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• Min baggrund for emnet i dag

• Forretningsforståelse – et godt ord og it vinkel

• Oprettet nov. 2007 

• I forbindelse med resultatkontrakt som GTS

– Erfaringer med forskningsprojekter

• Nyttiggørelse af forskning og teknologi 

– Hvad er værdien – hvilken værdi – for hvem?

• 12 ansatte i alt pr. 1.2.2009 – nr. 13 på vej

Baggrund og Alexandra vinkel

CK- Alexandra
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• Lean og BPR

• Sammenhængen til serviceinnovation

• Ressource og kompetencebasering for lean i 
administration og service

• En case og hvad skal der til…

Agenda: forøget værdiskabelse pr medarbejder

Det er sikkert 
oplagt, men …
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• Fra Lean produktion og fremstilling til Lean 
Enterprise, Lean Industry, produktudvikling, 
logistik og supply chain

• Kunden i centrum

• Kernekompetencefokus

Fra det interne til det eksterne
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Lean og redskaberne

Kilde: Ny lean på gamle flasker
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• Hvordan kan lean principperne bruges i 
serviceinnovation?

• Hvilken rolle spiller it i serviceinnovation 
inspireret af lean?

• Kan lean-redskabet BPR fremme ’det dobbelte 
ǘƛƭ ŘŜǘ ƘŀƭǾŜΩ indenfor administration og 
service?

Lean og serviceinnovation



10. feb. 2010 CK- Alexandra Page 7

Ikt-baseret serviceinnovation

Forretnings-
proces 
redsign

It-kapacitet

Hvordan kan it støtte 
forretningsprocesserne?

Hvordan kan forretnings-
processerne ændres vhait?

Kilde: Davenport: Process innovation
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• Asymmetriske informationer i adm. & service

– At skabe nærhed til kunderne (interne og eksterne), 
dvs. reducerede de asymmetriske informationer

• BPR

– Holisme vs. siloer

– ’ny gammel regel’ drevet af it

• Serviceinnovation

– Primært og sekundært

– Produktivitet i serviceområdet?

2 korte



10. feb. 2010 CK- Alexandra Page 9

Sammenhængen – strategisk set

Entre-
preneur

Fremstilling

Adm.
Rationalisering, 
proces,
struktur

Innovation, valg 
af områder

Kilde: Miles & Snows strategimodel
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• Analyse af kompetencer gennem aktivitets-
kæderne relateret til de mest vigtige opgaver, 
dvs. dem kunderne værdisætter

• Hvis de kan løses, så de ikke kan imiteres -> 
konkurrencefordel – ressourcebaseret strategi

• Lean i administration og service er dermed 
konkurrenceparameter – forstået som både 
rationalisering og innovation

Ressource og kompetencebasering
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• ’realitetstjekket’ – hvad skal vi med det, er det 
ikke meget lige til?

• Hvad skal der til? 

– KSF’ere for lean i administration og service

Case: Lean/BPR i serviceinnovation
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• 1999-2000

• Ny kundeservice: hurtigere sagsbehandling, 
mere bemyndigelse til front office, bedre 
beslutninger > indscanning af alle bilag

• Interne tidsstudier, procesanalyser, vision, it-
redskaber, brugerinvolvering i fht proces 
redesign (’procesretfærdighed’), ansvar til 
områdecheferne

• Hvordan kan forretningsprocesserne støttes af 
it?

Case, 1
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• Implementering i den sværeste afdeling af 
dem alle

• All specifications met – not on time, not on
budget (innovative projekter..)

• ’realitetstjekket’

• Det er den ene side, og den anden side er 
selve projektprocessen i innovative it-drevne 
projekter ..

Case, 2
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Holisme og siloertilbage



10. feb. 2010 CK- Alexandra Page 16

Projektlederen organiseringen
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