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Forord

Denne bacheloroppgaven er hegydepunktet og siste ledd i studiet QOkonomi og
Administrasjon med fordypning i ekonomistyring og investeringsanalyse ved

Handelshoyskolen BI — Campus Trondheim.

Vi vil forst og fremst takke védr veileder Hakim Lyngstadds for kontinuerlig,
retningsgivende og god veiledning under oppgaveskrivingen. Vi vil ogsa takke
boligforvaltningsavdelingen i Kjeldsberg Eiendomsforvaltning for & ta oss godt
imot, og godt samarbeid gjennom hele prosessen. Spesiell takk til daglig leder
Olav Opgyen, controller Stine Jacobsen Wold og alle boligforvalterne pa

avdelingen forgvrig.

Det har vert en lererik prosess fra start til slutt, og vi hiper oppgaven vil vere

interessant og givende for leser.

Trondheim, 02. juni 2017
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Sammendrag

Formélet med denne oppgaven er & undersgke hvordan tidspresset til
boligforvalterne i Kjeldsberg Eiendomsforvaltning kan lettes. Lettet tidspress har
til hensikt & frigjore tid til verdiskapende aktiviteter og redusere forekomsten av
feil grunnet stress. Boligforvaltningsavdelingen har pr. dags dato ingen ledig

kapasitet, og vi har derfor kommet frem til folgende problemstilling:

«Hvordan kan Kjeldsberg Eiendomsforvaltnings boligforvaltningsavdeling

frigjore tid?»

For a besvare problemstillingen har vi tilegnet oss relevant kunnskap innen Lean
og tidsdreven aktivitetsbasert kostnadsanalyse. Tidsdreven aktivitetsbasert
kostnadsanalyse benyttes som verktoy for & belyse effekten av Lean-tiltakene i
form av tall. For & innhente relevant informasjon benyttes kvalitativ metode
gjiennom observasjon og dybdeintervjuer. I tillegg benyttes boligforvaltningens

timeregistreringer for videre analyse og drefting.

I analysen fokuseres det péd tidsbruk som medgar ved handtering av et
borettslag/sameie 1 lopet av et ar. Ved hjelp av tidsdreven aktivitetsbasert
kostnadsanalyse utarbeides en tidsligning for & illustrere dagens tidsbruk ved

héndtering av et borettslag/sameie.

I dreftingen presenteres atte tiltak inspirert av Lean. I tillegg til tiltakene vurderes
den tidsmessige effekten av & avvikle forvalternes fysiske deltakelse pa arsmeter
og bedre innfering av beboerportalen. Dette resulterer i endret tidsbruk i utferelse
av aktiviteter, og folgelig en ny tidsligning. Resultatet av den nye ligningen viser
at selv en marginal reduksjon i tidsbruk pr. borettslag/sameie, vil totalt sett gi

betydelige tidsbesparelser i avdelingen.

Konklusjonen vér er at avdelingen kan frigjere tid dersom de implementerer Lean,
avvikler deltakelse pa arsmeter og lykkes med innfering av beboerportalen. Dette
under forutsetning at Lean implementeres som en grunnleggende holdning hos de

ansatte, slik at alle i avdelingen alltid har et fokus p& kontinuerlig forbedring.
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1 Innledning

I dette kapitlet gis det innledningsvis en kort presentasjon av Kjeldsberg Eiendom
og boligforvaltningsavdelingen. Valg av tema blir begrunnet, for vi gar inn pa
oppgavens formal, avgrensninger og valgt problemstilling. Videre presenteres
organisasjonskartet til Kjeldsberg Eiendomsforvaltning for & vise virksomhetens
struktur og hvor boligforvaltningsavdelingen er plassert i virksomheten.

Avslutningsvis beskrives oppgavens videre struktur og disposisjon.

1.1 Presentasjon

Oppgaven omhandler boligforvaltningsavdelingen (heretter BFA) til Kjeldsberg
Eiendomsforvaltning (etablert i 1999). Virksomheten hadde i 2016 en omsetning
pa 112,7 millioner kroner, og forvalter store naringsarealer og over tusen
leiligheter i Trendelag (Proff, 2017). Kjeldsberg Eiendomsforvaltning omfatter
eiendomsutvikling og eiendomsforvaltning, herunder forvaltning for naring og
bolig. Boligforvaltningsavdelingen bestar av fire forvaltere, hvorav en fungerer
som avdelingsleder. De forvalter i dag 109 borettslag og sameier (heretter lag).
BFA leverer forvaltningstjenester for borettslag, sameier og velforeninger. Disse
tjienestene omfatter hovedsakelig (Kjeldsberg Eiendomsforvaltning, 2016):

o Etablering og stiftelse av borettslag.

e Oppfolging av beboere og styrer.

o Fakturabehandling og innkreving av felleskostnader.

o Utarbeiding av regnskap og budsjett.

o Planlegging og deltakelse pa arsmeter.

1.2 Bakgrunn for valg av tema

Vi kom i kontakt med Kjeldsberg Eiendomsforvaltning da de henvendte seg til
Handelshogyskolen BI - Campus Trondheim, med et enske om & fa en oppgave
skrevet for dem. I samrdd med daglig leder ble vi enige om & studere
boligforvaltningsavdelingen. Ingen av gruppemedlemmene hadde kunnskap om
boligforvaltning fra for, men samtlige var interesserte i 4 l&ere mer om bransjen.
Daglig leder onsket 1 wutgangspunktet en lennsomhetsvurdering av

boligforvaltningsavdelingen. Under forste bachelorseminar i januar ble det
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redegjort for kriterier for lennsomhetsoppgaver. Pa bakgrunn av dette oppdaget vi
at disse kriteriene ikke kunne metes med vare forutsetninger. Etter & ha fatt et
bedre innblikk i boligforvaltningsavdelingen fant vi det hensiktsmessig & ta
utgangspunkt i folgende sentrale emner fra var fordypning: Lean og tidsdreven
aktivitetsbasert kostnadsanalyse (TDABC). Lean er et dagsaktuelt tema. Stadig
flere virksomheter implementerer Lean, og mange har dratt nytte av dette (viser til
EiendomsMegler]l Midt-Norge som vant prisen Arets norske Lean-virksomhet i
2016 (Brovold, 2016)). Meglerhuset opplyser at grunnen til at de har lykkes med
Lean er fokus pa kontinuerlig forbedring siden 2009, og at innfering av Lean har

fort til frigjort tid (Tronstad, 2017).

1.3 Problemstilling, formal og avgrensning

Det kom fram gjennom meter med BFA at avdelingens sterste utfordring er
tidspress til & rekke over alle arbeidsoppgaver. Utgangspunktet for oppgaven var &
avdekke om avdelingen hadde ledig kapasitet. Etter intervju, samtaler med
avdelingen og grundige analyser av deres timeferinger, konkluderte vi med at

avdelingen ikke har ledig kapasitet pr. i dag. Valgt problemstilling falt derfor pa:

«Hvordan kan Kjeldsberg Eiendomsforvaltnings boligforvaltningsavdeling

frigjore tid?»

Formalet er & finne ut hvilke tiltak BFA kan implementere og gjennomfere i
avdelingen for & frigjere tid. Videre er formélet & lette forvalternes tidspress, og pa
den méten unngé slesing og feil grunnet stress, samt frigjore tid til verdiskapende
aktiviteter. Dette medferer at vi ma definere noen avgrensninger i var oppgave.
Folgende avgrensninger og forutsetninger har blitt fastsatt:

e Lennsomheten blir ikke vurdert.

e Avdelingens strategiske posisjon i bransjen blir ikke vurdert.

e Makrogkonomiske eller samfunnsekonomiske faktorer blir ikke vurdert.

e Det vil kun bli fokusert pa det administrative tilknyttet boligforvaltning,

ikke vaktmestertjenester og evrig drift.

o A ansette flere forvaltere er pr. dags dato ikke aktuelt.
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1.4 Organisasjonskart

Var oppgave fokuserer pa boligforvaltningsavdelingen, men vi vil likevel
presentere organisasjonskartet til Kjeldsberg Eiendomsforvaltning for 4 gi et
innblikk i hvordan virksomheten er bygd opp. Det er totalt 39 ansatte i Kjeldsberg
Eiendomsforvaltning.  Boligforvaltningsavdelingen er avdeling 75 i
organisasjonskartet, og er markert med red sirkel i Modell 1.1 (Kjeldsberg
Eiendomsforvaltning, 2015). OQvrige avdelinger er kort fortalt forvaltning for

na&ring og driftsavdelinger, for eksempel vaktmestertjenester.

