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Inkluderande serviceutveckling - vagen till battre tjdnster
och produkter

Inkludering handlar om att berika, utveckla och lyfta in fler olika perspektiv.
Genom en 6kad delaktighet stimulerar det innovation, leder till battre beslutsfat-
tande och bidrar till att utveckla nya produkter och tjanster. Inkludering handlar
om relationen mellan individer och olika typer av sociala sammanhang, alltsa hur
vi forhaller oss till och bemdter andra oavsett om det géller medarbetare, kunder
eller konkurrenter. Inkludering handlar ocksa om de invanda rutiner och tillvaga-
gangssatt som karaktariserar verksamheter, sa som exempelvis rekrytering, kom-
petensutveckling, beslutsfattande, kommunikation och tjansteutveckling. Brist i
ett aktivt inkluderingsarbete kan oavsiktligt exkludera och stanga ute perspektiv,
personer och grupper. Detta drabbar dels den enskilda individen som utesluts,
dels den verksamhet som férbiser och gar miste om potential, kompetens, méjliga
nya relationer, affarer och produkter. Ett fér snavt och avgransat perspektiv riske-
rar begransa kundkretsen och dédrmed underlaget fér serviceutveckling.

Okad mangfald som motor for
inkluderande serviceutveckling

Inkluderande skoglig serviceutveckling syftar till att férbattra vardeskapandet
i den skogliga vardekedjan, bade for féretagare och skogsagare, genom aktivt
medskapande av ny kunskap som grund for battre affarsrelationer och tjanster.
En forutsattning for detta ar grundldaggande kompetens och insikter om inklude-
ring - dess mdjligheter, férutsattningar och utmaningar - for att bygga bredare
och mer langsiktiga relationer. Till exempel genom att erbjuda anpassade tjanster
och produkter som speglar ett rymligare urval av behov och drivkrafter. Inklude-
ring utgdr darmed ett viktigt bidrag for konkurrenskraft och innovationsférmaga
pa sikt. | forlangningen blir detta ocksa en forutsattning for bade ett resurseffek-
tivt och hallbart nyttjande av skogsresursen.

Trots att det idag ar en storre mangfald bland skogsagarna &n nagonsin tidi-
gare sa &r den skogliga normen, alltsa forestaliningarna om vem som &ger, brukar,
arbetar med och "kan” skog, fortfarande ganska snav, och det avspeglar sig i hur
skogligt relaterade féretag agerar och kommunicerar. Detta medfér en begran-
sning i férstaelsen av skogsagare som kunder, bade nuvarande och potentiella,
men ocksa de erbjudna tjanster och produkter. Fér vem &r dessa utvecklade och
varfor?



Snava normer - och deras konsekvenser

Normer praglar vart sociala liv, vara relationer och vara varderingar - bade i sam-
héllet i stort och inom serviceutveckling specifikt. Normer och férvantningar,
kopplat exempelvis till kdn, paverkar manniskors incitament att soka sig till vis-
sa sammanhang, foretag och utbildningar men ocksa omgivningens reaktioner
pa manniskors livsval och beteenden inom dessa sfarer. Effekterna av detta kan
till exempel ses pa en relativt segregerad arbetsmarknad dar kvinnor och man
ofta aterfinns inom olika sektorer, branscher, yrken, befattningar och omraden.
Dessa monster begransar inte bara manniskors mdjligheter att verka inom alla
sfarer utan forsvarar ocksa verksamheters tillgang till kompetens och darigenom
affars- och serviceutvecklingen. Utifran kundperspektivet kan detta medféra att
vissa kundgrupper upplever att tillgangligheten av en produkt eller tjanst ar be-
gransad utifran de normer och férvantningar som existerar. Det kan réra sig om en
forvantad kunskapsniva eller ett praktiskt kunnande i samband med bestélining
eller anvandande av en produkt. | ett skogligt sammanhang kan till exempel en lag
skoglig grundkunskap eller férvantningar pa sjalvverksamhet vara tva aspekter
som utgdr ett hinder for att bestalla olika typer av skogsskotseltjanster. .

