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272 VIDENREGNSKABER

Dette appendiks giver eksempler pd indikatorer, der kan indgd i et videnregnskab.
Eksemplerne er tenkt som en inspiration til den kreative proces omkring at finde
tal, der underbygger indsatser og ledelsesudfordringer. Tallene kan ogsd i nogle
tilfelde fungere som baggrundsoplysninger.

Alle tallene i oversigten har veret anvendt i et eller flere af de 17 virksomheders
videnregnskaber. I andre situationer og med andre ledelsesudfordringer vil de
samme tal formentlig kunne anvendes p& andre mader.

Tabellen er hovedopdelt i fire kategorier: Medarbejdere, kunder, processer og
teknologi. Herefter er indikatorerne opdelt efter, om de forteller om ressourcer,
aktiviteter eller effekter.

Note*: Bemeark, at ved alle beregninger, hvori antal medarbejdere indgir, ber det
fremgd, om beregningen er baseret pd det samlede antal medarbejdere, eller om der
er foretaget en omregning til antal fuldtidsmedarbejdere. I sidstnzvnte tilfzlde bor
det i anvendt regnskabspraksis” angives hvorledes, vagtningen er foretaget. Det
kan f.eks. ske via den sikaldte ATP-metode.

Note**: I forbindelse med nogle af beregningerne omtales der en skala. Det kan
f.eks. veere en Likert-skala fra 1-5, hvor 1 er meget uenig, 3 neutral og 5 er meget
enig.

MEDARBEJDERE - RESSOURCER

Indikator Beregning Formal
Antal Antal medarbejdere Antal medarbejdere anvendes som en
medarbejdere Der ber omregnes til fuldtidsmedarbej- | baggrundsoplysning, der angiver organi-

dere.* sationens storrelse. Desuden kan udvik-

I nogle virksomheder kan det desuden
veere relevant at angive det samlede an-
tal medarbejdere, der er ansat.

ling over tid belyse f.eks. en virksomheds
vaekststrategi.

Aldersfordeling

Medarbejdere fordelt pa forskellige al-
dersgrupper / antal medarbejdere*

Aldersinddelingen kan f.eks. veere O-
25 ar, 25-40 ar, over 40 ar og kan evt.
opdeles pa faggrupper og/eller funktio-
ner.

Aldersfordelingen angiver sammensazet-
ningen af medarbejdere pa tveers af al-
dersgrupper. Den viser alderstyngden og
beskriver indirekte sammenseetningen af
yngre, dynamiske kreefter i samarbejde
med zeldre medarbejderes kompetencer.
Aldersfordelingen er oftest en bag-

grundsoplysning.

Gennemsnitlig
alder

Summen af medarbejdernes alder / antal
medarbejdere*

Gennemsnitlig alder anvendes typisk som
en baggrundsoplysning, men den giver
mindre information end aldersfordelingen.
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MEDARBEJDERE - RESSOURCER

Indikator

Beregning

Formal

Gennemsnitlig
anciennitet i virk-
somheden

Summen af medarbejdernes anciennitet i
maneder / antal medarbejdere*

Gennemsnitlig anciennitet i virksomhe-
den viser, hvor lang tid medarbejderne i
gennemsnit er ansat i virksomheden. Tal-
let er dermed relateret til virksomhedens
evne til at holde pa medarbejderne, hvil-
ket indikerer forhold som arbejdsmilje,
trivsel og loyalitet. Tallet indikerer ogsa
medarbejdernes erfaringer og kendskab
til virksomhedens forretning.

Tallet kan ogsé ses i forhold til behovet
for at tiltreekke nye medarbejdere og der-
med f3 tilfert ny viden og kompetence.

I nogle virksomheder vil det veere ned-
vendigt at vise fordelingen af medarbej-
dernes anciennitet frem for blot at vise
den gennemsnitlige anciennitet.

Tallet er typisk relateret til ledelsesud-
fordringer og indsatser som kompeten-
ceudvikling, rekruttering og fastholdelse
af medarbejdere, integrering af nye med-
arbejdere etc.

Gennemsnitlig
anciennitet i
branchen

Summen af antal maneder i branchen /
antal medarbejdere*

Gennemsnitlig anciennitet i branchen an-
giver medarbejdernes samlede erfaringer
i branchen. Det giver oftest et bedre bil-
lede end anciennitet i virksomheden, da
en del af medarbejdernes erfaringer og-
sé ofte er opnéet i andre virksomheder.
Tallet kan anvendes i forbindelse med
en ledelsesudfordring som udvikling af
facilitatoregenskaber og kan i kombinati-
on med gennemsnitlig anciennitet i virk-
somheden ogsa vise noget om virksom-
hedens evne til at fa tilfert ny viden.

Kensfordeling

Antal medarbejdere fordelt pa hhv. kvin-
der og meend / antal medarbejdere*, eller
Antal kvinder og antal maend.
Der kan yderligere foretages en opde-
ling pa funktioner eller lignende.

Kensfordeling viser sammensaetningen
af kvinder og maend.

