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- Kundfokus ar betydligt mer an allmanna formuleringar om att man éar till fér kunden. Kundens behov och férvantningar
maste genomsyra alla delar av verksamheten, menar Petri Wilitalo.

- Allt vart forbattringsarbete maste
ha tydlig koppling till kunden

Nojda kunder racker inte som mal for Systembolagets forbattringsarbete.
Har siktar man pa imponerade kunder. Allt forbattringsarbete som initieras
ska uttalat ha kunden som mal. De senaste aren har man dkat satsningen pa
det har arbetet och flera viktiga matindex pekar uppat.

SYSTEMBOLAGETS forbéttringsarbete
ligger organisatoriskt inom en avdel-
ning som heter HR & Kvalitet, men
drivs forstas i hela organisationen. Héar
finns en Kvalitetsenhet som kommer att
fa tva till tre fasta medarbetare och fem
forbattringsledare ute i verksamheten
med uppgift att stotta i processledning
och stindiga forbattringar. Darutover
tillkommer en virtuell organisation
med flera medarbetare i olika nyckel-
roller inom Systembolaget.

Allt utgar fran kunden
Inom huvudkontoret handlar forbétt-
ringsarbetet mycket om processerna,
och i butikerna handlar det mer om
kundmotet, berdttar kvalitetschef Petri
Wiilitalo. Han betonar att allt forbéatt-
ringsarbete har starkt kundfokus.

- Alla forbéttringar vi gor maste
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ha en tydlig koppling till kunden. Nér

vi utvecklar vara processer sa ar det
forsta man far ldara sig att processen
alltid har en kund. Vi startar allt med
detta. Kunden finns med som mottagare
av virdet vi skapar i allt vi gor.

- Utan ett sddant fokus ar det latt
att tappa bort kunden i delar av forbétt-
ringsarbete, exempelvis nér man hittar
rationaliseringsmajligheter.

- Det dr viktigt att fraga sig vem
kunden dr och vad kunden vill. Annars
stannar det ldtt i allmédnna formule-
ringar om att "man &r till for kunden”,
och det ricker inte. P4 Systembolaget
bygger vi upp vara arbetssitt utifran
den kunskap vi skaffar oss om véra
kunder.

Sammanhallet utvecklingsarbete
Forbittringsarbetet inom Systembola-

get bestdr frimst av tre satsningar eller
arbetsomrdden, dér alla tre dr forut-
sdttningar for varandra:

e Det goda kundmotet

® Det goda ledarskapet

® Det goda arbetsséttet
En av styrkorna i det arbetet dr, enligt
Petri Wilitalo, att de lyckas halla ihop
delarna. Man kan séiga att satsningen
Det goda kundmdtet dr 6verordnad de
tva ovriga. Det goda ledarskapet ér ett
medel for att nd malen och resultaten.
I sin ledarskapsutveckling arbetar
Systembolaget med ett program i tio
punkter. Bland annat handlar det om
att delegera ansvar till medarbetarna.
Utover rollen som arbetsgivare och
personalledare har cheferna en uttalad
roll som verksamhetsutvecklare. Ledar-
skapsprogrammet skapar pa sa sitt ett
positivt tryck pa forbattringsarbetet.
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Satsningen Det goda arbetssdttet
innebdr att man kartldgger och utveck-
lar ett processorienterat arbetssétt,
alltid med fokus pa kunden. Men ocksa
med malen att bli effektivare och for-
bittra samarbeten dar olika funktioner
mots. Det arbetet har fatt &nnu storre
kraft 4n vdantat, och omfattar nu fler
processer dn berédknat.

- Dessa tre fokusomraden i samver-
kan ser jag som ett Excellence for the
Customer-koncept.

Viktigt forklara varfor

Just nu fokuserar Systembolaget mycket
pé att utveckla kdrnprocesserna, dvs de
processer som ligger ndrmast kunderna.
Och att bygga upp en medvetenhet om
var man skapar vérde. Satsningar pa att
forbéttra processer har dven gjorts
under tidigare perioder, men de fick da
avbrytas, berittar Petri Wilitalo.

- Det berodde pa att vi da inte var
tydliga med varfor detta skulle goras.
Det var mer ett utslag av en trend. Idag
har vi diremot mycket tydligt fokus pa
kunderna nér vi gor forbéattringar och
fordndringar, det &r kunderna som styr
vara processer. Det dr viktigt av flera
skil. Den stora utmaningen i forbétt-
ringsarbete dr att fa till en kulturfor-
dndring och ett fordndrat beteende.

