[ Attfa igang engagemanget
och att lyckas fi det att bli

en sjilvklar delidet var-
dagliga arbetet dr tvé stora
utmaningar med Lean, enligt
Carin Goransson, ansvarig
for Leansatsningen pa Lins-
forsikringar.

Sma tidstjuvar i vardagen kan
vara svara att uppticka. Med hjilp
av Lean bar Kundservice Hilsa

pa Liinsforsikringar satt fokus pa
[forbittringsarbetet.

TEXT Anna Nystrom VW

KLOCKAN AR Nio och de femton medarbetarna pa
avdelningen Kundservice Hilsa har samlats kring
morgontavlan. Var och en berittar kort hur gir-
dagen sdg ut och vad de har som sin viktigaste upp-
gift fér dagen. Négon berittar om hur hon hjilpt en
kund med ett knivigt problem, och far berém av de
andra.

- Bra! Grattis! Bra jobbat!

avdelningen visualiserar sina arbetssitt och siitter
fokus pa daglig styrning. Arbetet med forbittringar
och jakten pa sloserier 4r en annan tydlig férindring,
Aven hir samlas alla kring en tavla for att lyfta fram
och titta pi sina forbittringsforslag. Detta gbrs en
gang iveckan.

Varje forbittringsférslag prioriteras utifran
en bestimd mall. For-
slag som ger stor effekt

Ett jiittefanigt
exempel dir att vi

© Lansforsakringar
AB dr det finansiella
navet inom

med liten insats far hog-

Kvart 6ver nio 4r motet
slut och alla gér till sina
sta prioritet. I arbetet med

arbetsplatser och sétter

Stor potential
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nar alla ar med

Kortare ledtider och stora tidsbesparingar.

Pa jakt

igdng med dagens arbete.
Ulrika Britz, chef for
Kundservice Hilsa,

hur morgonmétena fung-

skrev adresser manuellt pé
berittar med entusiasm om k”‘vef' fen fb.f' att rutan dﬂf"

forbittringsférslagen
anvinds f6r-
bittringsmetodiken pdca-
hjulet och for att hilla
farten uppe ser arbets-

l&nsférsdkrings-
gruppen. Uppdraget
ar att bedriva

gemensamma

affdrer inom bank

Resultaten fran ett av pilotprojekten pa Lans- erall; S;IE;H positiv kraft i kunden fy /It i sin adress inte laget till att hela tiden ha ﬁgzrﬂ?}gsjfjg‘p";ns
forsakringar har gett blodad tand. Nu ska Lean verksampeten, ; ; tio forslag i planera-fasen; trategisk
bli modellen for hela foretaget. - Alla medarbetare p aSSﬂde 4 ZI l J(b n Stef"k uvertet. fem snabba puckar, fem ztrvaecelg:igiarbete

| DECEMBER BESLUTADE ledningen for Linsforsikringar,
LFAB, att helhjiirtat satsa pd Lean som sin strategi for
verksamhetsutveckling. Under en tredrsperiod ska
arbetssiittet inféras i féretagets alla delar och engagera
alla, frian enskilda medarbetare till hogsta chefer.

— Lean ir en investering som kan upplevas att det bara
kostar i birjan, men det handlar om att ge sig tid for att
sedan arbeta sig fram till Iingsiktiga 16sningar, siger
Carin Gdransson, ansvarig for Leansatsningen pa Lins-
forsidkringar.

mindre piloter under f6rra dret.

efter
slo oserz

far tillfalle att synas och

hoéras. Morgonmétena blir en viktig bekriftelse,
men ocksa ett tillfdlle att be om hjilp. Dessutom
tvingas man tinka igenom vad man ska prioritera
just den hir dagen, vilket dr vildigt nyttigt.

Samling vid tavian

Kundservice Hilsa har arbetat enligt Lean i drygt ett
halvar. Morgonmdtena ér ett konkret exempel pg hur

uppdrag som kriver lite

stdrre insats men som man riknar med kan ge stor
effekt.

Forbéttringar som genomforts hittills rér
bade stort och smétt. Genom att exempelvis
dndra i mallar si att mer information héimtas in
automatiskt har arbetet med att fylla i blanketter
férenklats. En stor forindring som underlittar
for kunderna ir att kundservice numera kan

Lean ér dock inte en helt oprévad metod for Léns- f"—,‘; e [‘ Y3z S W T M
forsikringar. Redan 2009 birjade enheten for skade- % Al TR . e )
service att arbeta med Lean. Dessutom genomfordes tva b i [ MENMALLAR, e N
Bu.pan ¢ 4 Anald 1 rlem, Yarix (1

- P4 skadeservice har man lagt forbittringsforslag
pé totalt 7 500 timmar. Allt ér dnnu inte genom-
fort, men under férra dret nddde de 2 500 timmar i
effektiviseringar, berdttar Carin Gransson.

Nir nu hela féretaget gir in for Lean gor de det med ett
tydligt utarbetat arbetssitt och en vilfylld verktygsldda.
Under en 20-veckorsperiod infors det nya arbetsséttet pa
teamniva genom ett antal steg, med stod av forbattrings-
ledare. Férsta stegen ér att forbereda organisationen och
hjilpa medarbetarna att forstd vad detta innebér och var-
for man satsar.

Nir de tjugo inférandeveckorna dr 6ver tar teamets
Lean-coacher dver arbetet och fortsitter att driva det
tillsammans med &vriga medarbetare som en deli det
ordinarie arbetet.
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Vita tavlan
irettbra
verktyg for
att synliggora
forbattrings-
arbetet och
skapa del-
aktighet kring

de projekt som
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och skéta service

inom omraden som

ger skalférdelar

och effektivitet for

dgarna, déribland de

23 lansforsakring
bolagen.
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» aterbetala pengar via bankkonto, tidigare anviindes
utbetalningskort.