Tallet anvendes altid som en baggrunds-
oplysning.
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MEDARBEJDERE - RESSOURCER

Indikator

Beregning

Formal

Uddannelses-
niveau og -type

Antal medarbejdere fordelt pa uddannel-
sesniveau eller —type / antal medarbej-
dere*, eller

Antal medarbejdere fordelt p& uddan-
nelsesniveau eller — type.

Medarbejdernes uddannelse kan f.eks.
opdeles i felgende kategorier: Ufagleert,
fagleert, kontor, mellemlang og viderega-
ende uddannelse.

Uddannelsesniveau eller —type viser, hvor
lang tid medarbejderne i gennemsnit har
uddannet sig samt i hvilken retning. Indi-
katoren kan anvendes til at give et over-
blik over, hvilke ressourcer og kompeten-
cer medarbejderne besidder, samt hvor-
ledes det modsvarer kundernes behov.

Uddannelsesniveau eller —type anven-
des typisk som en baggrundsoplysning,
der angiver virksomhedens evne til at til-
egne sig nye ting.

Tallet kan desuden relateres til /edel-
sesudfordringer og indsatser som kompe-
tenceudvikling, rekruttering og fastholdel-
se, opretholdelse af en god standard etc.

Antal
IT-medarbejdere

Antal IT-medarbejdere / antal medarbej-
dere*, eller antal IT-medarbejdere.

Andel af eller antal IT-medarbejdere angi-
ver, hvor stor denne supportfunktion er.
Tallet kan ses som en indikator for, hvad
virksomheden ger for at sikre et af de vee-
sentligste veerktejer i dagligdagen, samt
hvor meget virksomheden satser pa IT.
Tallet anvendes som en baggrundsop-
lysning. Udvikling over tid kan belyse
virksomhedens IT-strategi.

Medarbejdernes
IT-feerdigheder
(pc-kerekort)

Antal medarbejdere med bestemte IT-
feerdigheder / antal medarbejdere*, eller
Antal medarbejdere med bestemte IT-
feerdigheder

Inddelingen kan foretages pa forskelli-
ge niveauer f.eks. ud fra medarbejdere
med pc-kerekort, antal ars erfaring med
IT og lign.

Desuden vil det ofte veere relevant at
sammenholde med aldersfordelingen, da
yngre medarbejdere ofte har sterre IT-
kendskab end seldre medarbejdere.

Medarbejdernes IT-feerdigheder (pc-ke-
rekort) anvendes oftest som en bag-
grundsoplysning men kan ogsa relateres
til ledelsesudfordringer og indsatser
som effektiv administration, effektivitet
mv.

Desuden kan medarbejdernes IT-feer-
digheder vise, hvor godt virksomheden
er rustet til at implementere fremtidige
IT-strategier.

IT-supportere og
IT-superbrugere

Antal IT-supportere og antal IT-superbru-
gere / antal medarbejdere*, eller

Antal IT-supportere og antal IT-super-
brugere

IT-supportere og IT-superbrugere anven-
des som en baggrundsoplysning, der in-
direkte beskriver, i hvor hej grad virksom-
heden anvender IT-veerktgjer.

Medarbejdere
med projektleder-
uddannelse

Antal medarbejdere med projektlederud-
dannelse / antal medarbejdere*, eller

Antal medarbejdere med projektleder-
uddannelse.

Medarbejdere med projektlederuddan-
nelse anvendes typisk som en bag-
grundsoplysning, der indikerer organisa-
tionens mulighed for at imedekomme
projektopgaver i fremtiden.
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MEDARBEJDERE - RESSOURCER

Indikator

Beregning

Formal

Medarbejdere
som projektledere

Antal fungerende projektledere.

Medarbejdere som projektledere anven-
des for det meste som en baggrundsop-
lysning. Sammenholdt med antal medar-
bejdere med afsluttet projektlederuddan-
nelse, kan det vise, hvorledes virksomhe-
den handterer projektopgaver.

Fordeling pa
afdelinger

Antal medarbejdere pr. afdeling / antal
medarbejdere*, eller
Antal medarbejdere pr. afdeling.

Fordelingen pa afdelinger viser, hvilke af-
delinger der vejer tungest i organisation.
Tallets udvikling over tid kan belyse, hvilke
afdelinger der satses mest pa i fremtiden.

Tallet anvendes som en baggrundsop-
lysning.

Fordeling pa fag-
omrader

Antal medarbejdere pr. fagomrade / an-
tal medarbejdere*, eller
Antal medarbejdere pr. fagomrade.

Fordelingen pa fagomrader angives som
en baggrundsoplysning, som viser hvilke
fagomrader, der veegter mest i organisa-
tionen.

MEDARBEJDERE - AKTIVITETER

Indikator

Beregning

Formal

Medarbejderud-
viklingssamtaler

Antal gennemforte medarbejderudvik-
lingssamtaler / antal aftalte medarbejder-
udviklingssamtaler, eller
Antal gennemfarte medarbejderudvik-
lingssamtaler / antal medarbejdere*, eller
Antal gennemferte medarbejderudvik-
lingssamtaler.

Medarbejderudviklingssamtaler indikerer,
om virksomheden ger en indsats for at
udvikle den enkelte medarbejder.