Skogssektors normer

Den relativt mansdominerade skogssektorn utgér bade ett tecken pd dessa

monster och utmaningar, samtidigt som det understryker generella hinder for

bade kvinnor som har svarare att identifiera sig eller sina perspektiv, men &ven for

inkludering och ett breddat perspektiv och serviceutveckling. Inkludering hand-

lar daremot om mer &n kdn och jamstalldhet utan dven andra grupper som kan

uppleva radande normer och relationer som ett hinder. | den skogliga sfaren kan

det till exempel handla om:

B Vart olika grupper befinner sig i relation till skogen - sa som distansskogsaga-
re - och vilket behov detta medfér?

W Vilka motiv, utdver eventuellt virkesbruk, som driver deras dgande och aktivi-
teter i relation till skogen?

W Vilken typ av kunskap kraver bestallandet och konsumtionen av olika typer av
tjidnster? Vem besitter, och vem besitter inte, denna kunskap?




Inkludering - en forutsattning for hallbarhet

Inkludering ska ses som en central hallbarhetsfraga bade utifran ett foretags- och
samhallsperspektiv. Sett ur ett foretagarperspektiv relaterar hallbarhet bade till
interna och externa relationer:

1. De interna organisatoriska férutsattningarna och resurserna kan till exempel
handla om vilken kompetens som skulle behdva utvecklas for att verksamhe-
ten skall vara konkurrenskraftig och innovativ och hur fortsattningar for detta
ser ut?

2. De externa relationerna handla om den produkt- och serviceutveckling som
féretaget bedriver for att bygga kund- och affarsrelationer - hur kan féretaget
na och vara relevanta foér en bredare kundkrets, &ven 6ver tid?

Bade dessa typer av relationer ar centrala for foretagets och serviceutvecklings
hallbarhet Gver tid. De &r ocksa tatt sammanvavda och beroende av varandra.
Darfor utgor inkludering, bade i relation till den egna verksamhet och ens affars-
relationer, pa olika satt, en vasentlig grund for stravan mot en ekonomisk, social
och ekologisk hallbarhet.

Ekonomisk hallbarhet

Ekonomisk hallbarhet understryker inkludering som ett satt att stérka innovation-
sformagan och att 6ka konkurrenskraften. Fler affarsmojligheter och -relationer
utgdr grunden for att vara mer attraktiv for fler, men ocksa en 6kad medvetenhet
for foretag och organisationer kring vilka kundgrupper och samarbetspartners
verksamheten ar attraktiv for och varfor. Detta blir hogst relevant sett éver tid
och i relation/anpassning till férandring som till exempel skiftande ravarutillgang,
efterfragan eller nya kompetenskrav.

Social hallbarhet

Social hallbarhet framhéaver behovet av att inkludera fler, exempelvis i form av en
organisationskultur dar fler trivs och kan prestera, eller att kunna attrahera kom-
petens, inte minst i foretagets ndromrade. Samma typ av férutsattningar gar dven
att applicera pa foretagets affarsrelationer och den sociala hallbarheten i dessa.



Primart handlar det om att minska exkluderingen och grunderna fér olika typer
av konflikter eller motséattningar. Detta gar &ven att betrakta med utgangpunkt i
demokratiska principer, som allas lika varde. Det finns ett demokratiskt varde i
att féretag och verksamheter ar representativa for, och speglar, det samhalle de
verkar.

Social hallbarhet har ocksa en rattslig dimension sett till bland annat diskrimi-
neringslagstiftningen. Denna foreskriver inte bara att arbetsgivare ska motverka
diskriminering utan ocksa framja lika rattigheter och mojligheter pa arbetsplatsen
genom aktiva atgarder. Diskrimineringslagen utgar ifran de sju diskriminerings-
grunderna: Kon, kdnsoverskridande identitet och uttryck, etnisk tillhdrighet, reli-
gion eller trosuppfattning, sexuell ldggning, funktionsnedsattning och alder.