89 Daglig leder
89 89 T 89 l
Innleide tjenester Administrasjonssckretaer Marked Nestloder Controller Datterselskap
RK.AS Markedssjcf Kjeldsberg Okonomiservi
Regnskap Autoriserte
Personal Regnskapsforere og
I regnskapsmedarbeidere

7 7 73 74 75\ 76 77 78

I l \
Driftsleder og Driftsleder og Driftsleder og Driftsleder og Avdelingsleder Teknisk sjef Driftsleder og Drifisleder og
Avdelingsleder Avdelingsleder Avdelingsleder Avdelingsleder Boligforvaltning Avdelingsleder Avdelingsleder
Maskinpark
Nedre Elvehavn Midt-byen Sluppen Boligdrift Boligforvalming Teknisk Bodo Naering - spredt
Driftsteknikere Driftsteknikere Driftsteknikere Drifsteknikere Boligforvaltere Serviceteingen Inaleie av Driftsteknikere
iorer dnifistjenester

Modell 1.1 Organisasjonskart (Kjeldsberg Eiendomsforvaltning, 2015)

1.5 Oppgavestruktur og videre disposisjon

I det neste kapittelet gér vi gjennom relevant teori for oppgaven, herunder Lean og
TDABC. I kapittel 3 beskrives valg av metode for oppgaven. Teorikapittelet og
metodekapittelet er grunnlaget for kapittel 4, analysen. Analysekapittelet vil
videre danne grunnlaget for kapittel 5, som er drefting. I dreftingen foreslés tiltak
BFA kan implementere. Til slutt blir analysen og dreftingen oppsummert i en

konklusjon i kapittel 6.
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2 Teori

I dette kapittelet blir relevant teori for problemstillingen beskrevet. Innledningsvis
vil det bli gitt en overordnet innfering i Lean, deretter en beskrivelse av Lean for
servicevirksomheter. Videre sees det nermere péd ikke-verdiskapende aktiviteter
og effektivitetsparadokset. Lean-kapitlene avsluttes med verktoy og tiltak for
implementering av Lean. Kapittelets neste del omhandler tidsdreven
aktivitetsbasert kostnadsanalyse (TDABC), herunder praktisk og teoretisk
kapasitet. Videre beskrives fremgangsmate for utledning av kapasitetskostnad og
tidsligninger, som senere vil bli anvendt i analysen. Avslutningsvis vil det

reflekteres rundt kritiske punkter ved bruk av TDABC.

2.1 Lean

Begrepet Lean (pa norsk: slank) har sitt opphav fra japansk bilindustri. Lean har
eksistert lenge, og har blitt beskrevet pa flere ulike mater. Selve begrepet ble forst
introdusert av MIT-forskere, som forsket pd Lean i 1970- og 1980-arene (Bicheno
& Holweg, 2009). Formalet med Lean er & oke kapasiteten ved & utforme et
behovsoptimaliserende system, der behov er definert ut ifra kundes perspektiv.
Lean er en ledelsesteori som tar helhetsbildet og hvordan «alt henger sammen» i
betraktning. Det vil si en helhetlig tilneerming til at & bruke mindre vil gi deg mer.
Tankegangen er: Selv om noe fungerer bra, kan det alltids forbedres. Ressurs- og
tidsbruk som ikke tilferer verdi til sluttproduktet sett fra kundens eyne skal
elimineres. En slik ressursbruk anses som slgsing. I overfort betydning vil dette si
at mélestokken pé god operasjonell effektivitet er at virksomheten har eliminert all
overflodig ressursbruk som ikke tilferer kundene verdi. A oppna kontinuerlig flyt
1 prosesser og aktiviteter star sentralt i Lean. Det skal hele tiden strebes etter a
unngi stans i prosesser og aktiviteter for & opprettholde best mulig flyt (Gjennes
& Tangenes, 2016). En onsket mentalitet i Lean er kontinuerlig forbedring, dette
omtales som Kaizen i teorien. Kaizen omhandler fokus og seken etter a gjore
forbedringer i alt man gjor knyttet til daglig drift. Kaizen inneberer i tillegg a
vinkle problemer mot & vare en kilde til kunnskap (Wig, 2013).
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2.2 Implementering av Lean

Nar virksomheter skal implementere Lean er det hensiktsmessig & forst forstd
begrepet pa et overordnet niva, for man utvikler en gjennomferingsplan som er
skreddersydd for ens egen virksomhet (Bicheno & Holweg, 2009). Bicheno og
Holweg (2009) sier at de med hayest sannsynlighet for & oppna suksess, integrerer
Lean som et systematisk endringsprogram. Kundenes og evrige interessenters
behov skal tas hensyn til, samt virksomhetens forretningsstrategi (Holweg, 2009).
En viktig faktor ved implementeringen er utfordringen ved a lede og kontrollere
tenkning. Herunder utvikle holdninger med kontinuerlig fokus pd Kaizen. Et
forpliktet lederskap som skaper en visjon for Lean vil vare viktig for a lykkes
med implementeringen. God, effektiv og samarbeidende kommunikasjon er en
grunnleggende faktor. Eksempelvis kan dette omhandle & gi konstruktive

tilbakemeldinger med fokus pa Kaizen.

2.3 Lean service

I en servicevirksomhet er kunden i sterre grad involvert i verdiskapningen, kontra
en produksjonsvirksomhet. Som nevnt i avsnittet ovenfor er det viktig & forsta
Lean pa et overordnet nivd. Dette innebarer en forstaelse av Lean som et helhetlig
leringssystem i virksomheten. Ofte utsetter man problemene dersom helhetsbildet
ikke tas 1 betraktning ved implementering. Kundenes involvering i
verdiskapningen gjor at Lean service skilles fra den opprinnelige Lean-
tilneermingen, der fokuset er rettet mot produksjonsprosesser (Bicheno, 2008).
Lean service handler kort sagt om at kunden kommer forst, prosesser skal
optimaliseres, unngé slgsing og motivere til innovasjon. Fokuset skal ligge pa &
administrere verdi, ikke kostnader (Bicheno, 2008). Bicheno og Holweg (2009)
presenterer innenfor Lean service sammenhengen kapasitet fratrukket last er lik
gap. Last defineres som arbeid palagt virksomheten. Kapasitet defineres da som
tilgjengelige ressurser som trengs for & gjere den mengden med arbeid. Dersom
arbeidsmengden er storre enn kapasitet fremkommer det et gap i form av
overbelastning/slesing. En Lean service-tilnerming vil vaere en mer nerliggende

tilnerming for BFA som en serviceavdeling.
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2.4 Ikke-verdiskapende aktiviteter

Ikke-verdiskapende aktiviteter omtales i teorien som muda, og betyr slgsing.
Muda ma elimineres for at en virksomhet skal skape flyt. Det finnes flere former
for muda. Kun de formene som er relevante for BFA som en serviceavdeling blir
beskrevet. Chiarini (2013) beskriver blant annet felgende former for muda:
o Prosesser utfort for eller etter skjema
Data, dokumenter eller informasjon som blir prosessert enten for kjapt
eller for sakte, og ikke samsvarer med tidsplanen. Dette resulterer i
ubalanserte aktiviteter, som igjen resulterer i gkt prosesstid.
o Opphoping av informasjon eller data som krever prosessering
Pégaende arbeid som hoper seg opp nar aktiviteter ikke er balansert eller at

flyten har stoppet opp.