Tallet relateres typisk til /ledelsesudfor-
dringer som kontinuerlig opdatering af
viden, rekruttering og fastholdelse etc.

Tallet kan ogsé figurere som en bag-
grundsoplysning.

Kompetence- og
karriereplan-
laegning

Antal medarbejdere med kompetenceud-
viklingsplan / antal medarbejdere*, eller

Antal medarbejdere med kompetence-
udviklingsplan.

Kompetence- og karriereplanleegning be-
skriver personlige udviklingsplaner, som
viser, at virksomheden fokuserer pa den
enkelte medarbejders videnudvikling,
faglighed, kompetencer og ansvar.

Tallet kan bade vaere en baggrundsop-
lysning, indikator pa ledelsesudfordring
og indsats, f.eks. i forbindelse med at til-
treekke og fastholde medarbejdere eller
kompetenceudvikling.
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MEDARBEJDERE - AKTIVITETER

Indikator

Beregning

Formal

Medarbejdere un-
der projektleder-
uddannelse

Antal medarbejdere under projektleder-
uddannelse / antal medarbejdere®, eller
Antal medarbejdere under projektleder-
uddannelse.

Medarbejdere under projektlederuddan-
nelse viser, hvad virksomheden ger for at
udvikle medarbejderne og imedekomme
fremtidige projektopgaver.

Tallet kan bade ses som en bag-
grundsoplysning, indsats og en ledel-
sesudfordring i forbindelse med kompe-
tenceudvikling, rekruttering og fasthol-
delse af medarbejdere etc.

Uddannelses- og
traeningsomkost-
ninger

Totale omkostninger til uddannelse og
treening / lensum eller,

Totale omkostninger til uddannelse og
treening / antal medarbejdere*, eller

Totale omkostninger til uddannelse og
treening.

Det vil i nogle tilfzelde veere bedre at
opdele omkostningerne i f.eks. opleering,
efteruddannelse, interne og eksterne.

Alternativt kan antal uddannelsesdage
beregnes.

Uddannelses- og traeningsomkostninger
indikerer, hvor meget virksomheden sat-
ser pa at fastholde medarbejderne ved at
videreuddanne dem, samt hvordan den
forseger at ruste sig til fremtiden ved at
udvikle medarbejdernes kompetencer.
Uddannelsesomkostninger kan derfor vae-
re en konkurrenceparameter i forbindelse
med rekruttering af nye medarbejdere.

Treeningsomkostningerne hzenger teet
sammen med medarbejdertilgang, hvis
jobbet kraever opleering.

Uddannelses- og traeningsomkostnin-
ger kan anvendes som en baggrundsop-
lysning, men er ofte en indsats, der kan
relateres til /edelsesudfordringer som
kontinuerlig opdatering af viden, rekrutte-
ring og kompetenceudvikling, tiltraekning
og fastholdelse af medarbejdere, sam-
menholde viden- og kompetenceudvik-
ling med mal og strategi, integrering af
nye medarbejdere samt opbygning af
fleksible og tidssvarende miljger.

Uddannelsesdage

Summen af antal treenings- og uddannel-
sesdage pr. ar / antal medarbejdere*, el-
ler
Antal treenings- og uddannelsesdage.
Alternativt kan udannelses- og tree-
ningsomkostninger beregnes.

Uddannelsesdage og uddannelsesom-
kostninger kan typisk anvendes i samme
situationer. Derfor kan uddannelsesdage
sével som -omkostninger anvendes som
en baggrundsoplysning, men oftest rela-
teres tallet til indsatser og /edelsesudfor-
dringer, jf. "uddannelsesomkostninger”.
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MEDARBEJDERE - AKTIVITETER

Indikator

Beregning

Formal

Ressourcer
anvendt til viden-
opbygning

Antal timer anvendt til videnopbygning
pr. maned / antal timer pr. maned, eller

Antal timer anvendt til videnopbygning
pr. maned.

Videnopbygning omfatter deltagelse i
kurser og seminarer, deltagelse i udvik-
lingsopgaver, lzesning af beger og artik-
ler, malrettet brug af internettet etc.

Ressourcer brugt pa videnopbygning kan
indikere, hvad virksomheden ger for at ru-
ste medarbejderne til fremtiden ved at de
deltager aktivt i udvikling og fornyelse.
Tallet er ofte en indsats, der kan relate-
res til ledelsesudfordringer som kontinu-
erlig opdatering af viden, videndeling og
samarbejde, tiltreekke og fastholde med-
arbejdere, understoette teamwork mellem
medarbejderne mv. Men tallet kan ogsa
anvendes som en baggrundsoplysning.

Jobrotation, for-
fremmelser og
udstationeringer

Antal medarbejdere, der hhv. jobroterer,
forfremmes eller udstationeres / antal
medarbejdere*, eller

Antal medarbejdere, der hhv. jobroterer,
forfremmes eller udstationeres.

Jobrotation, forfremmelser og udstatio-
neringer indikerer noget om medarbej-
dernes fleksibilitet og mobilitet, udvikling
af medarbejdernes kompetencer gennem
nye udfordringer, fastholdelse og spred-
ning af viden.

