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Resultater: Effektivisering pa 2,2 mio. kr. og 10 pct. bedre performance.

Indsatsomrade: Behandlingen af reklamationer

Anvendt metode: Verdistrgmsanalyse + PDCA

Baggrund for projektet - handtering af
reklamationer

I forbindelse med etableringen af en ny proces
vedrgrende modtagelse og handtering af
reklamationer besluttede virksomheden at
gennemfgre et projekt i samarbejde med Howbiz
Management Consulting.

blering af den nye proces blev taget pa

rorund af manglende overblik over hvilke

opsat stand
reklamatio

Indsatso

Informatio
ledelsen ha
kunderne t
langt virksomheden var med behandlingen af
reklamationen. Det var desuden et
besparingspotentiale i forretningen, da meget af
arbejdet kunne forega automatisk i stedet for
telefonisk handtering, som var den hidtidige made
at handtere reklamationsstatus pa.

* Bedre kommunikation eksternt og internt

* Kortere gennemlgbstid

* Reducering af omkostningerne forbundet
med reklamationer

Anvendt metode - PDCA og
verdistremsanalyse

Ved hjeelp af det grafiske overblik vaerdistrgms-
analyse gav stod det klart for virksomheden at der
var flere processer, hvor der var blevet dannet
nogle loops hvor information blev kastet frem og
tilbage mellem de samme medarbejdere.
Derudover var det med til at vise flaskehalse i
systemet. Med PDCA’en kunne der planlaegges
hvordan den samlede proces kunne udjeevnes for
at opna en hurtigere gennemlgbstid.

PDCA omfattede en stgrre opsaetninger af
standarder for handteringen af sagerne,
standarder for den interne kommunikation og
arbejde med at implementere et track & trace
system.

Derudover kunne virksomheden efterfglgende i
kontrolfasen tjekke op pa de KPl'er der var blevet
fastsat og arbejde 1gbende med at forbedre dem.

Resultater

Pa baggrund af samarbejdet endte virksomheden
med at opna fglgende resultater:

* Besparelser pa 2,20 mil pa de eksterne
processer
* 10 % bedre performance internt

Der var bred enighed om at introduktionen til
lean veerktgjerne havde veeret en god made at
angribe indsatsomraderne pa i den pagaeldende
afdeling, og derfor ville virksomheden arbejde
videre med den viden der blev opnaet.