Ekologisk hallbarhet

Ekologisk hallbarhet betonar, i relation till inkludering, forutsattningarna och mo-
jligheterna till att inbegripa fler perspektiv och forstaelser av méanniskors och fo-
retags relationer och aktiviteter i, och i relation till, naturen och dess ekologiska
processer och férutsattningar. | likhet med det sociala, inbegriper det ekologiska
ocksa en uppsjd och diversitet av behov och drivkrafter sett till olika arter och
processer. Ett bredare och mer inkluderande arbetssatt generellt skapar férutsatt-
ning for att battre hantera dven denna typ av dimensioner. Exemplet klimatféran-
dringar framhaller innovationsférmagan som avgoérande for foretags mojligheter
att anpassa sin affarsverksamhet till de andrade ekologiska och klimatmassiga
villkoren..

Fragor kring image och varumérke knyter ofta samman dessa tre aspekter
av hallbarhet genom allméanhetens och kundgruppers varderingar och drivkrafter.
Franvaro av, eller otydlighet kring, hur féretag tar ansvar for social och ekologisk
hallbarhet, kan negativt paverkar attraktiviteten i en verksamhet och darigenom i
foérlangningen den ekonomiska hallbarheten i verksamheten. Pa samma satt kan
upplevelsen av bristféllig ekonomisk hallbarhet undergrava affarsrelationer och
serviceutveckling..




Medvetna vdagar framat

Avgorande for en aktiv inkludering &r att medvetenhet genomsyrar processen
och arbetssattet. Oavsett vilka argument for att arbeta med inkludering som va-
ger tyngre sa finns det tre centrala dimensioner av inkludering av att ha i tanke:
reflektion, urval och tillganglighet - vad, vem och hur?

Reflektion

Att kontinuerligt reflektera, stélla sig kritiska fragor och utmana sig sjalv, sin verk-
samhet och sin forforstaelse av sina affars- och kundrelationer synliggér utve-
cklingspotential. Genom detta arbetssatt blir det sjalvklara, det som inte behdéver
férklaras, mojligt att upptacka och kan darigenom utmana och vidga underlig-
gande normer, traditioner och forhallningssatt. En dkad medvetenhet om det
som medarbetare och verksamheten tar for givet, gor att det ar lattare att styra
fortaget och dess utveckling. Att kartlagga, analysera och reflektera 6ver mal-
sattningar och den faktiska verksamheten ar en forutsattning for att planera och
genomfora ett strategiskt och aktivt inkluderingsarbete som en motor for att ut-
veckla helheten.

Urval

Alla verksamheter gor val, det kan handla om val av kommunikationskanaler for
att na ut, val av forum for att bygga relationer med andra aktérer och hur verk-
samheten arbetar for att bjuda in. Hur motiveras dessa val strategiskt? Foljs ef-
fektiviteten av dessa val upp? Vilka konsekvensen far dessa val for olika gruppers
forutsattningar att ta del av foretagets produkter och tjanster? Hur paverkar dessa
val serviceutvecklingen? | relation till olika féretags (begransade) resurser och fo-
kus &r urval ndgot fullt naturligt. Dock kréver detta att det finns en medvetenhet
kring urval och att olika aspekter av inkludering ingar i 6vervagandet. Att aktivt
och medvetet begrunda och synliggéra dessa val, gor det ocksa mojligt att gora
andra, mer inkluderande, val.



Tillgdnglighet

For att som (potentiell) kund eller samarbetspartner ta del av nagon verksamhet
och dess utbud och aktiviteter sa kan det ibland krava en viss form av kunskap,
information och forforstaelse. Vart att fundera éver da kan vara om det finns oli-
ka grupper som direkt eller indirekt har samre férutsattningar att delta? Mycket
av det som &r sjalvklart och underforstatt for befintliga kunder och samarbets-
partners kanske behodver fortydligas for att inte utgéra hinder for potentiellt nya
kunder och samarbetspartners som inte har samma referensramar. Anpassad
information &r grundldaggande forutsattning och start for att arbeta med inklude-
ring utifran tillganglighet, av exempelvis ett arrangemang eller annan utatriktad
aktivitet.
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