Sammenholdt med medarbejdernes al-
der, uddannelsesniveau og anciennitet vi-
ser det, hvori udfordringen bestar, nar det
geelder om at fastholde veerdifuld viden.

Jobrotation, forfremmelser og udstatio-
neringer er ofte indsatser, der stotter le-
delsesudfordringer som at tiltreekke og
fastholde medarbejdere, fleksibilitet,
kompetenceudvikling etc.

Sociale arrange-
menter - herunder
temadage

Antal sociale arrangementer, eller
Ombkostninger pr. medarbejder til sociale
arrangementer.

Sociale arrangementer — herunder tema-
dage viser, hvad virksomheden ger for at
udbygge den enkeltes personlige netveerk.
Tallet kan veere en af flere indikatorer i
forbindelse med medarbejdertilfredshed.
Sociale arrangementer kan bade anven-
des som baggrundsoplysning og som
indsatser, der stetter ledelsesudfordrin-
ger relateret til at tiltreekke og fastholde
medarbejdere, uddannelse eller kulturop-

bygning.

ERFA-meder

Antal ERFA-meder. (Erfaringsudveksling)
Denne indikator kan med fordel opdeles i
interne og eksterne ERFA-mader.

ERFA-meader indikerer, hvordan erfarin-
ger og viden kan deles pa tveers af virk-
somheder eller internt i virksomheden.
Tallet vil typisk forekomme som indsats i
forbindelse med ledelsesudfordringer
som videndeling og samarbejde, under-
stette teamwork mellem medarbejderne
etc.
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MEDARBEJDERE - AKTIVITETER

Indikator

Beregning

Formal

Samarbejdsafta-
ler med universi-
teter og handels-
hejskoler

Antal relationer

Samarbejdsaftaler med hgjere leerean-
stalter viser, om virksomheden har ad-
gang til specialister og nyeste forskning.
F.eks. ved at have opgaveskrivere tilknyt-
tet virksomheden eller ved at sponsorere
en erhvervs-ph.d./erhvervsforsker.

Et samarbejde kan ogsa skabe virk-
somheden et image pa uddannelsesste-
det, og det kan vise, at virksomheden ger
noget for at rekruttere nye medarbejdere.

Tallet knytter sig typisk til indsatser for
at handtere ledelsesudfordringer som vi-
dendeling og samarbejde, rekruttering af
medarbejdere etc. Men det kan ogsa vee-
re en baggrundsoplysning.

MEDARBEJDERE - EFFEKTER

Indikator Beregning Formal
Medarbejdertil- Antal medarbejdere, der er tilfredse eller | Medarbejdertilfredshed viser, om virk-
fredshed meget tilfredse / antal medarbejdere* somheden lever op til medarbejdernes

Beregnet ud fra en skala**.

Malingen ber finde sted med et fast
interval f.eks. en gang om aret. Det ma
ikke ske for ofte, da de tiltag, der bliver
sat i gang, skal kunne na at virke.

Maling af medarbejdertilfredshed er
ofte en sammenkobling af mange malin-
ger inden for temaer som fysisk og psy-
kisk arbejdsmiljg, udviklingsmuligheder,
lenvilkdr og personalegoder.

krav og forventninger. Det er interessant
at sammenligne medarbejdertilfredshed
med kundetilfredshed, da de ofte haen-
ger sammen.

Tallet bruges i forbindelse med lede/-
sesudfordringer som rekruttering og
kompetenceudvikling, tiltreekke og fast-
holde medarbejdere etc.
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MEDARBEJDERE - EFFEKTER

Indikator

Beregning

Formal

Medarbejder-
omsaetning

Medarbejderafgang i antal medarbejdere
/ antal medarbejdere*.

Medarbejderomseetning viser udskiftnin-
gen i medarbejderstaben. Her geelder der
pa samme made som ved anciennitet, at
medarbejderomsaetning er et udtryk for
virksomhedens evne til at fastholde veerdi-
fuld viden. Lav medarbejderomseetning kan
ogsd, som hegj anciennitet, veere et udtryk
for, at virksomheden ikke far tilfert tilstraek-
kelig med ny viden via nye medarbejdere.

Tallet relateres typisk til ledelsesudfor-
dringer som rekruttering, tiltreekke og
fastholde medarbejdere, kompetenceud-
vikling etc. Medarbejderomsaetning kan
ogsa anvendes i forbindelse med kvali-
tets- og fejlniveau, fordi det er forholds-
vis dyrt at opleere nye medarbejdere, og
der vil alt andet lige ske flere fejl under
indkering end ellers.

Medarbejdertil-
gang og -afgang

Antal tiltradte hhv. fratrddte medarbejde-
re / antal medarbejdere*, eller

Antal tiltradte hhv. fratradte medarbej-
dere.

Medarbejdertilgang og —afgang beskriver
det samme som medarbejderomsaetning —
i hvilken grad viden fastholdes og fornys.
Tallene kan anvendes bade som bag-
grundsoplysninger og som negletal i for-
bindelse med ledelsesudfordringer som
rekruttering, tiltreekke og fastholde med-
arbejdere, integrering af nye medarbej-
dere, opretholde en god standard etc.