Lean-principer och Sex Sigma-metodik
I forbéttringsarbetet hos Systembolaget

anvdnder man en blandning av koncept,

begrepp och metoder fran bade Lean
och Sex Sigma. Man anvédnder dven
andra metoder som exempelvis s.k.
Akvarier dir man trinar pa ett
utifrdn-och-in-tink, samt interna
bloggar dir medarbetare delar goda
exempel med varandra.

— Vi pratar inte sdrskilt mycket
om Lean eller Sex Sigma utan om ett
systematiskt forbéttringsarbete dar
vi hela tiden vill bli bittre och béttre
for kunden. Vi forsoker undvika att bli
metod- och verktygsfixerade och ligger
mer fokus péa sjdlva angreppsséttet och
resultatet.

Visuell styrning med Lean-tavlor dr
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pa gang och har fatt bra genomslag och
skapat delaktighet.

— Men arbetsséttet och metodiken
i sjdlva forbédttringsarbetet &r DMAIC,
fran Sex Sigma. Den metodiken tycker
jag dr tydlig och ger systematik. Den
dr anvindbar béade for stora och sma
forbéttringar. Det &r DMAIC jag har
anvént for att forankra och skapa
forstaelse for vad systematiskt forbétt-
ringsarbete dr. Utan systematik blir
det ldtt sa att man gar for direkt fran
problem till 16sning utan att analysera
fakta och grundorsaker tillrickligt.
Tappar man systematiken sa tappar man
ofta ocksa forbéttringarna. (DMAIC
star for Define, Measure, Analyze,
Improve, Control / reds anm.)

Ger resultat
Ett exempel pa lyckat forbéttringspro-
jekt enligt DMAIC-metodiken handlade
om processen for Systembolagets exklu-
siva mirken. Problemet var att det tog
for 1ang tid innan de kom ut pa hyllan.
— Nér projektet var klart hade vi en
16sning som kortade ledtiderna fran 22
veckor till 8 veckor. De medarbetare
som hanterar offertflaskorna som leve-
rantorerna skickar in lyfter nu ocksa
45 ton mindre per ar. Vi frigjorde ocksa
over 1.200 arbetstimmar som kunde
anvindas till att gora virdeskapande
saker for kunderna. Projektet resulte-
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\/D n personligt engagerad

Systembolagets VD Magdalena Gerger har kvali-
tets- och forbittringsfragorna hogt pa agendan och
dr personligt engagerad i det arbetet. Inte minst i
ledarskapsutvecklingen. Om ledarskapet sidger hon
bland annat sa har:

"Det goda ledarskapet dr ett medel att na visioner,
malbild och kundlifte. Det bygger pa drivkraften att bli
sa bra jag kan, for att andra ska kunna bli sa bra de
kan. Ddirfor vill jag sjdlv bli riktigt, riktigt bra. Kdrnan
dr att visionera, engagera och leverera. Med hjdrna,
hjdrta och hénder.”
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rade dessutom i en méngd andra sma
forbéttringar.

Systembolagets hela satsning pa
forbéttringar tycks ge resultat pa ett
overgripande plan. Nojdkundindex, som
man méter fyra gdnger per ar, ligger nu
pa cirka 81. For fem ar sedan var siff-
ran 77. Det har 6kat stadigt de senaste
dren, fran en redan hog niva. Man kan
ocksd se en allmint 6kad acceptans
(Opinionsindex) for alkoholmonopolet,
71 procent dr idag for monopolet, jim-
fort med 55 procent for 10 ar sedan.

Framgangar i Systembolagets for-
béttringsarbete méts av begripliga skél
inte i 6kande forséljningssiffror. Ett
overgripande uppdrag fran staten dr
ju att bidra till att minimera alkohol-
skador. Detta finns genomgéaende med
pé olika sitt i Systembolagets vision,
viarderingar, arbetssétt och processer, i
interna utbildningssatsningar, i infor-
mationssatsningar och i sjidlva leveran-
sen och motet med kunderna.
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Petri Wilitalo har genomgatt Black
Belt-utbildning, Kvalitetschefskurs och
Leanledarutbildning hos Sandholm
Associates, som dven har bidragit med
flera olika Leanutbildningar fér ett 20-
tal kollegor inom Systembolaget.

POTENTIAL AUGUSTI 2013



