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Lean i Autotingskadeafdelingen

Baggrund

Afdelingen for autotingskade star for behandling

af bilforsikringer, nar der er sket en skade. Der be-
handles ca. 50.000 skader om aret, svarerne til
ca. 130.000 opkald om &ret. Afdelingen havde en
reekke udfordringer med meget lange sagsbe-
handlingstider, ophobede sager og stort ressour-
ceforbrug. Den samlede gennemsnitlige sagsbe-

handlingstid var naesten et ar.

Behandlingen af sager med andre forsikringssel-
skaber kommunikeres via EDI, og behandlingsti-
den var gennemsnitligt op til 66 dage. Afdelingen
manglede endvidere medarbejderinvolvering og
synlig styring af afdelingens aktiviteter. Processer-
ne var ikke gennemsigtige og standardiserede, og
medarbejderne kendte ikke til deres forlgb fra

start til slut.

Et Lean projekt defineres

Sammen med Immenso igangsatte afdelingen et
Lean projekt, som skulle forbedre afdelingens
praestationer. Der blev udarbejdet design af ny or-
ganisering, hvor sagsbehandling og telefoner blev
skilt ad samt indfgrt opgavefordeling efter medar-
bejderspecialisering. Der blev oprettet teams, sa
malstyring kunne praktiseres og gennemfares.
Treening af interne Lean projektledere og ledelse

fra direkter til teamledelse blev gennemfart.

Resultater

Projektet medfarte markante reduktioner i folgen-
de nggletal:

e Reduktion i antal EDI'er ca. 40%
e  Ekspeditionstid pa EDl'er ca. 47%
. Gennemlgbstid for sager ca. 60%
e Arkivstorrelse ca. 46%

Ved kortlaegning af processerne og medarbejder-
involvering blev der skabt nye simple og gennem-
skuelige processer, som blev implementeret. Ved
hjeelp af malstyring blev der fulgt op pa de nye

processers resultatskabelse.

Teamlederne var selv ansvarlige for implemente-
ring og opfelgning pa projektet, men havde Im-
menso med som facilitatorer. Pa denne méade
sikrede projektet optimal forankring blandt medar-

bejderne.

”Gennemlobstiden for
sagsbehandlingen blev me-
re end halveret”

For at styre processerne bedst muligt blev der
identificeret en reekke nggletal, som blev brugt pa
malstyringsmader, hvor medarbejderne kom med
forslag til forbedringer af de daglige arbejdsopga-
ver. Lean er blevet en integreret del af arbejdsda-
gen, og arbejdet fortseetter derfor fremover med

fokus pa kontinuerlige forbedringer.




