Se ‘European Agricultural Fund for Rural Development’ (EAFRD)

Bedre skriftlighed giver stgrre kundetilfredshed.

Radgivningsvirksomhederne har fokus pa bedre kundetilfredshed, og pa levering af produkter og
ydelser med stor nyttevaerdi. En af vejene til starre tilfredshed gar via en hgjere kvalitet af det
skriftlige arbejde, der leveres fra radgiverne til savel landmaend, som eksterne laesere (f.eks.
kreditgivere).

| projekt @konomistyring har vi samarbejdet med en radgivningsvirksomhed om
kompetenceudvikling, og hvordan radgiverne kan blive bedre til at levere preecist og skarpt
skriftlige materiale.

Vi spurgte kunderne om, hvor de sa udfordringerne — specifikt pa kommentarer til arsrapporter og
budgetter. De svarede:

e Der er ALT for mange tal — vi vil ikke have tal uden kommentarer

e Der mangler et klart budskab i teksten

e Der eringen klar modtager — hvem skriver | til?

e Teksterne er indforstaede og uklare

o Vivil kunne maerke landmandens engagement.

e Der mangler fremadrettethed i kommentarerne: Vi er interesserede i at vide, hvorfor

afvigelser er opstaet, og hvad der ggres ved dem — ikke en masse snik-snak

¢ Vi har ikke brug for et "referat” af tallene. Vi har brug for vurdering af det opnaede resultat

o Vilaeser ikke tallene — vi la&eser kommentarerne

e Lad veere med at skrive alenlange tekster — vi sukker dybt nar vi far dem..

e Laes korrektur pa jeres tekster — nogle gange giver det | skriver ingen mening

Eksempel paindsats

En radgivningsvirksomhed har besluttet at tage udfordringen op, og arbejder malrettet med de
skriftige kommentarer. For at f overblik over indsatsen udarbejdedes et effektkort, som giver
overblik over mal, indsatser og forventet udbytte.

Eksempel pa effektkort — starre kundetilfredshed.

Effektkort

Storre kundetilfredshed via bedre skriftlig kommunikation

Indsatser

Hvilke indsatser giver
ny adfzerd, der stetter
resultat og strategi?

Kompetenceudviklingsforlab
med fokus pa skriftlighed
Teammaoder med feedback
Opsamling af forslag til
lebende forbedringer

Adfard

Hvilken adfeerd skal
andres for at skabe de
onskede resultater?

Deltagelse i den tilbudte
kompetenceudvikling
Videndeling med kollegerne
Sparring med kollegerne om
indhold, sprog og layout

Resultater
Hvordan maler vi dem?

Positive tilbagemeldinger fra
kunderne

Opfelgning overfor dem vi
spurgte inden vi gik i gang
kan de se forskel?

| Strategi

Hvad er formal med
forlebet/projektet?

Hvilke forandringer vil vi skabe?
Kunderne skal opleve, atvores

materiale fremstar prascist og
skarpt

Planen opdateres lobende
Langt forleb — en fast
tilbagevendende indsats
Forbedringsforslag
behandles pa
konsulentmeder og falges til
dars

Ledergruppen skal holde fast
i aftaler og lsbende falge op.
Ledergruppen skal deltage
pa lige fod med resten af
medarbejderne

Positive tilbagemeldinger og
lebende evaluering af
forlebet

Radgiverne skal opleve, at der
arbejdes med omradet, og at der
ler ledelsesopbakning

Indsatsomrade pa
teammederne —
wurderingskriterie, at man
skal kunne se landmandens
ejerskab.

Réadgiverne skal motivere og
understotte landmanden, og
opfordre til, at de selv skriver

En oget andel af
kommentarer mv. skrives af
landmanden selv.

Landmanden skal have sterre
ejerskab til budgetkommentarer
og ledelsesberetning


http://europa.eu/legislation_summaries/agriculture/general_framework/l60032_en.htm

Effektkortet blev omsat til en konkret plan, som ses nedenfor.