- Ett jittefinigt exempel ir att vi skrev adresser
manuellt pd kuverten for att rutan dér kunden fyllt
isin adress inte passade till fonsterkuvertet. Det var
inte sérskilt svart att &ndra detta, men ingen hade
tagit tag i det tidigare, berittar Ulrika Britz.

Manga sma steg

Andra forbittringar handlar om att géra det biittre
fér kunderna. Ett exempel dr brev till nya for-
sikringskunder. I brevet lag bade féljebrev om for-
siikringen och en autogiroblankett. Men eftersom
fakturan lag ldngst bak var det minga kunder som
missade den. Genom att indra i utskicken si att
fakturan numera hamnar liingst fram har problemen
minskat. Det har i sin tur gjort att samtalen om
missade fakturor minskat.

De forbittringar som gjorts handlar alltsi bade
om forbittrade rutiner och itgiirder som 6kar kund-
virdet, men Ulrika Britz forklarar att det &n sd linge
ir svart att méita effekterna.

- Vipratar mycket om att synliggora resultat, men
eftersom méinga av de forbéttringar vi har gjort r
smd dr det svirt att méta och se en stor forindring
pd en ging. Vi tror att minga sma foréindringar
gor skillnad, vi maste bara viinta ett tag for att se
effekterna.

Mijlighet att paverka

Ulrika Britz tror ocksa att effekterna av Lean och
forbittringsarbetet blir storre nu nér hela fére-
Ulrika Blitz, chef for ~ taget tar sig an arbetssiittet. Det blir littare att prata
Kundservice Hilsa. om forbéttringar och att se processerna ur kundens

SA GOI

? Kundservice Halsa, Lansférsakringar

perspektiv nir de har samma sprik och arbetssitt
kring forbattringsarbetet.

- Lean handlar om processer, inte om
personer. Det dr viktigt att vara omsorgsfull i den
kommunikationen s att folk inte kéinner att de blir
ifrdgasatta och kritiserade. Jag tar giirna mig sjilv som
exempel. Jag har ocks3 suttit och skrivit adresser pa
fénsterkuverten, beréttar hon.

Foérdelarna med att arbeta med Lean ir enligt
Ulrika Britz att man pa ett tydligt sdtt visualiserar vad
man gor och hur man gor saker. Forbittringsmotena
blir ett tillfzille att reflektera ver sina arbetssitt och
ifragasitta.

- Det forstiirker dven de mjuka viirdena. Alla kénner
att de kan paverka sin situation och att de har méjlighet
att utveckla sitt arbete, siger Ulrika Britz. %

FORBATTRINGSMOTEN EN GANG PER VECKA,
I CIRKA EN TIMME.

1. Pagiende forbéttringsuppdrag avrapporteras. Motet beslutar
om niista steg for uppdraget.

2. Nya forbittringsforslag lyfts fram och diskuteras. Alla
medarbetare antecknar kontinuerligt sléserier de uppticker
pa lappar som de tar med sig till forbéttringsmotet. Forslagen
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prioriteras utifrin stor eller liten insats samt stort eller litet
viirde for kunden. Férslag som med liten insats ger stor effekt
blir en etta. Foérslag med stor insats och liten effekt blir en
fyra.

yDe forbittringsforslag som viiljs ut blir ett uppdrag och
genomfors enligt pdea-hjulet; plan, do, check, act. Det 4r alltid tva
personer som arbetar tillsammans med ett uppdrag.

3. Nyckeltal foljs upp for att se att verksamheten uppfyller sina
mal.

KM 4.2012

Lean
handlar
inte bara
om interna

processer.
En viktig
utgings-
punkt dr
kunderna
och hur
verksam-
heten kan
utveckla och
forbittra
sina tjanster
ur deras
perspektiv.

Vi tror att manga
sma fordandringar gor
skillnad, vi maste bara vinta
ett tag for att se effekterna.

Varje dag, 15 minuter. Alla pg avdelningen turas
om att halla | métet.

Varje medarbetare berdttar kortfattat om
hur arbetet gick under gardagen och vilken
arbetsuppgift de planerar att fokusera p& under
dagen.

Syfte
© Alla far tréna sig pa att prioritera.

© Det blir tydligt f6r hela arbetsgruppen vad
alla arbetar med.

© Om nagot oférutsett hander kan allas krafter
mobiliseras fér att I16sa problemet.

© Motet blir en viktig bekraftelse och ett tillf&l-
le dér alla far synas och héras.

KM 4.2012
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kompetensutveckling

Utbilda dig inom
KVALITET OCH

MILJO

Ett urval av vara kvalitets- och miljo-
utbildningar under hosten 2012

Kvalitet

« 150 9001 - kort introduktion

Stockholm 20 november

« Kvalitets- och miljosystemrevision

Stockholm 21-23 november

« Ny som kvalitetschef-, ansvarig, sam

Stockholm 27-29 november
Miljo

» Miljoledningssystem - att infora och

arbeta med ISO 14001
Stockholm 25-26 oktober

« Introduktion till CSR och ISO 26 000

Stockholm 13 november

« Industriella avloppsvatten
Stockholm 4-6 december

Léis mer om vara kurser pa www.stf.se

STF Ingenjérsutbildning AB
Box 1080 | 101 39 Stockholm
Telefon 08-586 386 00 | Fax 08-23 55 00
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