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Leda fran fronten

Leda fran fronten

Om du vill veta vad som pagar i din organisation, gor en vana av att
traffa medarbetare som utfor arbetet. Forlita dig inte pa vad 6vriga
ledare sdger.

Etablera och upprétthall sjalv en dialog med verksamhetens
medarbetare, fokusera pa lokala problem och resultat vid samtalen.

Genom att gora detta kommer du att "leda fran fronten". Det ar ett
mer tillforlitligt satt att skaffa kunskap om organisationen &n
rapporter, presentationer och andra klassiska “ledningsprodukter”.

Att “leda fran fronten™ hjalper dig att avgora hur vél resten av
organisationen arbetar. Till exempel, om chefer och stodfunktioner
hjalper eller hindrar - all fakta, eller avsaknaden av den, blottas i
karnverksamhetens arbete - de som tjanar kunderna.

Forberedelser:

1. Bestam vartdu ska ga. Valjen karnverksamhet - en som
tjanardina kunder.

2. Bestam hur du ska forklara vad du haller pa med - du ar dar
for att forsta hur arbetet fungerar inte for att "*spionera" pa
medarbetarna.

Paminn dig sjalv:

“Har mne utfors inget vardefullt arbete”

Om du har ett kontor, satt denna skylt 6ver din dorr.

Vardefullt arbete - ledarskap - utfors i arbetsprocesserna. Genom att
arbeta med de ménniskor som gor arbetet, genom att arbeta med

kunder och leverantorer.

Forklara for andra varfor tid pa kontoret bor undvikas.
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Leda fran fronten

“Jagvetingenting”

Nar du forst kommer ut i en karnverksamhet for att ta reda pa vad
som faktiskt hander, anta att du vet ingenting. (Tank pa att din
nuvarande kunskap kan vara grundad pa antaganden — atgardsplaner,
presentationer eller rapporter — betrakta den som suspekt).

Ditt jobb é&r att lyssna, fortydliga, sammanfatta och understka. Ditt
jobb &r att faststélla fakta genom att lyssna pa manniskor runt
omkring dig.

Om du ger sken av att veta allt, lar du dig ingenting.

Faststalla prioriteringar

Det kommer att vara nédvandigt att prioritera. Att prioritera allt ar
som att prioritera inget.

Att prioritera &r som en tratt.

| bOrjan av processen Overvager du ett brett utbud av
informationskallor.

For att komma fram till vilka som ska prioriteras behdver du en del
beslutskriterier, till exempel: vad paverkar vart syfte mest, vad
skulle ha storst effekt pa kort sikt, vad skulle skicka den starkaste
signalen till vara kunder om att vi menar allvar med att forbéttra
servicen?

Vilka ardinaviktigaste informationskallor?
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Leda fran fronten

Engagera medarbetare pa sin arbetsplats
Placera inte medarbetarna i ett motesrum och be om idéer. Det kan
gOra saken varre.

Prata med folk pa deras arbetsplats. Tilloringa tid med dem nér de
jobbar. Lyssna, stall fragor.

Nér du lar dig nagot, dela dina lardomar.

Om du foregar med gott exempel, sa kommer medarbetarna ocksa
att bidra.

Om du lar dig ndgot, kommer andra ocksaatt lara sig.”

Kom ihag: ledarskap ar forandringens motor

* Anviandbart: Ladda ner artikeln “Business Excellence and Leadership” gratis frin vir
hemsida www.vanguard-method.com
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MBWA — saker att prata om nar du gar runt

MBWA — saker att prataom nar du gar runt

Chefer har ofta tva problem nér de utévar MBWA (management by
walking around):

1. De vet inte vad man ska prata om.

2. De lagger inte tillrackligt med tid med ratt personer for att fa de
ratta svaren.

For att fa de ratta svaren, maste man spendera tid med medarbetare
som gor arbetet.

Har &r nagra saker att prata om nar man gar runt:

Syftet:

+ Vad é&r syftet med organisationen?

