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Lean 1nom service
och administration

Deloitte har utvecklat en metod som ar
anpassad till de sarskilda villkor som galler for
Lean inom administration. Metoden ar baserad
pa en bred erfarenhet av att arbeta med Lean
och utgdr en strukturerad ram for att driva

ett lyckosamt forbattringsprojekt baserat pa
Lean. Forutom en bra metodik har Deloittes
medarbetare erfarenhet av att implementera
Lean inom administration och vi vet att det pa
manga satt skiljer sig fran att arbeta med Lean
inom produktion.

Consulting



Definiera mal, omfattning
och framgangsfaktorer

Lean ar ett samlingsbegrepp for strukturerad
utveckling och effektivisering av organisationer
som innefattar bade konkreta verktyg och
overordnade principer for att skapa en
framgangsrik organisationskultur. Metodiken
utvecklades fran borjan av Toyota under 1950-
talet och arbetssattet har spridit sig i en mangd
organisationer och verksamheter. Idag breder
Lean aven ut sig som en forbattrings- och
effektiviseringsmetod inom administration,
service och sjukhus.

Deloitte har utvecklat en framgangsrik Lean-metod
baserad pa en bred erfarenhet av att arbeta med

Lean inom olika verksamheter. Metoden ger ett
helhetsperspektiv pd implementering av Lean och
fokuserar bade pa harda och mjuka aspekter. De harda
aspekterna omfattar t.ex. kvantitativa matningar av
processeffektivitet, effektivitetsberakningar, matbara
nyckeltal, konkreta mal, IT och projektstyrning. De mjuka
aspekterna inkluderar férandringsledning, involvering av
medarbetare, ledning och organisationsutveckling samt
larande. Fokuseringen pa dessa aspekter ar avgdrande
for att sékra realisering av de 6nskade resultaten — dven
pa lang sikt.

Deloittes Lean-metod ar anpassad till arbetsprocesser
inom administration, vilka ar mer komplexa jamfort
med produktionsprocesser. De ar namligen betydligt
mer paverkade av manskliga faktorer och relationer.
Samtidigt spelar IT ofta en viktig roll. Samspelet mellan
processer och IT ar darfor en integrerad del av Deloittes
metod.

Metoden bidrar till:
+ Fokuserad start av Lean-arbetet

+ Fokus pa de aspekter av Lean som erfarenhetsmassigt
ar viktigast inom administration

Analysera
Utféra
grundorsaksanalys

Forsta
Maéta kvalitetsfaktorer
som ar kritiska for kund

Projekt & forandringsledning
Lean utbildning
Forbattringsarbete

IT-stod

Deloittes metod for Lean inom
service och administration

+ Markanta effektiviseringar av arbetsmetoderna
+ Hallbara och dokumenterade férbattringar

+ Forankring av Lean-arbetet hos medarbetare och
ledning

+ Systematisering av standiga forbattringar i
organisationen

+ Framtagning av konkreta mal och nyckeltal for
organisationen

Eftersom varje Lean-implementering bor anpassas till
organisationens villkor och krav ar Deloittes Lean-metod
flexibel och kan anpassas i forhallande till det enskilda
projektets omfattning och fokus. Det ar dven avgérande
att involvera organisationens medarbetare nar man
implementerar Lean eftersom medarbetarna sjalva driver
forbattringsarbetet. Medarbetarna involveras darfor
under projektets gang bland annat genom att:

+ Gemensamt vara med och ta fram konkreta mal och
nyckeltal att folja under projektets gang

+ Delta i att analysera vad som skapar varde i
verksamhetens processer

- Strukturerat folja upp utvecklingen av nyckeltal och
gemensamt I0sa problem, identifiera grundorsaker till
awvikelser och genomféra motatgarder

+ Verksamhetsstyrning gors visuell, vilket innebar att
alla kan se hur verksamheten utvecklas och kan vara
med och paverka. Detta gor aven att det ar lattare att
fanga upp problem i tid och det dkar engagemanget

Det ¢vergripande malet med Deloittes Lean-metod

ar att gora Lean till en naturlig del av vardagen pa
arbetsplatsen. Genom de fem faserna utfoér Deloitte
|6pande Lean-utbildningar, projektledning och
forbattringsarbete med verksamheten. Malet ar att hela
organisationen ska involveras och en Lean-kultur ska
skapas dar chefer och medarbetare pa egen hand kan
vidareutveckla nya Lean l6sningar.

