koll pa laget
genom att halla viktiga verksamhetsbeskrivningar aktuella, korrekta, till-
gangliga och relevanta. Med ett starkt fokus pa verksamhetsarkitektur och
modellering kan Crest hjalpa till att beskriva och kartlagga komplicerade
verksamheter med hjalp av enkla men kraftfulla modeller.

Till exempel fér att effektivisera processer och for att kunna kravstélla pa
IT. Crest genomfoér kartldggningen i val forberedda workshops och levere-
rar resultatet i valt EA-verktyg.

Kontakta oss

VASAGATAN 16 | C/O CONVENDUM | 111 20 STOCKHOLM



https://www.arway.se/kontakt
https://www.arway.se/kontakt
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