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			Forord

			Prosessledelse er i dag et modent fagområde basert på velutviklede prinsipper, metoder og verktøy, som kombinerer kunnskap fra ulike disipliner slik som organisasjonsteori, ledelse og informasjonssystemer. Som alle akademiske fag utvikler også prosessledelse seg, ingen fag er statiske, og utviklingen skjer ofte i interaksjon med tilstøtende disipliner. Med denne utgaven ønsker jeg å fange opp noen av de faglige strømningene som påvirker utviklingen innen prosessledelse. Digitalisering er antakelig en av de mest fremtredende. Fra prosessledelsesfagets unnfangelse på begynnelsen av 1990-tallet har digital teknologi vært ansett som et sentralt virkemiddel for prosessendring, men det tok lang tid før norske virksomheter ble i stand til å håndtere digitalisering som en integrert del av sine prosessutviklingstiltak. I dag er imidlertid prosessledelse og digitalisering så innvevd i hverandre at det ofte synes vanskelig å skille disiplinene fra hverandre. Prosessledelse involverer digitalisering, og digitalisering involverer prosessledelse. I denne utgaven skal vi se nærmere på denne symbiosen. Et annet utviklingstrekk er den agile arbeidsformen, som har sin opprinnelse i informasjonssystemer, systemutvikling, men som i dag er i ferd med å bli en del av organisasjoners DNA. Alle virksomheter søker å bli agile, smidige. Dette gjør at vi må reflektere over, og kanskje også revurdere, hvordan vi gjennomfører prosessutviklingsprosjekter. Bruken av selvstyrte, tverrfaglige og hurtigarbeidende team har også gjort at det er mulig å tenke nytt om hvordan prosesser skal ledes, prosesseierrollen. Hva smidig betyr for prosessledelse, må vi derfor diskutere. Det å sette mål for prosesser, og ikke minst praksisen med å samle inn informasjon, måltall som kan fortelle oss om vi når målene vi har satt for prosessen, blir oppnådd eller ei, har lenge vært en utfordring. En av årsakene er at virksomheter har vært nødt til å basere datainnsamlingen på manuelle operasjoner. Etter hvert som utførelsen av prosesser i økende grad baseres på moderne digital teknologi og det digitalt skapte datatilfanget øker (stordata), har det vokst fram et nytt fagområde som på engelsk omtales som «process mining». På norsk velger jeg å kalle fagfeltet datadrevet prosessanalyse. Datadrevet prosessanalyse bruker algoritmer og hendelseslogger for å gi innsikt i hva som skjer i prosesser i sanntid, samt for å kontrollere hvordan prosesser utøves. Det må vi selvfølgelig se nærmere på.

			Å skrive en bok er en krevende oppgave, som ikke er mulig uten et godt fagmiljø. Jeg vil derfor rette en stor takk til mine gode kolleger og venner Kjersti Berg Danilova, Karen Osmundsen, Carolina Costabile, Bendik Bygstad og Tom Roar Eikebrokk for godt samarbeid og stimulerende samtaler. Et godt og utviklende fagmiljø er gull verdt. Det er heller ikke mulig å skrive bok uten støtte fra familien, og min kjære kone Vibecke fortjener stor takk for inspirasjon og oppbakking i skriveprosessen. Uvurderlig. Til sist, det er mitt ønske at kolleger, forelesere, studenter, rådgivere og andre som arbeider med prosesser, vil ha nytte av denne oppdaterte utgaven av Prosessledelse.

			Bergen, 2022

			Jon Iden
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			Kapittel 1

			Innledning

			Prosessledelse er en disiplin for å lede organisatoriske prosesser. For ledelsen betyr prosessledelse å sørge for at alle prosesser i bedriften er underlagt styring og kontroll, enkeltvis og samlet. For den enkelte prosesseier betyr prosessledelse å sørge for at hver prosess, fra begynnelse til slutt, tilfredsstiller de krav som er satt til den. For den som jobber med digitalisering, betyr prosessledelse å sørge for at innføring av digital teknologi gir organisatoriske effekter. Bedrifter som lykkes med prosessledelse, vil kunne forvente økt effektivitet, mer tilfredse ansatte, og ikke minst, mer fornøyde kunder.

			Prosesstankegangen har lenge vært et aktuelt tema for norske bedrifter. Det er likevel tegn som tyder på at norske bedriftsledere finner omstillingen til prosessledelse utfordrende (Iden 2011). Det samme ser vi også internasjonalt. At omstilling er vanskelig, er imidlertid ikke spesielt for prosessledelse. Galbraith (1977) skrev allerede i 1977 om tre faktorer som begrenser en bedrifts evne til å gjennomføre organisatoriske omstillinger: kunnskap, ressurser og ferdigheter. For det første har bedrifter ofte ikke tilstrekkelig kunnskap om det aktuelle fagområdet til å gjennomføre omstillingen på en tilfredsstillende måte. For det andre opplever bedrifter at det ikke er nok ledige ressurser til å gjennomføre omstillingstiltakene. For det tredje kan bedrifter mangle nødvendige ferdigheter, til tross for at både kunnskap og ressurser er tilgjengelig. Prosessledelse medfører en ny måte å betrakte og lede bedriften på. Å innføre prosessledelse innebærer for mange bedrifter ny kunnskap, nye ferdigheter og nye hjelpemidler på flere organisatoriske nivå. Noen sider ved eksisterende ledelsespraksis må erstattes, mens andre må samordnes og kombineres med prosessledelse.