Forbattra Bevara
Utforma och préva Finjustera processer
forbattringsprocesser och matetal



Beskrivning av de olika faserna

| den forsta fasen faststalls projektets sammanhang
med organisationens strategiska inriktning. Mot
bakgrund av detta definieras projektets omfattning

och resurser. Relevanta nyckelomraden och konkreta
mal for dessa valjs ut och prioriteras. En ansvarig
projektgrupp utses for att utarbeta en projektplan och
en forandringsstrategi. | denna fas ar det avgorande att
engagera intressenter och berdrda personer, saval pa
ldg som pa hog niva av organisationen, for att skapa en
forstaelse och en optimal grund for forandringen.

Nyckelord: projektplan, férandringsstrategi,
engagemang

Utgangspunkten for Lean-implementeringen, men

ocksa en grundsten i Lean-metodiken, ar att faststalla
organisationens syn pa vad som skapar varde i
verksamheten ur ett kundperspektiv. Fasen borjar med att
identifiera organisationens kunder och deras behov, saval
interna som externa kunder. Med kundernas behov som
utgangspunkt identifieras konkreta krav och mal. Genom
att méta nyckelomraden och awvikelser, sasom tid- och
processrelaterad data, kan organisationen forsta vilka de
kritiska kvalitetsfaktorerna ar och vilka kritiska moment
som finns idag. Representativa nyckeltal tas fram for

att mojliggora for organisationen att kontinuerligt

mata och jamfora forbattringar inom nyckelomradena.
Denna fas ar en bas for Lean-transformationen, det ar
genom denna fas som verksamheten &évergar till en mer
kundorienterade verksamhet.

Nar kundvardet ar definierat ska dven arbetsprocesserna
definieras sa att det &r tydligt hur organisationen
arbetar for att skapa varde for kunderna. Detta gors
genom en vardeflodeskartldggning. En karta skapad
Over samtliga processer med tydliga linjer for hur olika
arbetsprocesser hanger samman och ar beroende

av varandra. Vardeflédeskartldaggningen syftar till att
synliggdra sloserier. Sloserier ar icke vardeskapande
aktiviteter som inte bidrar till att skapa varde for kunden.
Sléserianalysen berdr dven IT-stodet till processerna.
Vardeflddeskartlaggningen ar ett viktigt verktyg i Lean,
darfér genomfors en utbildning med medarbetarna

och projektgruppen sa att de sjélva kan leda en
vardeflédeskartlaggning vid senare tillfalle.

Nyckelord: vardeskapande aktiviteter, kundvarde,
vardeflédeskartldggning, sléserier

| fas 3 ska organisationen ga till botten med de
identifierade sloserierna fran fas 2. Detta gors genom
att undersdka grundorsakerna till sldserierna bland
annat genom att stalla fragan Varfor? flera ganger.

De verkliga orsakerna bakom sl6serierna kan saledes
identifieras och processen kan omformas sa att sloserier
inte uppstar. Huvudfokus i denna fas ar att designa nya
och mer effektiva vardefldden. Resultat kan till exempel
vara forkortad ledtid. Organisationen utbildas i centrala
Lean-principer sd att de sjalva kan bygga upp en
forbattringskultur. De framtagna nyckeltalen foljs ocksa
upp sa att samtliga medarbetare kan skapa en forstaelse
for hur nyckeltalen fungerar. | fas 3 ska dven en plan for
implementeringen tas fram. Det ar en &versiktlig plan
for hur konkretiserade forbattringar kan implementeras
omedelbart och pa langre sikt.