Bicheno (2008) beskriver slosing pa kontoret, som er de mest typiske formene for
slesing 1 servicevirksomheter. Fire former som har relevans for BFA redegjores
for nedenfor (Bicheno, 2008), for deretter & trekke frem eksempler fra BFA:
o Sortering og leting
BFA har et lagringssystem for dokumenter hvor det tidvis kan vere
tidkrevende & lokalisere riktig dokument.
e Overbelastning
BFA jobber i enkelte sesonger overtid. Dette kan medfere stress for
forvalterne og prosessene de utforer.
o Forstyrrelser
I intervjuene med forvalterne kom det frem at det gar med mye tid til
smaprat for og etter meoter. I tillegg har forvalterne en tendens til unedig
sosialisering i form av sméprat i lopet av arbeidsdagen.
o Duplikasjoner innad i prosesser
Prosedyrer utfores to ganger, eller at data er prosessert bade pa papir og pa

datamaskin.
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2.5 Effektivitetsparadokset

Modig og Ahlstrom (2014) beskriver kilder til slesing i ressurseffektive
virksomheter. Dette gar ut pa at & handtere mange ting samtidig er en kilde til
slesing, og blir omtalt som effektivitetsparadokset. Stort fokus pé effektivitet kan
altsa oke arbeidsmengden. Lean fungerer som en strategi for & lese paradokset,
der fokuset ligger pa flyt. Dette er relevant for BFA, da de gir inntrykk av en
travel arbeidshverdag, der de ma héndtere flere oppgaver samtidig. Avdelingen
har et effektivitetspress for & rekke over alle arbeidsoppgaver innen tidsfrister.
Dette er en potensiell kilde til slosing. Modig og Ahlstrem (2014) beskriver tre
kilder til slosing. Pa grunn av oppgavens omfang og relevans for BFA fokuseres
det kun pa den andre kilden til slesing — mange flytenheter (Modig & Ahlstrem,
2014):
o E-poster kan fordrsake stress

Mange usorterte e-poster kan vare overveldende. Sortering og

strukturering er viktig for & handtere det store antallet e-poster, og unnga

stress. Dette kan eksempelvis vare e-poster fra lag som har blitt samlet

opp over helgen, og ma prosesseres og besvares neste gang forvalterne er

pa jobb.

o A miste kontrollen pd grunn av mange baller i luften

Dersom en ansatt handterer mange kunder alene, kan det blir problematisk

a holde oversikt og behandle kundene personlig. Ny teknologi gjer lagring

av data mer effektivt, men nar mange ting skjer pa en gang kan det bli lett

a miste oversikten. Forvalterne er alltid vare tilgjengelig pé telefon, hvis

en av kundene ringer inn til forvalterne mé den aktuelle forvalter sette

arbeidsoppgaven pa vent for & besvare henvendelsen fra kunden.

2.6 Verktoy for implementering av Lean

Det finnes ingen generell oppskrift pd hvordan implementering av Lean burde
gjiennomfores. Dette avhenger blant annet av type bransje og virksomhet. Videre
beskrives Lean-verktoy med en Lean service-tiln@rming, ettersom BFA er en

serviceavdeling.
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2.6.15S

58S er et verktay for & tilegne og beholde god organisering i en virksomhet, samt fa
god visuell styring og kontroll. Verkteyet bygger pd & endre grunnleggende
kulturelle normer, holdninger og vaner blant ansatte. 5S bestar av felgende fem
(Bicheno, 2008):

o Seiri - Sortere: A sortere det nodvendige fra det unedvendige. Det som
ikke er nedvendig for utferelsen av en jobb, skal fjernes.

e Seiton - Systematisere: Systematisere arbeidsoppgaver og prosesser pa
best mulig vis for & unngé stans i aktiviteter.

e Seiso — Skinne: Bedre oversikt gjor det lettere & observere mangler.

o Seiketsu -  Standardisering:  Standardiserte  retningslinjer  for
gjiennomforing av arbeidsoppgaver. Gjerne standardiserte prosedyrer for
de tre forste punktene.

e Shisuke - Selvdisiplin: Opprettholde gjennomferte forbedringer og
standarder. Folge de standardiserte trinnene, og eventuelt forbedre disse

dersom potensiale for dette oppstar.

2.6.2A43

A3 er et kommunikasjonsverktoy, og en metode for lering og deling av
informasjon i et visuelt format. Navnet kommer av papirformatet A3, der all
informasjon skal fremkomme pa én side. P4 denne maten vil informasjonen bli
mer oversiktlig, og ingen informasjon vil bli «gjemt» péd side nummer to. Nar det
kun skal vaere én side mé informasjonen vare kort og konsis, gjerne med visuelle
utforminger (Wig, 2013). En-sides-rapporten vil gi god oversikt, og gjere det
enklere & kommunisere situasjonen og problemer videre (Sayer & Williams,

2007).

2.6.3 Tavilemote

Tavlemete vil fungere som et tiltak for & gjennomfere Kaizen i en virksomhet.

Dette kan vere tavle for daglig styring og morgenmeter, og tavle for kontinuerlig
forbedring. 5S og A3 vil vere en del av tavlen, som illustrert i Figur 2.1 (Wig,
2013, s. 83). Det ber gjennomfores et forbedringsmete omtrent hver uke, der

arbeidsleder stir foran tavlen og leder metet. Relevante punkter for metet er:
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kontroll og sjekk av planlagte forbedringstiltak, eventuelle korrigeringer, nye
forbedringsforslag og eventuelt bruk av A3 for oppfolging av forbedringer (Wig,
2013).

— S p— ! =
| Idébanken | Forbedringstema | Ansvar | Dato | Frist Es‘..m

| sl o
| | 4
\ i
| »
|

———

(Alle kan komme med forslag, ideer) |

BEEEE

|
I |
| ~ |

|

) | E 2 A 5
| Ressursbehov | 58 l A3 - kvalitet, produktivitet, levering osv.
Stort Lite { 1 | "

Figur 2.1 «Eksempel pa oppbygging av forbedringstavle» (Wig, 2013, s.83)

2.6.4 Standardisering og sikring

Variasjon blir omtalt som fiende av Lean, eksempelvis variasjon i
kapasitetsutnyttelse eller variasjon 1 prosessutforelse (Bicheno, 2008).
Standardisering er en metode for & redusere variasjon. Tiltakene utarbeidet ber
standardiseres og bli en del av avdelingens rutiner. Kun det nedvendige skal
standardiseres, og standardene skal vare enkle og brukervennlige. Ved
utarbeidelse av standardene er det viktig & ta brukernes behov og kompetanseniva
i betraktning, slik at de er praktisk gjennomferbare. Fordelene er en lettere nétid
og en forbedret fremtid. Dette er fordelaktig nér tekniske spesifikasjoner skal
folges, og sikrer oppfelging av kundens behov, samt reduserer variasjon i
aktiviteter. Sikring er vesentlig for at standardene blir fulgt, bade i startfasen og
videre i tiden fremover. For & vere sikker péd at fremgangsmatene folges noyaktig
hele tiden, er det fornuftig & etablere et system for kvalitetssikring og kontroll
(Wig, 2013). BFA har i liten grad standardisert arbeidsoppgavene, dette kan igjen
forklare variasjonene i selve utferelsen av arbeidsoppgavene, tiden det tar a utfore

arbeidsoppgavene og det ujevne kompetansenivaet.
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2.7 TDABC

Tidsdreven aktivitetsbasert kostnadsanalyse (TDABC) er en viderefering av
tradisjonell aktivitetsbasert kostnadsanalyse. Kostnadsmodellen egner seg i
situasjoner der ulike kostnadsobjekter har varierende tidsbruk, og dermed ulik
ressursbruk ved utferelse av aktiviteten. S& lenge driverne inngar i de ansattes
relevante arbeidsoppgaver, er det ingen begrensning pa hvor mange drivere man
kan inkludere (Evaraert & Bruggemann, 2007). Dette tillater at modellen lett kan
oppdateres ved endringer. Det gjor at modellen er egnet for BFA, der det er stor
variasjon 1 arbeidsoppgaver og uforutsigbarhet med tanke pa boligmarkedet

generelt.

2.7.1 Kapasitet

Teoretisk og praktisk kapasitet kan illustreres med et eksempel der vi tar for oss

en kundeservice-avdeling med 28 ansatte (Kaplan & Anderson, 2007):

e De ansatte arbeider til sammen 756.000 minutter pr. kvartal. Dette utgjor
full teoretisk kapasitet.

e Hver dag gir det pr. ansatt med 75 minutter til pause, opplering og
lignende.

o Resterende tid etter dette er 630.000 minutter for hele avdelingen. Dette vil

utgjere avdelingens praktiske kapasitet.

