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The Telenor Lean Model describes the definition of Lean in
Telenor Norway, whereas the DMAIC model is a framework to
deploying Lean projects

Telenor Lean Model The DMAIC Model
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The Telenor Lean model states how The DMAIC model states how we deploy Lean
we define Lean in Telenor Norway projects and initiatives in Telenor Norway
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Problem med lang verdikjede

* Lange ledetider

- Stopp og vent gjennom hele verdikjeden, nye prioriteringer pr
person og enhet

« Kvalitetsproblem - Skjuler problem
- Oppdager feil sent, iblant hos kunden
- Leerer ikke, alle er opptatt av sitt

- Har store problem samtidig som alle indikatorer lyser grgnt..
Forer til:
- Darlige kundeopplevelser
« Waste (redusert produktivitet)

— Overleveringer, informasjon som forsvinner, misforstaelser,
. o . .
stopp & vent, leting, mange ma sette seg inn i samme sak

- Kger krever administrasjon og skippertak gjennomfgres — gir
bare ny bglge ved neste kg

- Kan bruke mye tid pa noe som senere viser seg a vaere feil
- Nar feil oppdages sent - mye kompensering for & Igse problem
- Ikke balanse - Arbeid gar i bglger og skippertak

- Sub optimaliseringer - Ikke helhetsoversikt - Skylder pa
hverandre

- Samarbeider ikke om a finne de beste Igsninger
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Lasning for pilotering — Tverrfaglige “Flyt team”
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« Opprinnelig
situasjon

» Hvorfor kan vi ikke

Lean Modell har gitt svaert gode resultat o

pilotering

+ Piloterings resultat

» Utrulling
7 -+ Oppnadd
« Hvand
Ledetid
= [ Baseline 2009/2010
Ledetid 1.fase Ledetid 2.fase [ Resultat FLYT
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Produktivitet

[ Baseline 2009/2010
Produktivitet 1.fase Produktivitet 2.fase [ Resultat FLYT
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» Opprinnelig
situasjon

1 Dec 2011 Ny Organisasjon -

avdeling med tverrfaglige team e

Flyt avd

| Team Alfa Team Delta |
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Men, en ny org gir ikke forbedrede resultat i seg... ’( telenor



« Opprinnelig
situasjon

Hva har vi fatt pgl plass pri dag - Rt
viktig for at endringer “skal sitte” T

+ Utrulling
+ Oppnadd

- Hvand

. Ansvar i det operative fra A-A

 Nye definisjoner av
Performance Management

v" Fokus pa kundeopplevd
ledetid og kvalitet, samt
medarbeidertilfredshet

v' Folges opp hele veien "oppover”

« Struktur for forbedringer

v Det er na forbedringsarbeidet
begynner

« Systematisk arbeid med
definering og standardisering
av nye prosesser

v Gamle prosesser passer ikke i ny
struktur — tvinger frem endring
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SCRUM - 10 til 15 min morgenmgter pr team

Hvem hgrer vi mest pa?

*Hensikt
v Alle se helheten og mal
v' Alle kjenne seg involvert, deltar og bidrar
v Leere seg lgfte frem problem og premiere dette
v Bygge opp under tverrfaglig samarbeid
*Agenda

v' "Bordet rundt”

Hva skjer i dag, hvilke saker kommer du til 3
jobbe pa i dag?

Noe spesielt som skjer?

Hindringer / problemer?

Trenger du noe hjelp?

v" Oppfordring til samarbeid

v" Viktig at teamleder spgr — ikke svarer selv
annet enn med egen plan for dagen

*Tavlen

v" Hvert team egen tavle

v' Oversikt over aktiviteter

(]

Og folk trenger a bli sett & hgrt..
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SCRUM - tavle pr team

Helhetsoversikt for teamets medlemmer - hva skjer

Teamets
pagdende
store
saker:

To do

Do Done
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Tydelig skrift med tusj
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skattene vare !! (forste gang)
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Kaizen — 1 time pr uke pr team

Hensikt: &)

N
 Kontinuerlig videreutvikle ., N ﬁ%
prosesser og produkt A~ ¥ é

>4 7
€ <
- Bygge kultur for leering T
1

. I kaizen arbeid skal vi arbeide med a

« Begeistre kunden hver dag !!

v Finne nye muligheter til & begeistre kunden

v Systematisk lete, finne og fjerne rot-arsak til
problem

v' Hindre feil og problem (redusere behov for
brannslukking)

v' Eliminere slgsing og slik gke kapasitet

v' Forbedre alle arbeidsprosesser og metoder



Agenda Kaizen mgter i team 1t pr uke

Tavle tas med i mgtet — web camera brukes

*Gjennomgang status KPI trender (evt kun
manedsvis)

v" Husk at maling er til for leering

v Hva vet vi om arsak til trend? (Notater herfra fores
pé flip og tas med i siste pkt)

Oversikt over pdgaende tiltak i avd totalt

*Gjennomgang av egne tiltak -—
v Status

v' Hindringer, behov for hjelp, noe som skal lgftes
opp ??

v Plan videre & deadline (forsgk a reduser scope pa
tiltak sapass at kan arbeide gjennom et problem
pa kort tid. Max 2 uker?)

*Opptak nye ting som har dukket opp

v Sgk rotdrsak for KPI trender (utforsk alle
overraskelser, bade positive og negative)

v Definer tiltak

v' Skal vi foresla nye tiltak til avdelingen?

fg telenor



Var "Kaizen paraply”, overordnet struktur for
vart forbedringsarbeid..

Flyt, Marked, Produkt & IT,
Faktura, Finange..
4

Avdeling Kaizen ﬂf

.. periodisk kort status mgte
mellom lederne ...

Avdeling koordinering
(prioritering)

Team Kaizen

Team SCRUM
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KAIZEN - avdeling FLYT

Husk at maling er til for laering !

MALENE

Trend KPI1

Trend KPI2

Trend KPI3
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..0g problemer er skattene vare .. (forste gang)

..men ikke glem & feire seirene og flagge suksess historiene !!
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¢ Opprinnelig
situasjon

» Hvorfor kan vi ikke
leve med dette

+ Valgt Igsning for

Fremover fortsetter forbedringsarbeidet...

» Piloterings resultat

« Utrulling
- Oppnadd
« Hvand

« Bygge flyt i verdikjeden:
- Fjerne kger, stopp og hindringer

- sent i verdikjeden - bidra tidlig
lgse problem fgr de inntreffer.

— tidlig i verdikjeden - bidra sent
forsta konsekvens - gke forstaelse

- Sammen lete nye muligheter til
a forbedre flyt

« Bli mer innovativ pa arbeidsmetode og
lgsninger:

— ulike kompetanse omrader bidrar sammen for
a lete nye Igsninger og arbeidsmetoder

- Ingen av delene skjer av seg selv. Det ma
dyrkes frem av ledere og ildsjeler !!




Baseres pa videreutvikling av fglgende ...

 Lederskap - hvilke modeller behgver vi videre a trenes i
« Tverrfaglig samarbeid — hvordan bygge for innovasjon
« Change management - gke kompetanse

« Performance management - knyttet til Kaizen arbeid




