Arbets-
former

Arbetsformer och
interna kunder

INSTRUKTIONER TILL HANDLEDAREN

Syfte: Att synliggora interna kunder och deras
behov.

Tid: cirka 2,5 timmar

Det hir behéver ni:

« Blidderblocksblad och whiteboard
« Tuschpennor

« Tejp

« Papper och penna

Delar

® 5 minuter
Start - hiilsa vilkomna
Vad ska vi gora?
Varje grupp och varje gruppmedlem paverkar och
pdverkas av sin relation till sina interna kunder. Kun-
derna kan ha manga bendamningar. De kan kallas
bestallare, uppdragsgivare eller intressenter och bestd
av individer eller andra arbetsgrupper. Kunden
internt som vi ska fokusera pa i den héir dvningen dr
den som efterfragar dina tjinster eller produkter.
Gruppens formdga att hantera sina relationer till
interna kunder och anpassa sina arbetsformer och
rutiner dr en framgangsfaktor for hela foretager. Lait
oss fundera en stund dver vira interna kunder och
deras behov.

Hur ska vi gora? Varfor?

Ramar for arbetet.
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® 30 minuter

Kund och leverantorsanalys - individuellt
Be gruppmedlemmarna att individuellt gora en
kund- och leverantérsanalys (se A och B).

® 90 minuter

Kund och leverantorsdialog — gruppen
Samla gruppen och be dem fundera 6ver vilka
kund- respektive leverantorsférhillanden det
finns inom gruppen. Rita upp det schematiskt
pé en whiteboard si att alla kan se.

Be gruppmedlemmarna sinsemellan genom-
fora en dialog om vilka krav och vilka behov de
har som kunder med fokus pa arbetsformer och
rutiner.

Om det behévs kan gruppen vidga diskussio-
nen till féretaget i stort och till externa kunder.

Pipeka att dialogen mellan kund och leveran-
tor dr viktig, inte bara nir uppdraget ges utan
dven under tiden. Forutsittningarna och dirmed
kraven forindras 6ver tiden. Att vara lyhord i
dialogen innebir att arbetet l6per smidigt och
att vi sjilva, gruppen och foretaget slipper miss-
nojda kunder, bide internt och externt.
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INTERNA KUNDER

Kund- och leverantorsanalys

Nir en person kdper mat i en affiir sd ir hen en
kund, sa advokaten. Om maten gor personen
sjuk sd dr hen en patient, sa likaren. Nir patien-
ten stimmer matleverantdren si ir hen en kli-
ent, sa advokaten.

Ibland ir det svart att entydigt definiera
begreppet kund. Men for alla, oavsett var i orga-
nisationen vi befinner oss, ir det viktigt att hitta
sina interna kunder. De som fir del av resultatet
av just ditt arbete. Ibland finns kunderna i din
arbetsgrupp.

A. Vilka ar dina kunder?

Skriv ditt namn i mitten av modellen och fun-

dera 6ver foljande frigor.

« Vilka dr de fyra viktigaste kunderna jag har i
min grupp och internt i féretaget?

« Matchar mina arbetsformer och rutiner, det
vill siga det sitt jag jobbar pa som leverantor,
kundens krav och behov pé bista site?

KUND:
KUND:
KRAV/BEHOV:
KRAV/BEHOV:
NAMN:
—
KUND:
KUND:
KRAV/BEHOV:
KRAV/BEHOV:
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B. Du iir ocksa en kund!

Du ir ocksid en kund, inte bara leverantér i din
grupp eller internt i foretaget. Fundera éver
vilka som ir dina leverantérer, det vill siga de
personer eller grupper vars arbete du fir del av
och som i sin tur paverkar kvaliteten pa och
resultatet av ditt arbete.

Vilka krav och behov har jag som kund?
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Kund- och leverantorsdialog

A. Gor en gemensam analys i gruppen. Vilka  kunden som har kraven och det ir kunden som
kunder respektive leverantdrer finns inom grup-  ska fi sina krav tillfredsstillda.

pen? Diskutera direfter hur man kan férbittra « Den som far uppdraget ir leverantor. Leve-

samarbetsformer och rutiner. rantdren ir den person som ska ge kunden det
- Den som ger uppdraget ir en kund. Det ir kunden vill ha.

Kund Leverantor Hur utvecklar vi dialogen kring

arbetsformer, rutiner och annat?

B. Fragan kan sedan vidgas, bade internt inom foretaget och mot externa kunder.
« Vilka kunder har gruppen inom féretaget?
« Vilka kunder har gruppen externt?

Kund Leverantor Hur utvecklar vi dialogen kring
arbetsformer, rutiner och annat?
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