Praktisk kapasitet er altsi den maksimale kapasiteten som kan utnyttes i en
aktivitet, og vil normalt vere lavere enn teoretisk. I folge Kaplan og Anderson
(2004) vil praktisk kapasitet utgjere omtrent 80% til 85 % av teoretisk full
kapasitet. I BFA sitt tilfelle, ligger faktisk tidsbruk naert opp mot praktisk full
kapasitet, og ved noen anledninger over. Dette betyr at BFA pr. dags dato ikke har
ledig kapasitet.
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2.7.2 Kapasitetskostnad og tidsligning

TDABC imetekommer kompleksitet ved & ta i bruk tidsligninger. For estimering
av kostnader med en TDABC-tilnerming kreves det kun to parametere:
Kapasitetskostnaden og tidsbehovet for & utfere en aktivitet. Kapasitetskostnaden

kan estimeres pé folgende méte (Kaplan & Anderson, 2007):

Kostnad for tilfgrt kapasitet
Praktisk kapasitet for tilfgrte ressurser

Kapasitetskostnad =

Dette kan illustreres ved en videreforing av eksempelet ovenfor om kundeservice-

avdelingen (Kaplan & Anderson, 2007):

e Kostnad for avdeling: $ 567.000 pr. kvartal
o Praktisk kapasitet for de 28 ansatte: 630.000 minutter pr. kvartal

o Kostnad pr. minutt kan na estimeres:

$567.000
630.000 minutter

Kapasitetskostnad = = $ 0,90 pr. minutt

Deretter estimeres tiden det tar & utfere en aktivitet. Tidsestimatene kan innhentes
ved for eksempel direkte observasjon eller intervjuer. Avdelingen har tre
kunderelaterte aktiviteter, med folgende gjennomsnittlig tidsbruk ved utferelse

(Kaplan & Anderson, 2007):

e Prosessere en kundeordre: 8 minutter
e Handtere kundehenvendelse: 44 minutter

o Utfore kredittsjekk: 50 minutter

Med disse estimatene kan en tidsligning for hele kundeservice-avdelingen

utarbeides (Kaplan & Anderson, 2007):

Tidsbruk kundeservice
= 8 x antall prosesserte kundeordre
+ 44 x antall handterte kundehenvendelser

+ 50 x antall kredittsjekker
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Modellen kan oppdateres ved & endre estimert tidsbruk, legge til eller fjerne
aktiviteter. Dette gjor modellen brukervennlig for virksomheter med variasjon i

arbeidsoppgaver, pa lik linje med BFA.

2.7.3 Kritikk av TDABC

TDABC tilbyr en delvis losning pa ulempene ved tradisjonelle kostnadssystemer,
men har likevel noen iboende svakheter. Gervais, Levant og Ducroq skrev i 2010
(referert 1 Mortaji, Bagherpour & Mazdeh, 2013, s. 64) at det kan vare
utfordrende & male den nedvendige tiden det tar & utfore en aktivitet. Forskjeller i
personlig vurdering, i tillegg til systemfeil, kan gi misvisende estimering av
praktisk kapasitet og nedvendig tidsbruk for hver aktivitet (Mortaji, Bagherpour
& Mazdeh, 2013). Estimeringsfeil kan oppsta nar ansatte estimerer eget tidsbruk.
Det rapporteres ofte i prosenter som gar opp i1 hundre, men et fatall rapporterer at
dodtid ofte er en signifikant prosentandel av deres tid. Dermed er
kostnadsdriversatsene kalkulasjoner som antar at ressursene blir brukt til full

kapasitet (Kaplan & Anderson, 2004).
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3 Metode

I dette kapittelet gjores det rede for oppgavens metodiske tilnerming. Det vil si
fremgangsmate for datainnsamlingen, hvordan vi finner og tolker informasjon,
hvordan informasjonen skal analyseres og hva den forteller oss om
analyseenheten (Johannessen, Christoffersen & Tufte, 2011). Ferst vil det bli
redegjort for valg av forskningsdesign. Deretter blir datainnsamlingen beskrevet,
herunder beskrivelse av intervju og observasjon. Videre beskrives gjennomfering

av analysen. Kapittelet avsluttes med en vurdering av innsamlet data.

3.1 Forskningsdesign

Forskningsdesign handler i korte trekk om hvordan undersekelsen skal
gjiennomfores gitt utgangspunktet til undersekelsesobjektet. Dette gar ut pa
undersgkelsens formgivning. Ferst tas det utgangspunkt i problemstillingen, for
deretter 4 vurdere hvordan man best mulig gjennomferer undersegkelsen
(Johannessen et al., 2011). Vi har derfor valg & benytte oss av casestudie for &
komme til et svar pa var problemstilling, der deler av dreftingskapittelet vil ta

utgangspunkt i simuleringsstudier.

Simuleringsstudier gér kort fortalt ut pa at vi simulerer ulike scenarioer for a
illustrere hvilken effekt en eventuell redusering i tiden det tar & utfere en aktivitet
har. En fremgangsmaéte ved bruk av simuleringsstudier er 4 utarbeide matematiske
ligninger. Disse ligningene er en forenklet representasjon for & illustrere
virkeligheten man ensker & studere. Fordelen ved & bruke denne metoden er at
man kan endre pa ulike faktorer for & illustrere effekten. Dette betyr at teorien kan
settes 1 et system, og pa denne méten drefte hvilken effekt teorien vil ha under
kunstige omgivelser. Slik vil endringene bli utfort i et miljo fri for forstyrrelser,
og vi ser dermed kun effekten av de aktuelle tiltakene. Utfordringen tilknyttet
dette er at det konstrueres kunstig data. Dette problemet kan leses ved &
sammenligne den kunstige dataen med virkelig data, selv om det i seg selv kan

veaere en utfordring (Johannessen et al., 2011).
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3.1.1 Casestudiedesign

Vi har valgt 4 anvende casestudiedesign som forskningsdesign for utforming av
oppgaven. Det vil si at det har blitt innhentet mye informasjon om et avgrenset
fenomen. Videre benyttes et enkeltcasedesign der én analyseenhet har blitt
undersegkt (Johannessen et al., 2011). Analyseenheten i denne oppgaven er
Kjeldsberg Eiendomsforvaltnings boligforvaltningsavdeling. Vi har fulgt
retningslinjene for casestudiedesign der Yin beskrev i 2007 (referert i Johannessen
etal., 2011, s. 90-91):
1. Problemstilling
Her vil det normalt sett stilles spersmél om hva som bergrer
prosessene, og sporsmal som omhandler forstdelsen av
problemstillingen.
2. Teoretiske antakelser
Her dannes det teoretiske antakelser som videre vil lede til en
undersgkelse om disse teoretiske antakelsene stemmer.
3. Analyseenheter
Nar problemstillingen er fastsatt er det vanlig a sette avgrensninger
om hva eller hvem som skal studeres. Dette baserer seg pa
problemstillingen, og avgrensningene vil avhenge av hvordan man
definerer «enheten(e)». Dette kan veare et individ, en gruppe, et
program, en avdeling, osv.
4. Den logiske sammenheng mellom data og antakelse
Funnene knyttes her opp mot de teoretiske antakelsene.
5. Kiriterier for antakelser
Med utgangspunkt i de allerede eksisterende teoriene skal funnene
tolkes. Her er det opp til forskeren om man vil beholde de

eksisterende teoriene, modifisere dem eller utvikle nye teorier.

3.2 Datainnsamling

Oppgaven er basert bade pa primar- og sekunderdata, innhentet ved hjelp av
kvalitativ og kvantitativ metode. Gjennom hele prosessen har vi hatt lepende
korrespondanse med daglig leder, controller, avdelingsleder og forvaltere. Denne
dialogen har i hovedsak foregatt pr. e-post, og BFA har vert generase med a dele

informasjon. I tillegg er et sperreskjema blitt utarbeidet og sendt ut til et utvalg av
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kundene til BFA. Dette ble sendt pr. e-post, men ingen av styrelederne hadde tid
til & svare. Sperreskjemaet har til hensikt & innhente informasjon om hva kundene
anser som verdiskapende og ikke-verdiskapende aktiviteter i de tjenestene BFA
tilbyr. Sperreskjemaet ligger 1 vedlegg, dersom BFA ensker & gjennomfere en

lignende sperreundersgkelse senere (Vedlegg 1).

3.2.1 Kvalitativ metode

For innhenting av primardata har intervju og observasjon blitt gjennomfert for &
belyse problemstillingen. Hensikten var & fange opp meninger og opplevelser,
som ikke lar seg tallfeste. Dette defineres som kvalitativ metode (Dalland, 2012).

Nedenfor beskrives gjennomfering av observasjon og intervju.

Vi har observert en arbeidsdag hos BFA. Observasjon inneberer & vere tilstede,
og registrere iakttakelser pd bakgrunn av sanseinntrykk ved & erfare og lytte
(Johannessen et al., 2011). Hensikten med observasjonen var & fa bedre
helhetsforstaelse 1 hva som foregar i forvalternes arbeidshverdag. Observasjonen
betegnes derfor som kvalitativ (Dalland, 2012). Vi har i tillegg deltatt pa et

avdelingsmete, der vi var ikke-deltakende observaterer.

