Webinar om Driftsledelsens 4 P’er

Kompetent kapacitet

En vejledning til at skabe overblik over tilgaengelig kapacitet, kapacitetsbehov,
og kompetent kapacitet




Inden du gar i gang

Driftsledelsen fire P'er

Hej!
. . . Modellen beskriver fire perspektiver indenfor driftsledelse med tilhgrende
Tak fordi du var med webinaret ‘Kompetent Kapacitet'. underliggende praksisser.
I webinaret blev der taget udgangspunkt i modellen D4P, som
ses til hgjre. Disse perspektiver og praksisser kan ses som forudsaetninger for at bringe

driftsledelse i spil pa hgjt niveau i organisationen.

I forleengelse af webinaret vil vi fra Carve gerne give dig
mulighed for at tage de naeste konkrete skridt mod bedre

driftsledelse i egen organisation. e
Performance Mangement (Planizegning )
. . . . ° . « M3Inedbrydning  Forecasting
Derfor har vi udarbejdet vejledning og skabeloner, sa du via e MAlSrnS T
fﬂlgende 4 trin kan: + Milingslandskab [- Opgavestyring ]

+ Lobende forbedringer e Prioritering

1. Estimere kundevendt tid . ) o .
. o . = Problemigsning « Hindringshdndtering
2. Beregne kapacitetsbehov pa opgaveniveau
. . o . .
3. Skabe overblik over kapacitetsbehov pa procestrinniveau
4. Skabe overblik over kompetent kapacitet Fedple
[ Proces ] People

= Proceslandskab = Kundefokus
Med disse beregninger og overblik skaber du afszettet for at [+ proceskorti=gninger | « Engagement
arbejde mere struktureret med driftsplanlagning til gavn for + Standarder « Proces/opgavekompence

o . .

bade kunder og egen organisation. « Traening « Afvigelsesidentifikation

+ Proceskonfirmering « Problemlgsningsmetoder

- God forngjelse fra os i Carve

Det udforende system

I denne vejledning tager vi afsaet i udvalgte praksisser vedrgrende planlaegning
0g processer.
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Trin 1: Estimere kundevendt tid

Den kundevendte tid er den tid en medarbejder reelt har til rddighed til kundevendt arbejde. Det er den tid, hvor medarbejderen er til stede og som ikke
anvendes til interne aktiviteter. Med andre ord: Den reelle tid, der er til radighed til direkte kundevendt arbejde.

Jo mere detaljeret tidsregistreringen er i en organisation, jo bedre kan omfanget af ikke-kundevendte aktiviteter identificeres. I nogle organisationer bliver den
kundevendte tid defineret fra centralt hold, i andre sker det decentralt af den enkelte leder eller ledergruppe.

Kundevendt tid

I eksemplet opereres med to typer af ikke-tilstedevaerelse (de bld sgjler) samt fire forskellige typer af tilstedeveerelse, som er interne aktiviteter (de orange
sgjler). Det kan se anderledes ud for det team, hvor du vil kortleegge kundevendt tid.

Aktiviteter pr. drsveerk I eksemplet I din
(timer pr. ar) til venstre organisation
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. (Stab- og udviklingsmedarbejdere og ledere er udeladt)
2

Betalt arbejdstid

Ferie og helligdage

Sygdom

Tilstedeveerende tid
Standarder og dokumentation
Kompetenceudvikling
Forbedringsarbejde

@vrig tid (intern tid, mgder mv.)

Kundevendt tid (kundedrsvaerk)
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Trin 2: Beregne kapacitetsbehov pa opgaveniveau

Planlaegning pa lang sigt tager udgangspunkt i opgaveniveau.

