UPTION

Mal — lederopgave nr. 1?
- De rigtige og ikke for mange!

Det er vel neermest noget af det allervigtigste en leder skal etablere. Medarbejdere
kan lide feelles fodslaw og meningsfuldt arbejde. De fleste kan ogséa godt lide at vide,
hvordan de bidrager til helheden. Bade ledere og medarbejdere kan lide at fale sig
succesfulde. Og ikke mindst er muligheden for lzering i dagligdagen essentiel for de
fleste.

For at score — ma du have et mal

Hvorfor overhovedet opstille méal?
Hvilke mal er absolut ngdvendige?
Lad dog veere med at formulere mal!
Hvilke faldgruber ligger foran dig?

Hvorfor opstille mal?
Der er mange gode grunde til — men ogsa mange gode arsager til
"hvorfor ikke”.

¢ Din succes bliver synlig (- ligesom de gange du ikke nar i mal)

e Opfelgning, styring og synliggarelse overfor medarbejderne
giver mulighed for at seette de rette ledelsesmaessige signaler
(omvendt kan spontane sjeele fgle at deres mangel pa
resultatfokus bliver afslgret)

e Malinger giver feedback og mulighed for leering (- men kan
bruges som pisk, hvis kulturen ikke laegger op til laering)

e Opfglgning pa malingerne giver mulighed for inddragelse af
medarbejderne, sa de far mulighed for at anvise handlinger og
projekter, der vil give forbedringer (men det kraever at du giver
dem mulighed for dialog)

e Malbare mal giver et objektivt grundlag for dialog (men kan dog
ikke sta alene)

e De rigtige mal giver en balanceret adfaerd (- men tgr vi aendre
pa malene, hvis de er forkerte?)

e Resultatmal giver rum for kreative lgsninger (men mange
beskriver indsatser, sa handlemulighederne begraenses)
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o Effektivitetsmal belgnner kreativ adfeerd (men ofte kan man kun
finde frem til et produktivitetsmaltal)

e En kombination af produktivitets- og kvalitetsmal kan statte god
adfeerd (men angsten for alle de malinger, afholder mange)

e Blgde veerdier kan ggres malbare via en god dialog om feelles
forstaelse af veerdierne (men allerede den feelles forstaelse er
en udfordring)

De vigtigste mal — resultatmal viser succes’en
Enhver leder kan — meget nemt - formulere folgende resultatmal:

Medarbejdertilfredshedsgraden skal veere minimum xx %
Sygefraveeret ma hgjest veere pa xx %
Kundetilfredshedsgraden skal veere minimum xx %
Kundeloyaliteten (genk@b og merkab) skal veere minimum index
xX%

Derudover bgr resultatmalene omfatte:

e Nogleresultater — altsd en dokumentationsmetode, der forteeller
om enheden leverer de grundlaeggende ydelser, som enheden
har som formal at levere.

o Effektivitetsmaltal — altsa en dokumentation af, at lederen evner
at forbedre sin opgavelgsning ar for ar.

e Procesmalepunkter — en dokumentation af, at lederen har
overblik over, hvilke arbejdsprocesser, der er centrale for at
levere de grundlzeggende ydelser — og at lederen bliver varslet i
tide, hvis der opstar problemer i leverancerne.

Prov f.eks. at overveje, hvordan du kan etablere en arlig kundedialog
med dine interne eller eksterne kunder. Nar du har haft det arlige magde
med dine veesentligste 5 kunder — kan du sende et mgdereferat med
de initiativer du har teenkt dig at iveerksaette for at tilgodese, der gnsker
og behov. 2 maneder efter sender du en e-mail, hvor du beder
kunderne om at give dig en tilkendegivelse af deres samlede
tilfredshed — pa en skala fra 6-1 (hvor 6 er bedst). Nu kan du
dokumentere overfor kunder, dig selv, medarbejdere og chefer, at du
gnsker at arbejde med fortsatte forbedringer af kundetilfredsheden.

Samme metode kan du anvende overfor dine medarbejdere, hvis du
ikke gennemfgrer klima-, trivsels-, tilfredsheds-, leder- eller APV
malinger i din organisation.

Et sygefraveer pa gennemsnitligt over 3 % kan give dig store
udfordringer. Kundeklager, forringet kvalitet, forveerret trivsel mindre
produktivitet. | det hele taget kan et sygefraveer maske veere en
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indikator pa, at du har store problemer i din enhed. Definér hvad du
forstar ved sygefraveer. Kurser og ferier skal naturligvis ikke indga i din
opgerelse. Langvarig sygdom, barns 1. sygedag, omsorgsdage etc.
kan evt. opggres seerskilt. Alligevel bgr du skabe dig et samlet overblik
over, hvordan din kapacitet ser ud — hen over aret.

Kundeloyaliteten kan afslgre om du evner at skabe vaekst i din
forretning. Evner du at skubbe nye og flere ydelser over til dine
kunder? Er din enhed orienteret mod at skabe forretning? Tag de 10
vigtigste ydelser — og kig pa dine 10 vigtigste kunder. Kunne nogle af
kunderne kgbe mere? Er der nok kunder, der kgber igen? Hvem kaber
oftest igen — og hvordan kan du @ge genkabsgraden hos andre af dine
kunder?

Hvorfor er din enhed sat i verden? Hvilke grundlaeggende ydelser eller
resultater skaber din enhed? Hvilke 4-5 resultater kunne veere vigtige
at synliggere og dokumentere?

Felgende effektivitetsnggletal kunne maske veere relevante at overveje
i din enhed:

- Omseaetning pr. medarbejder.

- Antal leverancer pr. medarbejder.

- Indtjening pr. medarbejder.

- Gennemsnitligt antal sager pr. medarbejder.

- Tunge sager pr. medarbejder.

- Medium sager pr. medarbejder.

- Lette sager pr. medarbejder.

Hvilke centrale arbejdsprocesser ber du holde gje med? Opstar der
flaskehalse i dine processer? Har du lange gennemlgbstider? Sker der
kvalitetsmaessige brist pa seerligt udsatte steder? Hvis du skal kare il
Rom — ma du holde gje med benzinmaleren. Maske skal du ogsa lytte
til radioen for at vide om der er kg-dannelser, som du kan undga.

Nar du skal na dine resultatmal — er der maske nogle centrale
procespunkter du skal have informationer om, s& du kan na at reagere
i tide.

Indsatsmal og handleplaner viser metoden

Hvordan du nar dine resultatmal vil jeg ikke blande mig i.
Her skal kreativiteten rade. Og her skal du iseer inddrage dine
medarbejdere.

Man skal skyde for at score
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