En stor del af indsatsen kommer til at handle om at gge graden af videndeling, s& medarbejderne
stgtter hinanden og giver hinanden sparring pa de udarbejdede materialer. Arbejdet er startet i
efteraret 2014, og det forventes, at det skal fortszette hele 2015, og ogsa leengere frem.

Planen ser séledes ud:

Efter hver aktivitet gennemfgres en evaluering, og planen rettes til.

rSeptember 2014 Halvdagsmgade, hvor forbedringsmuligheder konkretiseres via input fra
E brugerne.

E Oktober 2014 Halv dag med undervisning om skriftlig formidling.

E November 2014 Teammagader med feedback pa skriftlige materialer

E Januar 2015 Halv dag med undervisning om skriftlig formidling

. Februar 2015 Teammgder med feedback pa skriftlige materialer

E Efteraret 2015 Teammagader med feedback pa skriftlige materialer
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Konkretisering af indsatsomraderne og undervisningsdagene var med til at ggre
problemstillingerne klare, og gav et billede af, hvad der var behov for at arbejde med generelt. Pa
teammgderne fik deltagerne lejlighed til arbejde med dét, der var aktuelt for dem hver iseer.

Teammgder med feedback og videndeling

Forelgbigt er der gennemfart en omgang med teammgder.

Alle teams kgrte efter samme dagsorden, og malet var at fa en individuel feedback fra en kollega,
samt input til omrader, som gruppen eller radgivningsvirksomheden skulle arbejde videre med.

Radgiverne blev delt op i grupper af 4-6 personer. Inden teammgdet, der varede 2 timer, havde
alle sendt et eksempel pa budgetkommentar eller andet skriftligt materiale til en af de andre i
gruppen. P4 mgdet fik alle deltagere feedback fra den, de havde sendt materialet til. Det gav
anledning til gode diskussioner af indhold, omfang, sprog, stavefejl, kommaer og meget mere.

En facilitator samlede input fra alle grupperne sammen, og afleverede dem til ledergruppen, og de
bliver enten sat i vaerk med samme eller behandles pa et konsulentmgde. Nogle inputs kreever
diskussion og mere afklaring i den store flok, inden de kan fares ud i livet.. Der er flere typer af
input fra m@derne, nedenfor er nogle eksemler:

e Gode rad og ideer
> Mere brug af korrektur for at undga meningsforstyrrende skrivefejl.
» Nyansatte bgr have en skrivementor, for de kender ikke standarder og krav. Det er
ikke altid et godt rad, at de "bare skal gare som forgaengeren”
¢ Interne standarder og gnsker til stgttematerialer
> Der er brug for en liste med forkortelser, sddan gar vi her.
> Der skal enheder pa grafer og tabeller, og ingen tabel/graf vises uden kommentar
tilknyttet.



» Skriver man "Kaere”, "Hej” eller "Til"?
¢ Indsatser, der kan gge kvaliteten
» Mere inspiration i skabelonerne — forslag til gode formuleringer
» Metoder til at motivere og stgtte landmanden til selv at udarbejde
ledelsesberetninger.
» Udvikling af en ledelsesberetning, der ikke er kedelig.

Nogle input diskuteres pa konsulentmadet for at opna enighed om, hvordan de feres ud i livet.
Andre tiltag kan umiddelbart seettes i veerk.

Hvad kom der ud af indsatsen?

Det vurderes, at der allerede efter farste teammgde er taget hul pa en gget videndeling omkring
det skriftlige materialer, og at noget af blufeerdigheden ved at gé til en kollega og bede om sparring
er fiernet.

Der er ingen tvivl om, at det er en langvarig proces, man har kastet sig ud i. De farste aktiviteter
har ogsa vist, at der er interesse for at udvikle de skriftlige kompetencer, og at det vil veere til gavn
for kunderne. For at lykkes pa lang sigt, skal ledergruppen bevare fokus pa indsatsomradet og
lzbende vurdere behov for aktiviteter og tiltag. Radgivningsvirksomheden har lagt grunden for
starre kundetilfredshed via hgjere kvalitet og malrettethed i de skriftlige materialer, der sendes til
landmaend og eksterne parter.



