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At opna den rette leverance fra en serviceleverander kan vare en udfordring. Der
er meget der kan ga galt pa vejen og hundredevis af "operationer” skal udferes

dagligt af en stor gruppe mennesker.

Vi har pa Novo Nordisk i en arrekke arbejdet med en
generisk proces til driftsopfelgning. Vi skruer hele ti-
den pa kontrolpanelet og justerer metoden i takt med
nye krav og erfaringer.

Vasentlige knapper i kontrolpanelet:

* En klar og tydelig kravspecifikation

* Relevante og malbare KPI’er

* En god aftale med den rette leverander

* Tilpassede opfelgningsprocesser

* Godt arbejdsmilje og samarbejde

* Kompetente og engagerede medarbejdere
* Benchmark

KRAVSPECIFIKATION OG KPI’ER

Som udgangspunkt skal servicebehovet afdaekkes og
der skal udarbejdes en klar og tydelig kravspecifika-
tion. Her defineres hvad der er sarlig kritisk, vigtigt
eller kan blive ressourcekravende, hvis det ikke fun-
gerer. Kritisk kan for os vaere manglende leverance og
dokumentation, der kan have konsekvenser for pro-
duktionen. En vigtig indikation pa om de leverancer vi
far eri orden er tilfredsheden hos vores interne kun-
der. Vi maler kundetilfredsheden indenfor de ydelser,
hvor det umiddelbart er muligt. Der bruges mange
ressourcer i organisationen, hvis leverandgarer ikke
fakturerer korrekt.
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Resultatet af denne del af processen skulle gerne vaere
en god aftale med leveranderen inkl. 5-10 KPI’er som
vi felger op efter aftalte intervaller. Typisk beder vi le-
verandgren om at rapportere manedligt pa opfyldelse
af KP’er og de er ogsa et fast punkt pa de kvartalsvise
statusmeader med leverandgren.

Valg af KPl’er og seerligt @ndringer i KPI’er i kontrakt-
perioden, kraver et godt og tillidsfuldt samarbejde
med leveranderen. Ligesom en del af dataopsamlin-
gen kraever det. Hvis leveranderen oplever en kon-
struktiv tilgang til opfelgningen - ogsa nar det ikke
gar helt s& godt som planlagt - er de langt mere til-
bgjelige til at rapportere rligt og samarbejdet bliver
konstruktivt og positivt.

OPF@LGNING

Vi felger altid op pa gkonomi, kvalitet og tid og for
hver sterre kontrakt udarbejder vi en plan for de
opfelgningsaktiviteter, der skal gennemferes. Her
beskrives:

e Hvad der skal geres?

¢ Hvem der skal gore det?

¢ Hvor ofte det skal gores?

e Hvad malet er?

¢ Hvordan det skal rapporteres?

Vi folger op pa om aktiviteterne bliver gennemfort
og om malene nas. Hvis vi er bagefter med aktivite-
ter, drofter vi hvordan dette lgses, fx pa tavlemeder
og sikrer evt. en hgjere prioritering. Hvis malene ikke
er opfyldt, kontakter vi leveranderen for i samar-
bejde at finde en lgsning og udarbejde en eventuel
aktionsplan.

Opfelgningsplanen evalueres og justeres arligt. Det
kan vaere at et problem er lost og derfor ikke lzengere
er en relevant KPI, fx kan den feromtalte fakturering
nu kere tilfredsstillende og der er maske noget andet,
der har vist sig mere relevant at folge op pa.
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MO@DESTRUKTUR OG ESKALERINGSMODEL, EKSEMPEL FRA CATERINGKONTRAKT:

Strategic
Level

Tactical
Level

Operational
Level

User
Level

Supplier
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ARBE|DSMIL)®

Serviceydelser er kendetegnet ved at de ofte leveres
dagligt og at de er meget personafhangige, det vil
sige at de er afhangige af den enkelte medarbejders
kompetencer, engagement og trivsel. Det er derfor
naturligt for os at interessere os for de eksternes ar-
bejdsmilje og hvis leveranderen maler pa medarbej-
dertilfredshed, bakker vi meget op om det.

Heldigvis ser vi ofte en hej tilfredshed blandt eksterne
medarbejdere, der arbejder hos os. Ud over at det er
vores overbevisning at det giver hgjere kvalitet i arbej-

det, betyder det ogsa at medarbejderudskiftningen
er mindre, hvilket i sig selv sparer administrative res-
sourcer, tid til opleering osv. Alle er derfor vindere, for
vi bliver i hej grad malt pa vores kunders tilfredshed.

BENCHMARK

Selv om vi er en stor virksomhed og derfor har mu-
lighed for en del intern benchmarking, har vi alligevel
valgt at veere med i diverse faglige netvark og i et FM
benchmark program drevet af EY. Ud over benchmark
pa resultater - kvalitet, gkonomi, serviceniveau og
kundetilfredshed - benytter vi disse netveaerk til pro-
ces-benchmarking, hvor vi deler viden og erfaring.
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