Det har blitt gjennomfert dybdeintervjuer med avdelingsleder og to forvaltere. Pa
forhdnd hadde det blitt utarbeidet en overordnet intervjuguide som utgangspunkt,
men rekkefolge for spersmél og temaer varierte. Intervjuene betegnes derfor som
semistrukturerte (Johannessen et al., 2011). Intervjuguidene kan sees i vedlegg

(Vedlegg 2 &Vedlegg 3).

Intervju med avdelingsleder (Vedlegg 2):
e Hvor: Meterom hos Kjeldsberg Eiendomsforvaltning.
e Dato: 02. mars 2017.
e Varighet: 1,5 time.
o Tilstede: Tre av tre gruppemedlemmer og avdelingsleder.
e Forberedelse: Utarbeidelse av intervjuskjema.
e Formal: Bedre innblikk og forstaelse av avdelingen. Klargjering om flere

intervju og observasjon av forvaltere.
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Intervjuskjema: Intervjuskjemaet avviker noe da noen avgitte svar belyste

flere spersmal, og noen forte til oppfelgingsspersmal.

Intervju med forvalter 1 (Vedlegg 3):

Hvor: Mgaterom hos Kjeldsberg Eiendomsforvaltning.

Dato: 09. mars 2017.

Varighet: 1 time.

Tilstede: Tre av tre gruppemedlemmer og forvalter 1.

Forberedelse: Utarbeidelse av intervjuskjema.

Formal: Innsikt i forvalternes tanker om flaskehalser, slosing av tid,
utfordringer og forbedringspotensialer. Samt bedre innblikk i deres
arbeidsoppgaver og typisk arbeidsdag.

Intervjuskjema: De forhandsbestemte sporsmalene ga oss et
sammenligningsgrunnlag, mens de supplerende spersmalene ga oss bedre

innblikk om hvordan arbeidsdagen deres er bygd opp.

Intervju med forvalter 2 (Vedlegg 3):

Hvor: Mgaterom hos Kjeldsberg Eiendomsforvaltning.

Dato: 05. april 2017.

Varighet: 1 time.

Tilstede: To av tre gruppemedlemmer og forvalter 2.

Forberedelse: Utarbeidelse av intervjuskjema.

Formal: Innsikt i forvalternes tanker om flaskehalser, slosing av tid,
utfordringer og forbedringspotensialer. Samt bedre innblikk i deres
arbeidsoppgaver og typisk arbeidsdag.

Intervjuskjema: De forhandsbestemte sporsmalene ga oss et
sammenligningsgrunnlag, mens de supplerende spersmalene ga oss bedre

innblikk om hvordan arbeidsdagen deres er bygd opp.

3.2.2 Kvantitativ metode

Sekunderdata er data eller informasjon utarbeidet av andre uavhengig av var

problemstilling (Johannessen et al., 2011). P4 denne méten kan datamaterialet

tilsendt av KEF klassifiseres som sekundardata. Sekundardataene tilsendt fra

BFA beskrives som kvantitativ data, fordi dette er tallmateriale 1 form av
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regnskapstall, nekkeltall og timeregistrering. Grunnlaget for analysen er BFAs
timeregistreringer for 2016, dette har blitt grundig bearbeidet og analysert. Pa
denne méten benyttes kvantitativ metode, siden selve grunnlaget i analysen er det

innhentede tallmaterialet (Johannessen et al., 2011).

3.3 Utferelsen av analysen

Ved utforelse av analyse benyttes forst primardata fra intervju og observasjon for
a beskrive relevante aktiviteter. Deretter anvendes TDABC for & utarbeide en
tidsligning. For & beregne tidsbruk vil vi anvende data fra timeregistreringen.
Tidsligningen benyttes deretter for & beregne tidsbruk for to lag fra BFAs
kundeportefolje.

3.4 Vurdering av datamateriale

Validitet handler om hvor relevant dataen er og hvor godt dataen representerer
virkeligheten (Johannessen et al., 2011). I intervjuene ble intervjuobjektene stilt
apne sporsmal med mulighet for utdypende svar. For & fa svar som speilet et
realistisk bilde av virkeligheten, ble det presisert i forkant av intervjuene at det var
onskelig med erlige svar. Derfor valgte vi & stille apne spersmal, der
intervjuobjektene fikk mulighet til & fremstille sine egne oppfatninger, og dermed

gi et reelt bilde av virkeligheten.

Reliabilitet handler om hvor palitelig de innsamlede dataene er (Johannessen et
al., 2011). I intervjuene ble det nevnt aktiviteter eller prosesser som kunne anses
som slesing. Gjennom observasjoner pa arbeidsplassen kunne vi reflektere og
gjore oss tanker som stottet opp om dette. Avgitte svar i intervju anses & vere
representative da informasjon og svar ble kryss-sjekket. Dette er med pa & styrke
reliabilitet i oppgaven. Kun én dag med observasjon ble gjennomfert. Derfor kan
det stilles spersmal om hvor representativ denne dagen var. Dersom observasjon
av alle forvalterne over flere dager hadde blitt foretatt, ville dette styrket

reliabiliteten for datagrunnlaget betraktelig.
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4 Analyse

I dette kapittelet vil tidsbruk som medgér ved handtering av ett lag i lapet av ett ar
bli analysert. I forste del blir det gitt en beskrivelse av relevante aktiviteter.
Deretter utledes en tidsligning ved bruk av TDABC. Denne vil reflektere
nésituasjonens tidsbruk ved handtering av ett lag. Ligningen vil deretter bli
anvendt i en case, der tidsbruk for to lag fra BFAs kundeportefolje beregnes.

Henholdsvis et stort og et lite lag, etter avdelingsleders definisjoner pé dette.

4.1 Beskrivelse av aktiviteter

BFA har 109 lag pr. dags dato. Ved héndtering av et lag vil det forekomme ulike
aktiviteter i lopet av et &r. Noen aktiviteter er sesongbaserte, mens andre
forekommer med ulik hyppighet gjennom et ar. Under utdypes hva aktivitetene
innebarer. Dette er aktiviteter som vil inngé i tidsligningen vi kommer tilbake til

senere i analysen.

Arsmote

Div.

tjenester Budsjett

Forretnings-

forsel Eierskifte

Sameie/

Borettslag

Fakturabeh.
inng.

Fakturabeh.

Kundemater utg.

Regnskap Purringer

Modell 4.1 Aktiviteter tilknyttet lag
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Arsmoter

I henhold til Eierseksjonsloven (1997) og Borettslagsloven (1960) skal ansvarlig
styre avholde et ordinzrt arsmete hvert &r innen utgangen av april. Videre skal
innkallingen til metet sendes ut minst atte dager og heyst tjue dager pa forhand.
Arsmoteaktiviteten innebarer for- og etterarbeid. Forvalterne ma utarbeide
arsmeteplaner, varsel til eierne, og sende ut disse med tilherende saksvedlegg.
BFAs forvaltere deltar pad selve metet, og avdelingsleder opplyser at et

gjennomsnittlig mete varer i 90 minutter.

Budsjett
Utarbeiding av budsjett er en sesongbestemt aktivitet hvor BFA kommer med
forslag til budsjett for hvert lag. Budsjettet gjores gjeldende for neste driftsér, og

inneholder blant annet forslag til regulering av felleskostnader.

Eierskifte

Dersom en boenhet skal legges ut for salg, far BFA forespersel fra megler om &
utlevere informasjon knyttet til eierskiftet. BFA kan i1 liten grad kontrollere
forekomsten av denne aktiviteten, da hyppigheten for eierskifter svinger med
boligmarkedet for gvrig. Svingninger i boligmarkedet blir ikke vurdert, dette er

utenfor oppgavens avgrensning.