Beregn kapacitetsbehov pa opgaveniveau
Opgaver, procestrin og aktiviteter identificeres og valideres gennem

proceskortlaegning. De ligger som en del af praksisserne under Processer, se )
D4P-modellen p3 slide 1. Et kundedrsveerk er lig med timer i din organisation (resultat
fra slide 2)

Kapacitetsbehovet beskriver det ngdvendige antal arsvaerk, der skal vaere

Hvis din organisation ikke allerede har gennemfgrt proceskortlaegning kan du tilstede i et team for at Igse den givne opgave.

finde viden og inspiration til det i artiklen ‘Processer’ pa Carves hjemmeside:

https://www.carve.dk/forsta-dine-processer/ For at beregne de ngdvendige &rsvaerk (kapacitetsbehov) for en opgave,

omregner du behovet til timer pr. ar og dividerer med kundedrsvaerk i
timer.

Alt efter hvor detaljeret en organisation har gennemfgrt proceskortlaegning,
kan det veere en mere eller mindre kreevende opgave at identificere den tid, .
der bruges pa at gennemfgre en opgave. Antal timer det tager for en opgave pr. ar

Kapacitetsbehov =

Kundedrsvaerk i timer
Seet det antal timer, det tager at gennemfgre en opgave pr. ar, i forhold til de

timer, der er et kundearsvaerk Resultatet bliver det n(zidvendlge antal drsvaerk,
der skal vaere til radighed for at Igse den bestemte opgave.

I trin 3 og 4 (pa de naeste par sider) kan du arbejde med kapacitetsbehovet pd
et mere detaljeret niveau.
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Trin 2: Beregne kapacitetsbehov pd opgaveniveau

Hvis et team/afdeling lgser flere forskellige opgaver, anbefaler vi at skabe et overblik over det samlede kapacitetsbehov pd tveers af opgaver. Disse data

saetter dig samtidig i stand til at "lede opad ” i organisationen, da du kan vise det reelle behov for kapacitet. Nar du har skabt dette overblik, kan du se om

der er balance mellem den tilgaengelige kapacitet og kapacitetsbehov.

Notér teamets opgaveportefglje og stamdata. Til sidst regnes summen af “Kapacitetsbehov" sammen, og du far det samlede kapacitetsbehov i &rsveerk.

Opgave-navn | Volumen Procestid Kapacitetsbehov Service-/sagsbe-
(antal stk.) (minutter) (3rsvaerk) handlingsmal (samlet

(Volumen * SLA-tid for hele

Kapacitets- Udfgrelses-

allokering

procestid) opgaven)

SUM:

Kapacitet til radighed:

Kapacitetsbehov (sum af kolonnen kapacitetsbehov):
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Trin 3: Skabe overblik over kapacitetsbehov pa procestrinniveau

Kortlaegning af opgaver i procestrin tilvejebringer de ngdvendige data for at
fastlaegge kapacitetsbehov.

Kolonnerne vedr. navn pa Erocestrin, minutter anvendt pr. procestrin, indeks
pr. procestrin og servicemal pr. procestrin bliver identificeret direkte i din
proceskortlaegning, se flowet til hgjre.

Indeks pr. procestrin beskriver den andel af sager, der gennemlgber det
konkrete procestrin. Mere end 100% reprassenterer returlgb.

Den gennemsnitlige tid pr. procestrin beregnes som minutter anvendt pr.
procestrin * indeks pr procestrin.

Du kan se et eksempel pa naeste side.
Opgavenavn

Opgave-ID

Arligt forecast

Opgaven samlet

Blanket fra organisations
hjemmeside (elektronisk)

Fornyelse af licens E-mail fra
Volumen: 50/dag 2 | hjemmeside

Service trédt i
kraft (40%)

Service trédt i
kraft (50%)

-@ ‘Kunde |

E-mail fra

E-mail hjemmeside

rin 2 Procestrin 3
Teal (50%) - Team 2 =

1dag| Aktiviteter

Samlet - 18 min amlet - 10 min amlet 5 min

Navn pd
procestrin

Procestrin
servicemal
(dage)

Minutter
anvendt
pr. procestrin

Indeks pr
procestrin

Gennemsnitlig
procestrintid (min)

Total Total
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Trin 3: Et eksempel pd hvordan overblik over kapacitetsbehov pa

procestrinniveau kan se ud

Her er et eksempel p&, hvordan processtamdata fgres ind i tabellen. Tabellen skaber overblik omkring organisationens opgavetraek og teamets arsvaerk.