+ Vad dr syftet med det har arbetet?

+ Hur bidrar det hér arbetet till det 6vergripande syftet med
processeneller organisationen?

« Pavilket sattvet vi hur val vi uppnar syftet?

Kunderna:

+ Vilken kunskap har vi om vad som ér viktigt for kunderna?

+ Vad vet vi om de transaktioner vi har med kunderna — efterfragan
de har ochvad vi gér med den?

o Hur skulle vi kunna lara oss mer om vad somar viktigt for
kunderna?

Kapabilitet:

+ Vilken kunskap har vi om vad vi forutsagbart kommer uppna?
+ Vad gar forutsagbart fel?

Sloserti:

o Hur mycket sléseri finns det i denna process?
+ Vilka typer av sloseri sker i denna process?

©Vanguard Consulting Ltd http://www.vanguard-method.com 5



http://www.vanguard-method.com/
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MBWA — saker att prata om nar du gar runt

Processen:

+ Vad é&r syftet med denna process ur kundens synvinkel?

+ Hur vél presterar denna process och hur vet vi det?

+ Pavilket sattanvéands data som hjélper oss att forstd och forbattra
prestationen?

Systemfaktorer:

+ Hijélper eller hindrar saker som struktur, arbetets upplagg,
uppfoljining, enheters samarbete, information, beteende, attityder
och sa vidare oss att prestera?

Vad kan jag gora:

+ Vad behdver du av mig for att jag ska kunna hjalpa dig att gora ett
béattre jobb?

+ Om du hade mitt jobb for en dag, vad skulle vara din hdgsta
prioritet?
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Fem steg till forbattring

Fem-steg till forbattring

HE

FlvE STEF

METHOD
—

1. Syftet

Vad é&r syftet med denna process eller detta system?
2. Nuvarande resultat?
Kapabilitet — vad presterar vi forutsédgbart?

Systemfaktorer - varfor beter sig processeneller systemet pa
detta s&tt?

3. Plan for atgarder

Vilka atgarder skulle kunna vidtas och vad ar din forutségelse
om dess konsekvenser? Vilka data anvander du?

4. Vidta atgarder
Studera effekterna av din plan med hjalp av data.
5. Bestamvad du ska gOra harnast

Gatillbaka till steg1 och2. Och/ eller fortsatt, diskutera med
andra vad du har lart dig.
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Borjamed “check”

Chefens uppgift ar att agera pa systemet (inte hantera budgetar och
manniskor).

Dérfor borjar man vid “check ”.

CHECK
/

po AN

N

“Check” innebér att forsta hur organisationen presterar som ett
system.”

Nar du forst lar dig att gora "check pa ett system eller en process, ar
det bra att ga till en del av organisationen som du ar obekant med.
Med begransad forkunskap kan du inte ha nagra forutfattade
meningar. Pa sa satt & du mer benégen att ta till dig vad som
paverkar organisationens resultat.

Du kommer ocksa att upptacka att de personer somutfor arbetet har
massor av nyttig information, allt som behdvs &r ledarskap — skapa
en gemensam helhetsbild.

Nér du gor "check" - forsta "vad och varfor" nuvarande system

presterar som det gor - lar du dig att forbattra prestationen genom att
engagera medarbetarna.

Djupet av denna erfarenhet leder vanligtvis chefer till att ifragasatta
om de “faktiskt” vet hur deras egen del av verksamheten presterar.
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De forstastegeni en processanalys

Taett Ad-papper, dela upp det i fem kolumner ochgor sa har:

| den forsta kolumnen rita ett processfléde av en del avdin
organisation som moter kunden.

Rita flodet end-to-end (fran start till slut), fran kundens efterfragan
till hur vi hanterar den (eller inte!).

Om du inte kan gora detta, da har du atminstone lart dig en léxa!

In den andra kolumnenskriver du ner vad du vet om:

+ Syftet med processen.
+ Data som kan beratta om hur vl vi uppnar syftet.