Fakturabehandling inngdende

Inngéende fakturabehandling vil si mottak av faktura pr. post eller e-post. Dette er
fakturering av inngétte avtaler, for eksempel strom, forsikring eller fjernvarme.
Fakturaer knyttet til variable kostnader, for eksempel bestilling av varer og
tjenester, vil ogsd bli héandtert av forvalterne. Fakturaene skannes 1 et
fakturasystem, konteres og attesteres hvis nedvendig. Bilagsfering blir utfort av
regnskapsforer, og er utenfor BFAs ansvarsomrade. I dybdeintervjuene gir
forvalterne uttrykk for at de ikke er forneyd med systemet for fakturering.
Forvalterne opplyser at fakturaene ofte gar innom flere personer for fakturaen
ender opp hos kunden. Eksempelvis dersom vaktmester utforer en jobb og dette
skal faktureres kunden, mé fakturaen forst innom regnskapsavdelingen, for sa til

videre behandling av aktuelle forvaltere.
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Fakturabehandling utgdaende

Utgéende fakturabehandling omhandler fakturering av manedlige felleskostnader.
For lag med postmottak blir fakturaene sendt til beboere to ganger i aret, og
manedlig for lag med avtalegiro og efaktura. I enkelte tilfeller beslutter styret &
sende ut faktura til enkeltpersoner. Utsendelser til enkeltpersoner kan eksempelvis
vaere ved unedig utlesning av brannalarm i en enkelt boenhet. Det er lite rom for

tidsbesparelser i denne aktiviteten, da den i stor grad er automatisert.

Purringer
Aktiviteten innebaerer purringer pa utestdende felleskostnader, og sendes ut hver
maned. Forvalterne opplyser at det gdr med mye tid til henvendelser fra kunder

som har spersmal i forbindelse med purringer.

Regnskap

Forvalterne utarbeider kvartalsregnskap etterskuddsvis for forste, andre, tredje
kvartal og videre arsregnskap som utarbeides etterskuddsvis pafelgende var. Disse
kommenteres og publiseres i styreportalen, en felles plattform for forvalterne og
styreleder 1 hvert enkelt lag. Folgelig er regnskap en aktivitet som forekommer pé

faste tidspunkt i lepet av aret.

Kundemoter
Kundemoter innebarer «ansikt til ansikt»-kontakt med kundene. Ikke alle

kundene velger & benytte seg av denne aktiviteten, dette fremgar i timeferingen da

det ikke er registrert kundemeter pa alle lagene.

Korrespondanse pr. e-post/telefon

BFA mottar daglig samtaler og e-poster fra kundene. I intervju med forvalterne
kom det frem at enkelte av forvalterne setter av flere timer av dagen til denne
aktiviteten. Forvalterne opplyste at tilsendte e-poster har en tendens til & bli satt pa
vent. Dette medferer at e-poster satt pa vent hoper seg opp til et storre antall e-
poster, som blir behandlet sporadisk. Det kom i tillegg frem at flere av tilsendte e-
poster havner hos feil mottaker. Dette medferer at de blir videresendt til det som
antas 4 vere riktig mottaker, og apner igjen for muligheten til at de ma
videresendes pa nytt. Denne negative trenden kan vere et resultat av at forvalterne

er forstelinjekontakt nér kundene henvender seg til BFA. Nér forvalterne sender ut
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e-post til kunden oppstér det ofte misforstielser i forstegangshenvendelsen. Dette

forer til at det blir utvekslet et flertall e-poster mellom forvalter og kunden.

Forretningsforsel

Forretningsforsel er en samlepost bestdende av aktivitetene: Saksbehandling,
inngdende og utgdende telefonhenvendelser, e-post og restansespersmal.
Hensikten til samleposten var & effektivisere timeregistreringen for de ansatte i

BFA. Dette er en potensiell feilkilde i timeregistreringen.

Diverse tjenester

Dette er et utvalg av aktiviteter som utgjer en mindre andel i timeregistreringen,
og forekommer sjeldent. Vi har derfor valgt & legge disse aktivitetene samlet 1 én
post. Aktivitetene i «diverse tjenester» er felleskostoppfolging, oppfelging av
inkassosaker, kundemeter utover fastkontrakt og tilleggsarbeid. Disse aktivitetene

forekommer sapass sjeldent at de ikke er representative for et gjennomsnittlig lag.

4.3 Tidsdreven ABC

TDABC ble valgt med den hensikt & illustrere avdelingens tidsbruk pé et lag i
lopet av et ar. Utgangspunktet er ar 2016, og det forutsettes at dette aret er
representativt for fremtiden. Tidligere &r sees det bort fra grunnet et nytt
datasystem som ble innfert i overgangen fra 2015 til 2016, og folgelig endret

tidsbruken pé aktivitetene.

Videre utledes en tidsligning. Hensikten med tidsligningen er & anvende den som
et verktay, for & se konkrete tidsbesparelser eventuelle iverksatte tiltak gir. Dette
gir et sammenlignbart grunnlag for og etter tiltakene er implementert, for
vurdering av hvilken effekt de har hatt. Nar tidsligningen skal utarbeides m& man
vite tidsbruk ved & utfere en aktivitet. Tabell 4.2 nedenfor viser aktiviteter med
tilherende drivere og tidsbruk ved én utferelse av en aktivitet. To av aktivitetene
er uavhengige, og kan ikke knyttes til en driver. Dette handteres ved & legge til
konstantledd i tidsligningen, som viser samlet tidsbruk for aktiviteten i lopet av et

o

ar.
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Aktiviteter, drivere og tidsbruk

Aktivitet Driver Tidsbruk (i minutter)

Arsmote Antall ganger aktiviteten er 28,0420
utfort

Budsjett Antall ganger aktiviteten er 42,0100
utfort

Eierskifte/meglerinfo Antall salg som krever 82,0130

meglerinfo

Inngaende faktura Antall inngéende faktura 5,3426

Utgéaende faktura Antall utgaende faktura 0,2638

Purringer Antall purringer 12,8964

Regnskap Antall ganger aktiviteten er 14,8255
utfort

Kundemgeter Antall kundemeoter 65,0036

Forretningsforsel Uavhengig variabel 1028,2655

Deltagelse pé arsmote Uavhengig variabel 90

Tabell 4.2 Aktiviteter, drivere og tidsbruk

Utregninger til Tabell 4.2 ligger i vedlegg (Vedlegg 4).

4.3.1. Tidsligning

Tabell 4.3 viser utarbeidet tidsligning som illustrer tidsbruk for et lag i lopet av ett

ar, med utgangspunkt i Tabell 4.2 ovenfor. Denne fremgangsmaten ble valgt fordi

utforelse av aktiviteter varierer med sesonger gjennom aret, for sd 4 gjenta seg aret

etter. En slik tilnaerming vil derfor gi et mer korrekt bilde av virkeligheten.
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Tidsligningen

Tidsbruk for et lag =
X1 *28,0420 + X, * 42,0100 + X5 * 82,0130 + X4 * 5,3426 + X5 * 0,2638
+ X6 * 12,8964 + X7 * 14,8255 + Xg * 65,0036 + K; * D; + K,

Tabell 4. 3 Tidsligning

Kommentar til tidsligningen:
X, — Arsmeter: Antall ganger aktiviteten er utfort
X, — Budsjett: Antall ganger aktiviteten er utfort

X3 — Eierskifte/meglerinfo:  Antall salg som krever meglerinfo.

X4 — Inngéende faktura: Antall inngéende faktura

Xs — Utgdende faktura: Antall utgaende faktura

X — Purringer: Antall purringer

X7 — Regnskap: Antall ganger aktiviteten er utfort
Xg — Kundemeter: Antall meter som er avholdt

K, — Forretningsforsel: 1028,2655 minutter

K, — Deltagelse pa drsmate: 90 minutter

D, — Stort lag (D=1,5) eller lite lag (D,=0,5)

Konstantleddene (K; og K>)

K; omhandler postene forretningsforsel og korrespondanse. Kun et fatall av
forvalterne forer ~ korrespondanse = under  korrespondanseposten i
timeregistreringene. De fleste forer derimot korrespondanse under
forretningsforselsposten.  Korrespondanse har  derfor blitt inkludert i
forretningsforselsposten. Posten lar seg ikke dele opp da timer fort under denne
posten ikke beskriver hva som faktisk blir gjort, og er felgelig handtert som et
konstantledd. BFA opplyser at de ikke ensker at posten deles opp. Utregning til
konstantleddet K; ligger i vedlegg (Vedlegg 5).

K, er basert pa selve deltakelsen pa arsmeter, ikke for- og etterarbeid. For- og
etterarbeid til &rsmeter er representert som egen variabel i tidsligningen (X;).

