SPROJEKT

SWEDBANK

Matningar och analyser

opphnar for volymokning

Med hjalp av systematiska matningar och analyser fick Swedbank fram en rad
mojliga effektiviseringar av boldnehanteringen. Utdver dkad kvalitet beraknas
forbattringarna minska tidsatgangen med 25 procent, vilket ger mojlighet att
Oka volymen lanearenden ungefar lika mycket, med befintlig personal.

Bakgrunden till projektet

Swedbank etablerade nyligen en sér-
skild enhet, Lending Operations, for att
effektivisera och forbéttra hanteringen
av bolén. Det gav flera fordelar, bland
annat frigjordes mycket tid for bank-
kontoren. Som ett andra steg i detta sag
man betydande mojligheter att forbatt-
ra effekterna ytterligare nér det géillde
tidsbesparingar och kvalitet. Darfor
genomfordes ett forbattringsprojekt
enligt DMAIC-modellen, i samband med
en Black Belt-utbildning hos Sandholm
Associates.

DE FEM FASERNA

1. Definiera

Definitionen av projektet var ganska
klar frdn borjan. Projektet fokuserade
pé bolaneprocessen, frimst den del som
ligger inom Lending Operations. Malet
var att minska nedlagd tid (aktiv tid)
med 25 procent inom ett ar.

2. Mdta

Projektgruppen fokuserade forst pé att
ta fram en nuléigesbeskrivning som var
tillrdckligt detaljerad. Man kartlade
hur processen ser ut, bade for konto-
ren och for Lending Operations samt
verifierade detta. Den komplexa proces-
sen visualiserades tydligt, vilket blev
en 6gonoppnare for manga. Déarefter
méttes aktiv tid genom att bland an-
nat klocka flera medarbetare vid flera
tillfdllen. Det gjordes ocksa drendemiit-
ningar av volymerna for vissa perioder
samt lopande métningar av volymer,
typ av drenden med mera. Dessutom
gjordes aktivitetskartliggningar som
gav en bild av médngden viardeskapande
tid respektive spill. Det var intressant
for ménga att se var all tid tog vigen.

3. Analysera

Analysarbetet skedde delvis parallellt
med métarbetet. Projektgruppen ar-
rangerade en problemanalysworkshop,
ddr man strukturerade upp det hela,
gjorde Ishikawa-diagram och fick in
mer input. Tre stora forbédttringsomra-
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den kom fram: IT-stodet, arbetsséttet
och de interna regelverken. Senare
genomfordes en stor losningsworkshop
dér man kombinerade analysen med
affirsomréadets visioner och workshop-
deltagarnas olika kompetenser. Hir
kom det fram en lang rad forbéttrings-
forslag, som visade sig kunna ge en to-
tal tidsbesparing pa 34 procent. Hélften
av detta handlade om effektivare ar-
betssitt som medarbetarna sjilva har
kontroll 6ver och som inte handlade om
IT-systemen. Det var lite 6verraskande
och gav ny kraft till forbdttringsarbetet.

4. Forbattra

En styrgrupp tog beslut om vilka for-
slag som skulle prioriteras och genom-
foras, med sikte pa projektets malniva
pé 25 procent minskad tidsatgang. Det
ar en lang rad sma fordndringar i bo-
l&nehanteringen som ska dstadkomma
detta. I en ny workshop med linje-
organisationen satte man ocksa en ny
malbild kring dessa forbéttringar.

5. Styra

Forbédttringarna dr overlimnade till
linjeorganisationen som far visst stod
nér det giller inférande och kvartals-
visa uppféljningar. Lopande gors

ocksa vissa métningar och efter ett ar
kommer man att gora en ny métning av
processen och jaimfora med malet.

Resultaten

Det forviantade resultatet 4r 25 procent
minskad tidsdtgang, vilket gor att ban-
ken kan 6ka volymen hanterade bolan

ungefir lika mycket, med befintlig
personal. Forbittringarna okar ocksa
kvaliteten i ldnehanteringen. Projektet
har dven lagt grunden for att genom
centraliseringen skapa momentum for
standardisering och l16pande framtida
forbattringsarbete.

Vad var avgorande for resultaten?

- Vi hade en tydlig malbild som gjorde
att vi inte svivade ivig at fel hall.
Avgorande var ocksd att projektet fick
resurser i linjeorganisationen, och att
vi fick fram underlag som var fakta-
baserade, sidger Charlotte Runnhagen,
Process Excellence Manager, som var
Black Belt i projektet.

CHARLOTTE RUNNHAGEN