Kundernes til-
fredshed med

Antal kunder, der er tilfredse eller meget
tilfredse med medarbejderne / antal kun-

Kundernes tilfredshed med medarbejder-
ne vil typisk veere en ledelsesudfordring i

medarbejderne der. forbindelse med sikre hej kvalitet, oprethol-
Beregnet ud fra en skala**. de en god standard, kundeorientering etc.
Fraveer Summen af antal fraveersdage / antal ar- | Fraveer er en indikator pa arbejdsmilje,

bejdsdage, eller

Summen af antal fraveersdage / antal
medarbejdere*.

Det er ofte relevant at opdele dette
negletal, séledes at sygefraveer separe-
res fra tid brugt til treening, uddannelse,
syge bern, arbejdsskader mv.

medarbejdertilfredshed, rutine- versus
ikke-rutine-arbejde mv.

Tallet kan séaledes bade vaere en bag-
grundsoplysning og have at gere med le-
delsesudfordringer i forbindelse med at
sikre hgj kvalitet i produkter, tiltreekke og
fastholde medarbejdere, rekruttering etc.

Image blandt
studerende

Den procentdel af studerende, der naev-
ner organisationen som den ideelle frem-
tidige arbejdsgiver. Det kan f.eks. veere i
Universums offentlige undersegelse “The
Danish Graduate Survey” eller tilsvaren-
de undersegelser.

Image blandt studerende viser, hvor sto-
re muligheder virksomheden har for at
tiltreekke nyuddannet arbejdskraft.

Tallet relateres til ledelsesudfordringer
som rekruttering og fastholdelse af med-
arbejdere mv.
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MEDARBEJDERE - EFFEKTER

Indikator

Beregning

Formal

Uopfordrede
ansegninger

Antal uopfordrede ansegninger eller hen-
vendelser.

Der kan med fordel opdeles pa time-
lennede og funktionzerer — eller pa med-
arbejderkategorier med specielle kompe-
tencer eller uddannelser.

Uopfordrede ansegninger forteeller om
virksomhedens evne til at tiltreekke med-
arbejdere. Samtidig viser det noget om
virksomhedens image generelt.

Tallet relateres til ledelsesudfordringer
som tiltreekke og fastholde medarbejde-
re, rekruttering etc.

Indikator

KUNDER - RESSOURCER

Beregning

Formal

Omsezetning for-
delt pa segmenter
og produkter

Et segments eller en produktgruppes
omsaetning / samlet omszetning.

Omsaetningen fordelt pa segmenter og
produkter kan beskrive risikosprednin-
gen, samt hvilke omrader virksomheden
skal satse pa i fremtiden.

Tallet anvendes som en baggrundsop-
lysning.

Afhzengighed af
neglekunder

De fem eller ti sterste kunders andel af
den samlede omszetning.

Afhaengighed af fa kunder er typisk en
baggrundsoplysning, men kan ogsa
knyttes til ledelsesudfordringer som ud-
vikling i samarbejde med kunden, opar-
bejde et partnerskab mv. Tallet giver in-
formation om virksomhedens risikoprofil.

Indikator

KUNDER - AKTIVITETER

Beregning

Formal

Kundekomitéer
og idégrupper

Antal grupper

Kundekomitéer og idégrupper er typisk
indsatser, der relateres til ledelsesudfor-
dringer som viden om kundens behov,
ensker og problemstillinger, synlighed
over for kunden, meder med brugere,
kunder mv.

Indikator

KUNDER - EFFEKTER

Beregning

Formal

Kundetilfredshed

Antal kunder, der er tilfredse eller meget
tilfredse / antal kunder.

Beregnet ud fra en skala**.

For nogle virksomheder kan det veere re-
levant at veegte spergsmalene i en kun-
deundersegelse ud fra deres betydning.

Kundetilfredshed viser, om kundernes for-
ventninger til virksomhedens produktkvali-
tet, leveringsevne, service etc. er opfyldt.

Tallet relateres oftest til ledelsesudfor-
dringer som synlighed for kunden, udvik-
ling af arbejdsprocesser, sikre hgj kvali-
tet, kundeorientering.
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KUNDER - EFFEKTER

Indikator

Beregning

Formal

Kunderelationers
varighed

Antal ar virksomheden har haft en relati-
on til kunderne.

Relationerne kan f.eks. inddeles i in-
tervaller O ar, 1-3 ar, 4-6 ar og over 7 ar,
hvor nul ar typisk indikerer engangskeb.

Kunderelationers varighed angiver kun-
dens loyalitet over for virksomheden. En
hej gennemsnitlig kundealder kan pa den
ene side vaere en fordel, da det kan veere
tegn pa teette kunderelationer. Pa den
anden side ma den heller ikke veere for
hej, da det kan vzere et tegn pa, at virk-
somheden ikke erhverver nye kunder.

Tallet kan relateres til ledelsesudfor-
dringen udvikling af samarbejdet med
kunden.

Ambassaderer

Antal kunder, der vil anbefale virksomhe-
den til andre.

Kan med fordel angives som procent-
del af samtlige kunder.