Konstantleddet utgjor 90 minutter pr. lag.
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Dummyvariabel (D))

Vi har valgt & legge inn en dummyvariabel pd K; (forretningsfersel). Etter
analyser av timeregistreringen kommer det frem at det fores betydelig antall flere
timer for store lag enn for smé lag under denne posten. Konstantleddet gir derfor
et feil estimat for tidsbruken, og det har folgelig blitt lagt til en dummyvariabel for
a korrigere estimeringsfeilen. Konstantleddet er beregnet ut ifra et gjennomsnitt,
og denne verdien vil derfor ligge i midten av minutter som medgar til store og
sma lag. Vi tar utgangspunkt i gjennomsnittet, og gir D; verdien 1,5 eller 0,5 for

henholdsvis store og smé lag.

Diverse tjenester

Som nevnt ovenfor er disse aktivitetene tjenester benyttet av kun en mindre andel
av alle lag. De vil folgelig ikke vaere representative for et gjennomsnittlig lag, og
kan gi et misvisende bilde av tidsbruken. Posten blir derfor ikke inkludert i
tidsligningen, verken som variabel eller konstantledd. Dersom de skulle bli
aktuelle kan de enkelt legges til i tidsregningen. Tidsbruk pr. aktivitet er vist i
Tabellen 4.4.

Aktiviteter som forekommer sjeldent, og kan legges til

Aktivitet Utregning Tidsbruk (i minutter)

Xy : Kundemeter (6,75*%60)/3 135

(utover fastkontrakt)

Xio: Tilleggsarbeid (162,36*60)/159 | 61,2679

X1 : Oppfelging av (7,29*%60)/23 19,0174
inkassosaker

X2 : Felleskostoppfelging | (0,52*60)/4 7,8

Tabell 4.4 Aktiviteter under diverse tjenester

Side 24



BTH 95031

Utregninger til Tabell 4.4 er gjort ved:

Antall timer totalt benyttet pr. aktivitet x 60
Antall ganger tjenesten er utfgrt

Tidsbruk i minutter =

Kapasitetskostnad

Utstyr, materiell og maskiner som benyttes til handtering av et lag vil vare
minimalt. Det som eventuelt blir benyttet er felleskostnader for hele
virksomheten, og péleper folgelig vavhengig av BFA. Det tas derfor kun
utgangspunkt i lenn- og personalkostnader til avdelingen for 2016 ved beregning
av kapasitetskostnaden. Kapasitetskostnaden utgjer 8 kroner pr. minutt (Vedlegg
6). Kapasitetskostnaden er relevant for & gi et bilde pé hva ineffektivitet og slgsing
koster i kroner. Dette betyr ikke at gkt effektivitet gir direkte kostnadsbesparelser,
men viser heller hvor stor andel av kostnadene som gar til ineffektivitet og

slosing.

4.3.2 Case

Videre tas det utgangspunkt i to forskjellige lag. Skillet mellom lagene forklares
ut ifra antall boenheter, bygninger og andelen henvendelser hvert lag generer.
Disse lagene klassifiseres som et «stort» og et «lite» lag. Lagene tar
utgangspunkt i tidsligningen utledet i Tabell 4.3. I dreftingskapittelet vil disse to
lagene brukes for & illustrere endring i tidsbruk etter implementering av foreslatte
tiltak. Etter samtale med avdelingsleder har vi kommet frem til to lag som er gode

eksempler pa «store» og «smé» lag.

Eierseksjonssameiet Ilsvika Extra er et eksempel pd hvordan variabler som
kategoriseres under «diverse tjenester» enkelt kan tilfoyes tidsligningen. Her er
kundemseter utover fastkontrakt og tilleggsarbeid, henholdsvis Xo og Xj, lagt til i
ligningen for stort lag.
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Tidsligning lag 1 =

X *28,0420 + X, * 42,0100 + X5 * 82,0130 + X4 * 5,3426 + X5 * 0,2638

+ X * 12,8964 + X7 * 14,8255 + Xg * 65,0036 + Xo * 135 + X;o * 61,2679 +
1028,2655 * D; + 90

Tidsbruk lag 1 =

7 * 28,0420 +3 * 42,0100 + 17 * 82,0130 + 195 * 5,3426 + 2.050 * 0,2638

+ 30 * 12,8964 + 16 * 14,8255 + 0 * 65,0036 + 1 * 135 + 7 * 61,2679 +
1028,2655 * 1,5 + 90

=6.119,5156 minutter

Tabell 4.5 Tidsligning lag 1 - Eierseksjonssameiet Ilsvika Extra

Tidsligning lag 2 =
X *28,0420 + X, * 42,0100 + X5 * 82,0130 + X4 * 5,3426 + X5 * 0,2638
+ X6 * 12,8964 + X7 * 14,8255 + X * 65,0036 + 1028,2655 * D; + 90

Tidsbruk lag 2 =
11 *28,0420 +5 * 42,0100 + 0 * 82,0130 + 58 * 5,3426 + 5 * 0,2638

+27 * 12,8964 + 8 * 14,8255 + 0 * 65,0036 + 1028,2655 * 0,5 + 90

=1.900,6414 minutter

Tabell 4.6 Tidsligning lag 2 - Holberg Borettslag

Resultatene til disse to tidsligningene avviker noe fra timer oppfort i
timeregistreringen. Dette kan forklares av at vi har mélt gjennomsnittstiden det tar
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a utfore en aktivitet, og at eksempel-lagene avviker fra gjennomsnittet. Det er i
tillegg vanlig at det gjores avrundinger nar det fores timer, dette forer til avvik i
timeregistrering.  Tidsestimatene er likevel relevante for maling av

effektivitetsforbedringer.

Kostnader knyttet til handtering av de to lagene:
Kostnad Lag 1 (Stort) = 6.119,5156 min * 8 kr/min = 48.956,1248 kroner
Kostnad Lag 2 (Lite) =1.900,6414 min * 8 kr/min = 15.205,1312 kroner
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5 Drofting

I teorikapittelet ble Lean-verktoy med formal om & opprettholde flyt og Kaizen
belyst. I dette kapittelet droftes hvordan disse kan tilpasses og implementeres hos
BFA. Vi vil foresla Lean-tiltak rettet mot forbedring av prosesser og aktiviteter i
avdelingen. Tiltakene tar utgangspunkt i forbedringspotensialer avdekket i
dybdeintervju og observasjon. Innledningsvis dreftes hvordan 5S kan anvendes
for implementering av Lean service. Deretter blir tiltak basert pd A3 og tavlemate
beskrevet. Etter at Lean-tiltakene er gjort rede for blir de presentert i en
oppsummering. I neste del av kapittelet sees det naermere pé tiltak med direkte
tilknytning til ledd i tidsligningen fra analysen, herunder BFAs beboerportal og
deltakelse pa arsmeter. Samlet effekt av tiltakene blir illustrert gjennom
oppdatering av tidsligningen utledet i analysen. Kapittelet avsluttes med

oppgavekritikk.

5.1 Implementering av 5S

5S bidrar til en vellykket implementering av Lean som et helhetlig system i
avdelingen. Implementering av 5S som en grunnpilar vil hjelpe forvalterne &
endre grunnleggende normer og holdninger til & veare rettet mot Kaizen. Dette
hovedsakelig gjennom & sortere arbeidsplassens utseende og struktur i samsvar

med 58S.

Seiri - Sortere

Sortering handler om strukturering og organisering av arbeidsplassen. Det
forvalterne har tilgjengelig foran seg eller pad datamaskinen, ber kun vare det
nedvendige for & utfere den aktuelle arbeidsoppgaven. Derfor vil det vaere
hensiktsmessig & innfere en clean desk-filosofi. Dette innebaerer at arbeidsplassen
skal vaere sa ryddig som mulig til enhver tid. Nar man gér fra arbeidspulten til
luns;j eller ved endt arbeidsdag, skal den veaere fri for papir og utstyr. Et siste tiltak
er sortering 1 henhold til hvor ofte kontorrekvisita, papirer og dokumenter brukes.
Herunder sortere etter hva som brukes manedlig, ukentlig og daglig. Tiltakene vil

sammen bidra til bedre oversikt, og dermed opprettholde flyt i prosesser.
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Seiton - Systematisere

Systematisering kan frigjere mer tid til utforelse av verdiskapende aktiviteter.
Som nevnt i analysen er det ofte mye frem og tilbake for faktura ender opp hos
kunden. Et tiltak er & opprette en felles e-postinnboks pé tvers av forvalterne og
regnskapsavdelingen. For eksempel et felles system hvor de ansatte kan foreta en
enkel markering, der riktig mottaker blir identifisert for bade ekstern og intern
fakturering. Arbeidsomradet bor systematiseres sa logisk og enkelt som mulig slik
at man unngér stans i aktiviteter og prosesser. Ved & gjere dette vil det bli bedre
flyt 1 selve utforelsen av aktivitetene. Et systematisert arbeidsomride, hvor det
kreves minimal bevegelse for & utfore arbeidsoppgaver, vil redusere stans i
prosesser og aktiviteter. Evnen og bevissthet til & betrakte helhetlig flyt vil vaere

sentral.

