Interne klanten

Het instrument:

Het “interne klanten” instrument is een manier om de interne klanten en hun verwachtingen in beeld te krijgen. Door dit te doen worden de onderlinge verwachtingen duidelijk als het gaat om goed en efficiënt te kunnen (samen)werken. Niet alleen de uitkomst van het instrument maar ook het proces om dit met elkaar in beeld te brengen is van belang. Dit is immers een belangrijk signaal dat u de bijdrage van alle medewerkers serieus neemt. 
Hoe werkt het

Hieronder staan een aantal stappen die u kunt volgen om tot het invullen van het instrument te komen. 

1. Taakverdeling bekend

a. Voor u met het invullen van het instrument begint is het van belang dat u even goed nadenkt over de taakverdeling binnen uw bedrijf:

i.  Welke “hoofdstappen” binnen het werkproces zijn er te herkennen. 
ii. En wie doet wat in elke hoofdstap?

Als u hiervan een duidelijk beeld heeft kunt u direct met stap 2 verder. Anders verwijzen we u graag naar de taak- functiematrix van Knap- werk. Dit instrument help u om eerst de taakverdeling duidelijk te krijgen. 

2. Voorbereiding
a. Draai het interne klantmodel uit

b. Bepaal per aangegeven processtap wie de interne klant is in de organisatie en vul de naam in 

c. Nodig naast het kantoorpersoneel ook een aantal uitvoerend medewerkers (projectverantwoordelijken/aanspreekpunten) uit voor een bijeenkomst om het interne klantmodel in te vullen (stap 3). 

3. Breng samen de interne klantverwachtingen in beeld 

a. Open de bijeenkomst met een duidelijke aanleiding (waarom) en doel (wat bereiken) 

b. Geef aan dat ieders inbreng belangrijk is en gewaardeerd wordt

c. Omschrijf duidelijk dat er naast externe klanten ook interne klanten zijn. Indien deze duidelijk aangeven wat zij wanneer nodig hebben om hun werk goed uit te voeren kan degene die daarvóór in het proces zit hier rekening mee houden.  Op deze manier kunnen processen beter op elkaar worden aangesloten. Het werk wordt hiermee leuker en efficiënter 

d. Leg het model uit, wat staat er precies en waarom staan die namen daar? 

e. Breng vervolgens per processtap samen in kaart wat de interne klant nodig heeft, waarbij degene die in betreffende processtap werkzaam is de primaire informatieverschaffer is. 

f. Stel veel open vragen (“wat bedoel je precies?” “waarom heb je dit nodig?” en Leg “verbanden” als iemand aangeeft dat hij iets eerder wil ontvangen, betekent dit vaak dat hij wellicht het eerder zou kunnen/moeten vragen. 

g. Noteer eventuele actiepunten zo concreet mogelijk. Geef minimaal aan wat er moet gebeuren, wie het gaat doen en wanneer het klaar is. 

h. Sluit de bijeenkomst af met een korte vraagronde (wat vond men ervan)

i. Maak direct een afspraak voor een vervolgstap. Bijvoorbeeld een overleg over de voortgang over 3 maanden
j. Zorg ervoor dat naast deze medewerkers alle medewerkers worden geïnformeerd.
Liefst in een medewerkerbijeenkomst gevolgd door een korte brief/memo. Geef hierin de belangrijkste wijzigingen/ aanpassingen precies aan. 

k. Ga zo snel mogelijk aan de slag met de actiepunten. Hoe eerder medewerkers herkenbaar zaken zien wijzigen die zijn afgesproken hoe meer gemotiveerd zij zullen zijn om “mee te bewegen”. Zorg dat alle leidinggevenden zich verantwoordelijk voelen voor het begeleiden van medewerkers in de nieuwe manier van werken.
Belangrijke management aspecten
Het toepassen van dit instrument is geen trucje. Sterker nog het schept een verwachting naar de medewerkers. De onderstaande tips ( de 4 A’s) kunnen helpen in dit proces. 

Afspraken nakomen: Het lijkt zo simpel maar toch gaat het vaak al op dit punt fout. Vaak worden er teveel afspraken gemaakt die niet of niet snel genoeg nagekomen kunnen worden. Maak alleen afspraken die u na kunt komen. Leg gemaakte afspraken vast en “manage” u zelf hierop. Nakomen van afspraken zorgt voor veel begrip, vertrouwen en trouw van de interne klanten 
Aandacht: Gemeende aandacht is een belangrijke factor voor succes. Gemeende aandacht heeft niets met de “lengte” van het aandachtsmoment te maken. Een goed getimed telefoontje van 30 seconden dat echt gemeend is heeft meer impact dan een verplicht praatje. 

Attitude: Hoe is uw houding? Met een positieve instelling en houding bereikt u meer. Door jezelf positief op te stellen krijg je vaak positieve feedback en omgekeerd. Uw houding zal absoluut zijn uitwerking hebben op het gedrag van de ander(en).

Aanname: Veel communicatie loopt mis door aannames en vooronderstellingen (het zal wel…) Het vermijden van aannames zorgt ervoor dat communicatie helderder en opener wordt. Ruil uw aannames in voor open vragen en goed luisteren. Zo komt u achter echte oorzaken en krijgt u inzicht in wat mensen echt drijft. 
Het schema ‘interne klanten’ maakt het mogelijk om in beeld te brengen via welke stappen de gewenste klantwaarde tot stand wordt gebracht en wat er nodig is om dat zo efficiënt en effectief mogelijk te laten gebeuren. In dit schema gebeurt dit door de medewerkers die werkzaam zijn in “een stap van het proces” uit te nodigen om eerst de persoon/personen in de eerst volgende stap in het proces als interne klant te beschouwen. Deze neemt/nemen immers jouw dienst af! Wat heeft/hebben deze nodig om hun taak efficiënt en effectief te vervullen. En wat mag jij vervolgens van hen verwachten, hoe duidelijk en tijdig moet(en) hun vraag zijn. Kortom: het intern klanten – schema is een goed instrument om verwachtingen uit te wisselen tussen interne klanten om zo uiteindelijk de eindklant de waarde te leveren die hij wenst op een slim georganiseerde manier (‘de goede dingen op een goede manier doen). 
 

Interne Klanten 
Geef in onderstaand schema aan welke interne klanten er in uw organisatie zijn en welke verwachtingen/ eisen zij hebben als zij intern werk van een ander krijgen. Door dit uit te spreken wordt de samenwerking efficiënter. 

Processen 

	1. Aanvraag/opname
	2. Calculatie/offerte
	3. Planning/ voorbereiding
	4. Uitvoering
	5. Facturatie/ nazorg







Externe klant: Opdrachtgever 


Verwachtingen/ eisen: 


Werk naar tevredenheid


Volgens afspraak 


Enz. 
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Vul hier de klant tussen werkopname en calculatie enz. kan dezelfde persoon zijn.





Informatie/ Communicatie
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