Ambassaderer udspringer oftest fra me-
get tilfredse kunder. Det kan ogsa fortzel-
le noget om virksomhedens image.
Tallet relateres typisk til ledelsesudfor-
dringer som viden om kundens behov,
onsker og problemstillinger, synlighed for
kunden, udvikling af arbejdsprocesserne,
udvikling i samarbejdet med kunden etc.

Kundetilgang

Antal nye kunder, eller

(kundetilgang minus kundefrafald) /
antal kunder.

Sidstnaevnte beskriver den samlede
veekst i antal kunder

Kundetilgang vil typisk veere relateret til
ledelsesudfordringer som beskriver, hvor
god virksomheden er til at opfylde kun-
dernes ensker, udvikling af samarbejdet
med kunden etc.

Genkebsfrekvens

Antal kunder, der keber maerket igen /
antal kunder, der har kebt mzerket.

Det antal kunder, der har kebt mzaerket,
skal fastseettes inden for en bestemt pe-
riode afhaengigt af produktets forventede
levetid.

Genkebsfrekvens viser noget om kunde-
gruppens loyalitet og angiver indirekte
en sammenhaeng mellem produktets pris
og kvalitet samt virksomhedens evne til
at markedsfere produktet.

Tallet vil typisk veere en ledelsesudfor-
dring som udvikling i samarbejdet med
kunden.

PROCESSER - RESSOURCER

Indikator

Beregning

Formal

Procesbeskrivelser

Antal procedurer beskrevet, eller
Antal instruktioner beskrevet.
Der ber veere en klar angivelse af,
hvad der forstas ved en proces.

Procesbeskrivelser viser noget om virk-
somhedens infrastruktur i forbindelse
med genbrug og spredning af viden.

Tallet anvendes oftest som indsatser i
forbindelse med ledelsesudfordringer
som projektstyring, effektiv produktion
etc.
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PROCESSER - RESSOURCER

Indikator

Beregning

Formal

Intern deling af
viden og informa-
tion

Andel af opdaterede videndokumenter
pa intranettet, eller
Antal virtuelle ekspertisecentre.

Intern deling af viden og informationer er
typisk indsatser, der skal tage hand om
til ledelsesudfordringen tveaerfagligt sam-
arbejde.

Feelles viden-
dokumenter pa
intranettet

Antal videndokumenter pa intranettet.

Alternativt kan denne indikator males
ud fra antal gigabytes i feelles videnba-
ser, som viser kapaciteten til at dele vi-
den via f.eks. intranettet. (se ogsa tekno-
logi — ressourcesammensaetning)

Feelles videndokumenter pa intranettet
kan veere med til at forteelle, hvad virk-
somheden ger for at fremme deling og
udvikling af viden og kompetencer. Tallet
kan ogsa sige noget om, i hvor hej grad
virksomheden genbruger viden — dvs.
tidligere fremgangsmader og lasninger
fra lignende opgaver - frem for at skabe
nye lasninger hver gang.

Tallet bruges eksempelvis i sammen-
haeng med ledelsesudfordringer som for-
ankring af personspecifik viden i organi-
sationen, tveerfagligt samarbejde og inte-
grering af nye medarbejdere.

Tveerfaglige
projekter

Antal projekter med projektdeltagere fra
mere end et ekspertiscomrade / antal
projekter, eller

Tveersalg / samlet omsaetning.

Tveerfaglige projekter kan veere et udtryk
for virksomhedens konkurrencedygtighed,
fordi forskellige ressource- og kompeten-
cekombinationer er sveerere at efterligne
end enkelt- ressourcer og -kompetencer.

Tallet relateres til indsatser med hen-
blik pa at handtere ledelsesudfordringer
som videndeling og samarbejde, tveer-
fagligt samarbejde etc.

Gennemsnitlig
ordrebehand-
lingstid

Samlet tid anvendt pa ordrer / antal or-
drer.

Gennemsnitlig ordrebehandlingstid indi-
kerer, hvor hurtige og palidelige virksom-
hedens leverancer er.

Tallet kan anvendes i forbindelse med
ledelsesudfordringer som effektivitet, op-
timering af produktionsprocesser etc.

Produktionsom-
kostninger

Omkostninger pr. produceret enhed.

Produktionsomkostninger relateres til /e-
delsesudfordringer som effektivitet, opti-
mering af produktionsprocesser, effektiv
administration etc. Desuden giver udvik-
ling over tid samt sammenligning med
branchens generelle omkostnings-
struktur et godt overblik over omkost-
ningsniveauet.

Beholdning af
patentrettigheder

Antal godkendte patenter pt.

Beholdning af patentrettigheder anven-
des som indikator for indsatser, der go-
res i forbindelse med ledelsesudfordrin-
gen at veere innovativ. Det forteeller no-
get om, hvordan virksomheden stér i den
nermeste fremtid.
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PROCESSER - AKTIVITETER

Indikator

Beregning

Formal

Omkostninger til
F&U

Omkostninger til forskning og udvikling /
omsaetningen, eller
F&U-omkostninger.