Nyckelord: grundorsaksanalys, flode,
implementeringsplan

I fas 4 utvecklas 16sningarna och prévas i processerna.
Systemmassiga och organisatoriska forandringar
planeras detaljerat sé att de stddjer de nya vardeflodena.
Pilottester genomfdrs pa processer dar snabba
effektiviseringsatgarder har identifierats. Lopande
uppfdljning av nyckeltal och daglig avstdmning med
medarbetarna kontrollerar att pilottesterna har den
6nskade effekten eller om det finns behov av justeringar.
Om nodvandigt specificeras IT-systemstddet och
nodvandiga organisatoriska forandringar genomfors,
exempelvis etablering av team-kultur och foérandringar i
incitamentsystem.

Nyckelord: pilottester, I6pande uppféljning

Den sista fasen gar ut pa att implementera det framtida
tillstandet och dverféra utvecklingsmojligheterna

till organisationen for vidare arbete. Fasen innebar
6vergdng fran den inledande Lean-optimeringen till en
situation dar organisationen kontinuerligt arbetar med
forbattringar. Omraden for kontinuerlig forbattring
identifieras och en Kaizen (kontinuerliga forbattringar)

- organisation etableras. Utvalda chefer och
medarbetare far ansvaret for att sakra fokus pa lépande
forbattringsarbete i form av regelbundna Kaizen-méten
och genomférande av nya Lean-projekt. Tanken ar att
verksamheten aldrig ska ldmna denna fas, utan att de
ska bevara och vidareutveckla den Lean-kultur och de
ledningsprinciper som har implementerats genom Lean-
projektet. Regelbunden uppféljning mellan Deloitte och
verksamheten sker tiden efter projektet. En Lean-funktion
kan inrattas i organisationen, dessa har som uppgift att
stotta cheferna och medarbetarna i det I6pande Lean-
arbetet med att ta fram Lean-verktyg, facilitera Kaizen-
ma&ten och genomfora vidareutbildning i Lean.

Nyckelord: kontinuerliga forbattringar, Kaizen-kultur,
langsiktighet



Kundcase

Situation

+ Foretaget har vaxt och utokat personalstyrkan kraftigt

 Foretaget har lokaliserat sin huvudverksamhet till ett

stort kontor under 2005

+ Ledningen vill dka effektiviteten av det administrativa

flédet och standardisera processerna

Tillvdgagangssatt

Tillvdgagdngssattet var baserat pa Deloittes metod for

implementering av Lean inom administration. Tillsammans

med klienten analyserade Deloitte de vardeskapande
och icke vardeskapande aktiviteterna och utvecklade
rekommendationer fér omdesign av tre administrativa
processer:

1. Fakturering
2. Kundreskontra

3. Leverantorsreskontra

Resultat

Faktureringsprocessen
+ Reduktion av processledtid: 38%
+ Reduktion av produktionsledtid: 55%

+ Reduktion av produktionskostnad: 12%

Kundreskontraprocessen
+ Reduktion av processledtid: 99%
- Reduktion av produktionsledtid: 63%

+ Reduktion av produktionskostnad: 51%

Leverantorsreskontraprocessen

+ Reduktion av processledtid: 12%

+ Reduktion av produktionsledtid: 80%

- Reduktion av produktionskostnad: 22%

Alla resultat realiserades samtidigt som service och
kvalitet forbattrades!