Opgavenavn

Procestrin-

indeks (%)

Gennemsnitlig

Procestrin- Procestrin- Udferende
navn ID team

Opgave-ID
Fornyelse af Procestrin 1 10005 Team 1 18
licens
1003 Procestrin 2 10006 Team 1 10
Arligt Procestrin 3 10034 Team 2 5
forecast
12.500
Opgaven 5,3 arsvaerk
camlet

For at kunne udfylde tabellen er det ngdvendigt at kende hvert procestrin i en opgave.

Den naeste slide viser, hvilke processtamdata, der er ngdvendige for at kunne udfylde denne tabel.

100

Qo
50

240

Procestrin
procestrintid servicemal
(min) {dage)
18 3
Q 1
2.5 1
295 5
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Trin 4: Skabe overblik over kompetent kapacitet

Denne kompetencematrix kombinerer kapacitet med kompetencer, da det jo ikke altid er alle, der har kompetencer til at Igse alle aktiviteter

Notér for hvert enkelt procestrin hvem, der kan udfgre dette. P& denne made far du et overblik over antal kompetente medarbejdere til de forskellige procestrin.
Dermed ved du om der er balance mellem behov og kompetent kapacitet.

Opgaver i team Kundedagsveerk Minimum Antal
pr. kompetent kompetente
udfgrelsesdag kapacitet medarbejdere

Behov for Minimum kompetent kapacitet Traenings- | Beskrivelse
kundedagsvaerk status

< 1 kundedagsveaerk _____ medarbejdere Medarbejder skal ikke kunne udfgre opgave
1 - 2 kundedagsveerk medarbejdere 1 Traening er planlagt eller i gang
>2-5 ___x'behov for kundedagsveerk’ med efterfglgende 2 Medarbejderen kan udfgre opgaven med adgang til stgtte
kundedagsveerk oprunding til naermeste heltal i ) )
3 Medarbejderen kan udfgre opgaven til den standardtid
> 5 kundedagsveerk x ‘behov for kundedagsveerk’ med . T :
efterfglgende oprunding til naermeste heltal Medar;beJderen er SME sgeaallst pa opgaven/procestrinnet og
4 kan handtere/beslutte pa de ikke-standardaktiviteter, samt

. udfgre procestrin overtaget af administrative robotter E
7 N ALV



Nar du vil videre, er vi klar til at hjzelpe

Peter Jacobssen Thomas Bghm Christiansen

Peter siger: "Stabile processer er
grundlaget for effektiv drift og

Thomas siger: "En fornuftig
infrastruktur er grundlaget for en

hgj kvalitet” optimal drift”
pja@carve.dk tbc@carve.dk
2428 5976 2494 0326

4

s

Matilde Egerup Kjeerulff Sara Drensholt

Matilde siger: “Kunden m8 veere
udgangspunktet for alt, hvad vi

Sara siger: ” Et driftssystem skaber ikke vaerdi i
sig selv. Vi bar ikke glemme den omkring-

fortager os” liggende adfaerd hos leder og medarbejder.”
mek@carve.dk sdr@carve.dk

2423 2311 2825 2232

Anne-Katrine Rubaek

Anne-Katrine siger: "Fortsat
veaerdiskabelse bygger p8 systematisk
leering af nuvaerende performance”

akr@carve.dk

6161 7879
Vi tror pa, at virksomheder ikke
har rad til at tabe kunder pa
grund af umoden driftsledelse.

Vores mere end 75 ars erfaring
siger, at...

VY ”

| One size, fits one organization |
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