+ Vad du tror mats antingen end-to-end eller i de olika delarna av
processen.

| den tredje kolumnen skriver du ner vad du vet om:

o sloseri i processen - missnojda kunder, ineffektivitet,
dubbelarbete, omarbete och sa vidare.

Intala dig sjalv att din beskrivning formodligeninte stammer!

Gatill medarbetarna i arbetsprocessen, visa dem vad du haller pa
med och be om deras synpunkter.

| den fjarde kolumnen ritar du processflédet som medarbetarna
ser det och skriv ner deras idéer om slgseri i sammakolumn.

Intala dig sjalv attderas beskrivning formodligen inte stammer!

| den femte kolumnen skriver du ner vad som ska goras for att
forsta hur val processen fungerar sa att du vet vad som kréavs for
att forbattra organisationens prestation.
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De forsta stegen i en processanalys

Denna enkla 6vning kommer att sétta dig i en béattre position att leda
forandring.

VAR VIDROR TEMMA
PROCESS KUNTEN?

VILKET SLOSERI FINNS
I TENHA PROCESST?

® VAD UPPLEVER PERSONERNA
SOM AR INVOLVERATE?

@ VAD SKULLE VI KUNNA MATA
FOR ATT LARA 055 MER?

Kom ihag: Skaffa datainnan du ritar ett flode!
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Forsta “typ och frekvens”

Du vill veta typ och frekvens av nagot, t.ex. kunders efterfragan via
telefon, sloseri, misslyckande i att mota kundernas efterfragan.

Bdrja genom att bara stalla fragor. Ga dit arbetet utfors. Fraga
medarbetarna om typ och frekvens:

Stall typ-fragor om:

* fel

* samtal

» omarbete

« andra typer av sloseri

Vilken typ av saker intr&ffar?
Stall darefter frekvens-fragor:
Hur ofta hédnder det?
* Hur ménga misslyckanden?
* Hur ménga samtal?

« Hur manga ganger behover du omarbeta?

Tillbringa tid tillsammans med medarbetare som gor arbetet, nar
nagot som kan vara av betydelse hander, stéll fragor om det.

Till exempel: medarbetare i kundservice séger till en kund "Jag
aterkommer till dig om det" - fraga hur ofta detta sker (frekvens) och

vilka fragor (typ) det galler?
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Forstd “typ och frekvens”

Viktigt!

Borja inte med att be folk om att fylla i ett formuldr. Varfor inte?
Det skickar en signal om att du kommer att ta informationen till ditt
kontor och "bestdamma". Dessutom, hur vet du att ditt formular &r
korrekt? Viktigast av allt, du riskerar att stinga av medarbetarnas
intellekt!

Varning - det ar ibland farligt att anvanda fragor av typen "Vilka
problem har du med...". Medarbetare ser ofta inte "problem" som
problem - de antar "att det ar sa det fungerar har."

Fortsétt att stélla fragor. Om svarens tillforlitlighet ar osaker,
eftersom vissa sannolikt kommer séga att de kommer "halla ett 6ga
padet" eller "notera det", skulle nagon kunna foresla ett formulr.
Da har i alla fall medarbetarnas intellekt engagerats.

Notera: Alla ifylinadsformular med kategorin "6vrigt" visar pa en
brist i att leda forandring.”

* Anvandbart: Se ‘The Vanguard Guide to Using Measures for Performance Improvement’. Du
finner den pa var hemsida wwv.syste msthinking.co.uk.
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Systems Thinking Tactics Leading change
Other titles in the Systems Thinking Tactics services

Annat material om Vanguardmetoden

Svenska
Hafte: Att komma igang

Svenska artiklar, haften ochguider finns tillgdngliga via:

www.vanquard-consult.se

Engelska

. Are we customer-driven?

Leading change

Measurement

Understanding your organisation as a system
Process improvement

oA~ woN e

Finns tillgangligt via:

www.vanguard-method.com
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