Forvantade resultat

Fas 1: Definiera

Omfattning och mal fér Lean-implementeringen ar faststallt

Projektets sammanhang med organisationens évergripande strategi och
mal ar identifierat

Relevanta processer ar utvalda
Alla intressenter ar informerade om och/eller involverade i Lean-arbetet

Fas 2: Forsta

Vardebegrepp ar definierade
De konkreta kunderna ar identifierade

Kundernas behov och vardebegrepp ar klart definierade i form av
varderingskriterier for hur varde skapas i processerna

Vardeflddena ar kartlagda

Icke vardeskapande aktiviteter (sl0serier) och de underliggande orsakerna
ar identifierade

Medarbetare och projektgruppen ar utbildade i centrala Lean-verktyg

Fas 3: Analysera

Grundorsaksanalys ar gjord for de identifierade sloserierna
IT-systemets betydelse for processeffektiviteten ar analyserad
Implementeringsplan for framtida forbattringsinitiativ ar framtagen

Nyckeltal och mal ar faststallda och anpassade till organisationen och
samtliga medarbetare har fatt en genomgang

Fas 4: Forbattra

Mer effektiva och vardeskapande processer ar designade

Konkreta och operationella forbattringar ar identifierade

Effekten av de enklaste forbattringsforslagen ar beraknade och forslagen ar
prioriterade

Behovet av férandringar i system och organisation ar identifierade
Medarbetarna och projektgruppen ar utbildade i centrala lean-principer
Losningar provas i verksamheten; pilottester genomférs pa utvalda
omraden av verksamheten

Alla medarbetare har god forstaelse for alla nyckeltal, hur de fungerar och
kan anvandas

Fas 5: Bevara

Nya vardeskapande processer ar implementerade och forbattringsforslag ar
genomforda

Effekten av forbattringsforslag ar varderade och dokumenterade och
eventuella justeringar ar gjorda

Nyckeltal féljs upp kontinuerligt och man agerar vid avvikelser
Organisationsforandringar ar genomférda

IT-systemet ar anpassat i forhallande till de nya vardeskapande processerna
Lean-kontor finns pa plats

Lean-kultur och ledning ar utvecklad

Kaizen-organisationen ar uppstartad, dar en kultur av kontinuerliga
forbattringar ar infort i verksamheten och en struktur for kontinuerligt
forbattringsarbete ar etablerat




Deloittes roll 1 en
Lean-implementering

En bra metod ar inte allt. Samtliga Lean-konsulter
inom Deloitte har omfattande erfarenhet av process-
effektivisering, férandringsledning och facilitering
samt en djup branschkunskap inom de omraden dar vi
arbetar.

For att lyckas med en Lean-implementering &r var
erfarenhet att ledning och medarbetare maste vara
aktivt involverade genom hela projektet. Det ar en
avgorande framgangsfaktor. Vi pa Deloitte arbetar
darfor i ndra samarbete med vara klienter.

Var roll som konsulter omfattar bland annat:

« Sparringpartner/coach och inspiratérer for ledning
och Lean-projektledare

« Projektledning och styrning av arbetet

+ Input genom verktyg, metoder och erfarenhet
« Analys- och berakningskapacitet

Facilitering i samband med workshops, t.ex.

vérdeflddesanalys och anvandandet av Lean-principer ~ Om du ar intresserad av en utforligare dialog om Lean i
din organisation ar du valkommen att kontakta oss.

Deloitte AB
113 79 Stockholm

+ 500 medarbetare inom affarsomradet Consulting .
www.deloitte.se

i Norden, varav ca 100 i Sverige

Bred kompetens och kapacitet att genomféra Olof Hallerman, Senior Manager
komplexa foérandringsprojekt Telefon: 0768-47 20 48
+ Vara medarbetares instalining och arbetssatt E-post: olof.hallerman@deloitte.se

+ Tillgdng till lokala och globala resurser, d v s
manniskor, erfarenheter, metoder och verktyg for ett
effektivt genomférande

« Branschorienterad organisation med gedigen
branschkunskap

+ Samarbetsmodell for partnerskap

Vi ar samarbetspartner till tusentals féretag runt om i
varlden. Vi utvecklar och implementerar deras visioner
och strategier och skapar IT-l6sningar som stddjer dessa.
Vara erfarenheter, verktyg och metoder mojliggor en
snabb och saker implementering. Vart l6fte &r enkelt. Vi
hjalper vara klienter att skapa mer vérde.
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