			Formålet med boken er å definere faget prosessledelse, og dermed imøtekomme kravet til kunnskap som Galbraith identifiserte. Målet er å etablere en referanse for praksis, forskning og undervisning. Boken behandler prosessledelse fra flere perspektiver, både i bredde og dybde. For å ivareta bredden blir flere aktuelle temaer behandlet. Også temaer som man ikke umiddelbart forbinder med ledelse, men som er nødvendige for å gjennomføre en prosessorientert omstilling. For å ivareta dybden er boken basert på forskning, og ulike forskere med sine ulike perspektiver og forskningsresultater er inkludert.

			Mange blander prosessledelse med prosessutvikling. Prosessutvikling utføres vanligvis innenfor rammen av et prosjekt og har som formål å forbedre en prosess ved å endre den. Prosessledelse, på den annen side, innebærer en uttrykt forpliktelse til og innsats i å lede organisasjonens prosesser på kontinuerlig basis. Som en del av bedriftens arbeid med å lede sine prosesser vil bedriften iverksette prosessutviklingstiltak ved behov. I min forståelse av prosessledelse inngår derfor prosessutvikling som en sentral dimensjon.

			Prosess er det sentrale og gjennomgående temaet i boken. Slår man opp i Bokmålsordboka på prosess, dukker det opp ord som «forløp», «omdanning», «utvikling» og «foredling», og i sammenheng med kjemisk industri, rettssak og databehandling (www.ordbok.uib.no). Det er ikke denne betydningen vi tenker på her. Når jeg bruker begrepet «prosess» i boken, refererer jeg alltid til en organisatorisk prosess; prosesser utføres i organisasjoner av menneskene som arbeider der. For meg er en prosess en måte å organisere menneskelig innsats på. De sentrale oppgavene som utføres i en bedrift, forutsetter involvering av medarbeidere med ulik kompetanse, ansvar og myndighet. Ansatte utfører ulike aktiviteter, og de benytter ulike hjelpemidler i utførelsen. En prosess har en begynnelse, ofte ved at en sak som krever behandling, oppstår. En prosess har en slutt, behandlingen opphører, saken er utført, og det ønskede resultatet er frembrakt. Når vi snakker om en bestemt prosess, inkluderer vi da alle og alt som inngår i behandlingen av saken: saken selv, personene som er involvert, aktivitetene som utføres, hjelpemidlene som benyttes, og resultatene som frembringes. Helhetstenkningen, og formuleringen «alt som inngår i behandlingen av en sak», står sentralt. De fleste er fortrolig med en forståelse av prosess som et sett av aktiviteter som omformer en input til en output. Jeg er ikke uenig i dette, men jeg vil gå lenger. For meg er en prosess en organisatorisk enhet, ikke bare en sekvens av aktiviteter, på samme måte som vi omtaler en seksjon og en avdeling som en organisatorisk enhet. Når jeg spør ledere og ansatte hva en organisatorisk enhet er, svarer de gjerne: en gruppe av mennesker innen et fagområde, som har mål de arbeider mot, og som ledes av en leder. I en av mine pensumbøker fra studietiden defineres en organisasjon som «bevisst, stabilt og målrettet samarbeid mellom mennesker» (Flaa, Hofoss, Hoven og Rønning 1981). Det er nettopp dette en prosess er. Det som imidlertid skiller en prosess fra en tradisjonell organisatorisk enhet, som for eksempel en avdeling, er at mens avdelingen rommer personer med lik kompetanse, rommer prosessen mennesker med ulik kompetanse. Prosesser bringer ansatte med ulik kompetanse og ulike ferdigheter sammen for å løse komplekse oppgaver. Noen tenker at prosess og prosjekt da må være det samme. Det er ikke riktig. Prosess skiller seg fra prosjekt på flere områder. For det første opprettes et prosjekt for å løse en engangsoppgave, en oppgave som bedriften gjerne ikke har utført tidligere. Prosesser, derimot, behandler oppgaver som det er flere av; bedriften utfører oppgavene kontinuerlig. Prosesser oppstår når det er behov for å behandle en kontinuerlig strøm av like oppgaver. For det andre oppløser bedriften prosjektgruppen når oppgaven er løst, og prosjektmedarbeiderne går deretter hver til sitt. Prosess, derimot, er en stabil organisatorisk enhet. Prosesser er permanente. Grunnlaget for denne boken er at disse permanente prosessene må ledes. Noen må bry seg om dem. Det er underlig at bedrifter er opptatt av at avdelinger og prosjekter skal ledes, men er i alminnelighet vesentlig mindre opptatt av at prosesser skal ledes. Bedrifter er opptatt av å utvikle avdelingsledere og prosjektledere, men er lite opptatt av å utvikle prosessledere. Det er mitt ønske at denne boken vil bidra til å befeste og utvikle prosessledelse som fag.
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