Omkostninger til F&U indikerer, hvad det
har kostet virksomheden at opna de nu-
vaerende kompetencer, samt de kompe-
tencer virksomheden er i gang med at
opbygge. Det viser ogsa, hvor udvik-
lingsorienteret virksomheden er, og om
den forseger at fremtidssikre sig.

Tallet anvendes oftest som indikator
for de indsatser, i forbindelse med /edel-
sesudfordringer som at veere innovativ,
opbygning af fleksible og tidssvarende
miljeer, udvikling og forbedring af avance-
rede distributionssystemer og procesfor-
bedring og projektstyring. Tallet kan ogséa
anvendes som en baggrundsoplysning.

Patentforseg

Antal patentforseg.

Patentforseg belyser virksomhedens in-
novationsevne.

Tallet kan anvendes i forbindelse med
ledelsesudfordringen at veere innovativ
eller som en baggrundsoplysning.

Medarbejdernes
brug af CV-basen

Antal gange medarbejderne bruger CV-
basen pr. maned / antal medarbejdere,
eller

Antal gange medarbejderne bruger
CV-basen pr. maned.

Medarbejdernes brug af CV-basen viser,
hvor ofte medarbejderne har brug for
‘know-who' — dvs. viden om, hvem der
har den rette viden og erfaring i forbin-
delse med lesning af konkrete opgaver.

Tallet kan evt. understette /edelsesud-
fordringer i forbindelse med teamwork
og tveerfaglige projekter.

PROCESSER - EFFEKTER

Indikator

Beregning

Formal

Medarbejdernes
tilfredshed med
kvalitet og effek-
tivitet i arbejds-
processerne

Beregnet ud fra en skala**.
Alternativt kan tallet angives som en
procentsats beregnet ud fra skalaen.

Medarbejdertilfredshed med kvalitet og
effektivitet i arbejdsprocesserne viser,
hvor virksomheden skal forsege at for-
bedre eller eendre sine processer.

Tallet har at gere med /edelsesudfor-
dringer i forbindelse med procesforbed-
ring og projektstyring.

Reklamations-
frekvens

Antal ordrer med reklamationer / antal
ordrer, eller
Antal reklamationer.

Reklamationsfrekvens indikerer kundernes
opfattelse af mangler ved leverancerne.

Tallet relateres typisk til /ledelsesudfor-
dringer som at sikre hej kvalitet i produk-
ter, udvikling og forbedring af avancere-
de distributionssystemer etc.
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PROCESSER - EFFEKTER

Indikator

Beregning

Formal

Kvalitetssikring

Beregnes ud fra en skala**.

Kvalitetssikring afheenger oftest af, hvil-
ken branche virksomheden befinder sig i.
Nogle virksomheder certificeres inden
for forskellige omrader: Hoteller far stjer-
ner, andre anvender indeks som Lloyds,
ISO-certificering etc.

Tallet relateres til ledelsesudfordringer
i forbindelse med at sikre hgj kvalitet,
procesforbedringer etc.

Leverings-
preecision

Antal ordrer leveret til rette tid, sted,
maengde og kvalitet / antal ordrer.

Leveringspreecision siger noget om troveer-
dighed og palidelighed i virksomhedens le-
verancer og dermed, hvor mange ordrer der
lever op til de fastsatte standarder.

Tallet kan f.eks. relateres til ledelsesud-
fordringen at sikre hgj kvalitet i produkter.

Nye produkters
andel af omsaet-
ningen

Omsaetning af nye produkter / samlet
omsaetning, eller

Salg i stk. af nye produkter / samlet
salg i stk.

Nye produkter kan f.eks. defineres
som under 4 ar gamle.

Nye produkters andel af omsaetningen
viser, om virksomheden har veeret god til
at udvikle og markedsfere nye produkter,
og hvorvidt markedet har "accepteret”
de nye produkter.

Tallet kan f.eks. here til /ledelsesudfor-
dringen innovationsevne.

Serviceeffektivitet

Antal telefonopkald besvaret inden for
10 sekunder / antal telefonopkald, eller
Antal breve besvaret inden for tidsfri-
sten / antal brevbesvarelser, eller
Summen af ventetiden ved opkald til
omstillingen / antal opkald til omstillin-
gen, mv.

Serviceeffektivitet deekker over mange
forskellige funktioner, der kan pavirke
kundernes oplevelser med og ferste-
handsindtryk af virksomheden.

Tallet udtrykker indsats, der geres i re-
lation til ledelsesudfordringen effektivitet,
men kan ogsa anvendes i forbindelse med
kundeorienterede ledelsesudfordringer

Produkt-innova-
tionsgrad

Antal nye produkter introduceret de se-
neste 12 maneder / antal produkter.

Produkt-innovationsgrad indikerer, hvorvidt
virksomheden produktmaessigt felger med
tiden, hvilket kan relateres til gennemferel-
sestiden i produktudviklingsafdelingen.

Tallet anvendes typisk i forbindelse
med ledelsesudfordringer som produkt-
udvikling, effektivitet etc.

TEKNOLOGI - RESSOURCER

Indikator

Beregning

Formal

Pc’er pr. med-
arbejder

Antal pc'er / antal medarbejdere

I nogle virksomheder kan det veere en
fordel at opdele pé stationzere og beer-
bare pc'er, da de bzerbare viser mobilitet
og fleksibilitet.

Pc'er pr. medarbejder viser, om virksom-
heden er med i den teknologiske udvik-
ling, som giver mulighed for informati-
onsudveksling via intranet og internet.

Tallet anvendes som en baggrundsop-
lysning.
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TEKNOLOGI - RESSOURCER

Indikator Beregning Formal

Hjemme-pc’er Antal hjemme pc'er Hjemme-pc'er kan indirekte vise, hvor
mange der enten ensker at bruge noget
af deres fritid til at dygtiggere sig IT-
maessigt (f.eks. tage pc-kerekort) eller
arbejder hjemmefra.

Hjemme-pc'er anvendes som en bag-

grundsoplysning.
Distancearbejde |Procentdel af ansatte med hjemmear- Distancearbejde kan forega bade fra
bejdspladser, eller hjemmet og arbejdshoteller mv. Mulighe-
Antal hjemmearbejdspladser. den for distancearbejde indikerer, hvad

virksomheden ger for at opna arbejds-
maessig fleksibilitet og for at fastholde
og tiltreekke kvalificeret arbejdskraft, da
det viser imedekommenhed over for den
enkelte medarbejders arbejdssituation.

Tallet kan optreede bade som bag-
grundsoplysning og relateres til indsat-
ser i forbindelse med /edelsesudfordrin-
ger som rekruttering og fastholdelse af
medarbejdere og. Det vil atheenge af
virksomhedens fokus.

TEKNOLOGI - AKTIVITETER

Indikator Beregning Formal
IT-omkostninger | IT-omkostninger / omszetning, eller IT-omkostninger viser noget om, hvor
IT-omkostninger. meget virksomheden satser p3, at det

o

teknologiske udstyr skal veaere "up-to-
date”, sa det understetter processerne
og danner rammen for medarbejdernes
arbejde og kundernes tilgang til virksom-
heden.

IT-omkostninger bruges bade som en
baggrundsoplysning og i forbindelse
med indsatser for at handtere ledelses-
udfordringer som udvikling af arbejds-
processerne, effektiv produktion etc.

Qget kapacitet Procentvis stigning i kapacitet ved instal- | @get kapacitet ved installering af nye
ved installering lering af nye computere computere giver hurtigere maskiner, og
af nye computere samtidig sparer det plads og elektricitet,

bl.a. fordi teknologien i nye computere er
meget kompakt.

Tallet vil typisk veere en baggrundsop-
lysning, men kan ogsa veere en ledelses-
udfordring i forbindelse med kapacitets-
udnyttelse.
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TEKNOLOGI - AKTIVITETER

Indikator

Beregning

Formal

Investering i lo-
kaler og kontor-
udstyr

Indikator

Omkostninger til lokaler og kontorudstyr
/ antal medarbejdere, eller

Omkostninger til lokaler og kontorud-
styr.

Beregning

Investering i lokaler og kontorudstyr vi-
ser, hvad virksomheden ger for at under-
stotte processerne og danne ramme for
medarbejdernes fysiske arbejdsplads og
kundernes adgang til virksomheden.

Tallet vil typisk veere en baggrundsop-
lysning.

TEKNOLOGI - EFFEKTER

Formal

Hjemmeside-
aktivitet

Antal beseg pa hjemmesiden

Hjemmesideaktivitet indikerer, hvor man-
ge interne og eksterne interessenter, der
"har sin daglige gang pa Internettet’. An-
tal besegende pa siden kan ogsa veere
en god indikator for kendskabet til virk-
somheden.

Tallet kan bade anvendes som en bag-
grundsoplysning og som en ledelsesud-
fordring i forbindelse med kommunikati-
on.

Modtagne e-mails
via hjemmesiden

Antal e-mails modtaget direkte fra hjem-
mesiden.

Modtagne e-mails viser, hvilke spergsmal
der kan opsté i forbindelse med hjemme-
siden eller virksomhedens profil. Det kan
veere en indikator for virksomhedens
image.
Tallet kan ogsa forteelle noget om /e-

delsesudfordringen relateret til kommuni-
kation.

Forespeorgsler,
bestillinger af bro-
churer, download
af formularer fra

Antal forespergsler, bestillinger, down-
load af formularer fra Internettet etc.

Forespeorgsler, bestillinger af brochurer
etc. kan vise noget om virksomhedens
forbindelse til omverden/kunder. Det kan
veere et led i virksomhedens strategi om

nettet etc. at ege servicen over for kunderne.

Tallet kan relateres til ledelsesudfor-
dringen kommunikation, alternativt kan det
anvendes som en baggrundsoplysning.

Medarbejdertil- Beregnet ud fra en skala**. Medarbejdertilfredshed med fysiske for-
fredshed med fysi- Alternativt kan tallet angives som en hold viser virksomheden, hvor der skal
ske forhold procentsats beregnet ud fra skalaen. saettes ind i forhold til at give medarbej-

derne gode fysiske rammer at arbejde
under.

Tallet kan relateres til ledelsesudfor-
dringer som rekruttering og fastholdelse
af medarbejdere.
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