Seiso - Skinne

De ansatte ber til enhver tid rydde opp etter seg. Ved at ting er pa sin vante plass
vil flyt opprettholdes. Dette ma bli en naturlig del av de ansattes tankegang, og
opprettholdes til enhver tid.

Seiketsu - Standardisering

Standardisering er et viktig punkt for vellykket implementering av Lean. Her ber
standardiserte prosedyrer og metoder for de tre forste punktene klargjores. Under
dybdeintervjuene kom det frem at prosessene i liten grad standardiserte pr. i dag.
BFA har tidligere gjort forsek pé a utarbeide standarder for ulike arbeidsoppgaver,
men disse har sklidd ut etter kort tid. Nar nye standarder skal utarbeides ber det
vaere stort fokus pad brukervennlighet. Den ansvarlige for utformingen av
standardene ma ta brukerens behov i betraktning. Det er viktig & vare klar over at
ting en selv mestrer godt ikke nedvendigvis er like opplagt for brukeren. Det vil
vare hensiktsmessig & rddfere seg med forvalterne for utformingen, og pa denne

maten sikre at standardene meter brukernes behov.

En videreforing av standardisering er et felles oppslagsverk. Oppslagsverket vil
inneholde et register med fremgangsmate for utfering av ulike arbeidsoppgaver,
hvilke kanaler de skal utferes gjennom og en generell mal pé ulike henvendelser.
Disse malene utformes slik at det enkelt kan fylles inn kontaktinformasjon og den

informasjonen som er essensiell for den enkelte henvendelse.
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Jevnlige obligatoriske kurs vil bidra til kompetanseheving i avdelingen, og serge
for at forvalterne ligger pd samme kompetanseniva. Slik vil prosesstiden til
arbeidsoppgaver og tid som medgar til opplering av ansatte reduseres. Dersom
kompetansenivéet i avdelingen jevnes ut, kan leder delegere arbeidsoppgaver ut
ifra behov, og ikke den enkelte forvalters kompetanse. Vi foreslar kurs to til tre
ganger 1 aret, og alltid i forkant av sesonger for drsmete, regnskap og budsjett.
Kursholder kan vare ekstern, eller vaere en av forvalterne med saerlig kompetanse

pa aktuelle temaet.

Shisuke - Selvdisiplin

Selvdisiplin er en forutsetning for at de ovennevnte punktene blir fulgt pa lang
sikt. Poenget er & vare konsistent i oppfelgingen av standardene, slik at de blir
institusjonalisert i avdelingen. Nar det Lean-tilneermede systemet er utarbeidet og
implementert, kan dette ha en tendens til & skli ut over tid. Dette gjor at de ansatte
gér tilbake 1 gamle vaner og rutiner. Ledelsen vil ha en sentral rolle for sikring av
langsiktig effekt, og ber i trdd med Kaizen kommunisere Lean som en
kontinuerlig prosess som hele tiden kan forbedres. En metode for a skape
selvdisiplin er kvalitetssikring og kontroll, herunder jevnlige individuelle samtaler
med medarbeidere gjennomfert av avdelingsleder. 1 disse samtalene ber
forvalterne 1 samrdd med avdelingsleder bli enige om delmél, og bli gitt
konstruktive tilbakemeldinger med fokus pé& Kaizen. Dette bidrar til okt
selvledelse blant de ansatte, noe som potensielt vil gke mestringsfolelse og
generell trivsel. Et siste tiltak for 5S-implementering er veiledningsmeter fra
eksterne foredragsholdere med Lean-ekspertise. Dette vil dog vare en mer kostbar

metode 1 lengden.

5.2 Lync-tavle

A3 gér i korte trekk ut pd & identifisere et problem, presentere problemet og
definere en losning i ett dokument. Arbeidsoppgavene til forvalterne er mange, og
kan tidvis vare uoversiktlige. En losning pa dette problemet, inspirert av A3, er &
innfore en elektronisk kommunikasjonsplattform kalt Lync, som vist i Figur 5.1.
Lync har en funksjon der man kan opprette en «tavle», der alle deltakerne kan
vaere med a chatte og dele ting pé tavlen. Tavlefunksjonen er utformet slik at man

kan lage flere punkter pa tavlen. Tavlen vil vare oppdatert til enhver tid, og
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deltakerne kan konferere med hverandre via denne kommunikasjonsplattformen,
samt dele erfaringer med hverandre og foresla lesninger pa problemer. Denne
kommunikasjonsplattformen vil dessuten vare med pa a eliminere muda i form av
«smapraty» ansikt til ansikt, som lett kan oppstd nir man fysisk konfererer med en
kollega. Dette betyr ikke at det anbefales a kutte ut all prat ansikt til ansikt. Men
via denne plattformen kan alle medarbeiderne nas og informeres om ngyaktig det
samme om hva som kreves av hver og en, slik at alle sitter pa samme informasjon

til enhver tid.

Ingen deler. Presentaterer kan dele ved & bruke
Innholdsliste eller Del-menyen.

AE o

Figur 5.1 Lync-tavle

5.3 Gjennomfering av tavlemeote

For & sikre Kaizen i avdelingen ber det gjennomfores tavlemeoter. Vi foresldr at
Lync fungerer som tavlen, og at den inneholder punkter for forbedringer og idéer.
Avdelingen har allerede avdelingsmeter en gang i uken. Vi foreslar at hver andre
uke er motet et dedikert tavlemete, med fokus pa Kaizen. Leder vil under disse
metene sammen med forvalterne ga gjennom standardene. Slik sikres det at det
jobbes malrettet med disse, og det vil vaere anledning for & foresld forbedringer.
Dersom de ansatte foretrekker andre metoder for & opprettholde en brattest mulig
leeringskurve, ber leder vaere dpen for forslag. Videre ber leder vere konsistent

med kommunisering av overordnede mal for avdelingen.
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5.4 Oppsummering Lean-tiltak

I Tabell 5.2 vises en oppsummering av alle Lean-tiltak som har blitt presentert.

Tabellen viser hva tiltakene gar ut pa med tilherende konsekvens. Felles

konsekvens for alle tiltakene er at de bidrar til bedre flyt. Nar tiltakene er

implementert er det viktig & ikke si seg forneyd med dette, men 4 alltid strebe etter

kontinuerlig forbedring. Fokus pa Kaizen ma bli en del av de ansattes tankesett.

Dette er en forutsetning for at avdelingen skal lykkes med Lean-implementeringen

1 et langsiktig perspektiv.

Oppsummering Lean-tiltak

Beskrivelse Konsekvens

Tiltak 1 Innfore clean desk- | Skaper bedre oversikt.
filosofi

Tiltak 2 Sortering av Opprettholder arbeidsprosesser, s& man
kontorrekvisita, unngér leting og stans i aktiviteter.
papirer og
dokumenter

Tiltak 3 Felles e-postinnboks | Rett informasjon til rett person, reduserer
med markeringer opphopning av e-poster.

Tiltak 4 Standarder og Reduserer variasjon i utferelse av
oppslagsverk arbeidsoppgaver.

Tiltak 5 Kurs for Reduserer prosesstid pa arbeidsoppgaver
kompetanseheving og «opplering» av medarbeidere.

Tiltak 6 Medarbeidersamtaler | Bidrar til vedlikehold av standarder og
med fokus pa delmél | gvrige tiltak.
og selvledelse

Tiltak 7 Lync-tavle Skaper oversikt over problemer,

forbedringer og informasjon som enkelt
nér ut til hver enkelt i avdelingen.
Tiltak 8 Tavlemeter Kontinuerlig fokus og bevissthet pa

Kaizen.

Tabell 5.2 Lean-tiltak
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5.5 Beboerportalen

BFA har innfoert en beboerportal for & effektivisere drift. Dette er en plattform som
er fordelaktig for bade kundene og BFA. Her kan kunden logge inn og fa oversikt
over innbetalinger, utestdende fakturaer og annen informasjon. Hensikten er & rute
beboerhenvendelser bort fra BFA, og gjere kunden mer selvbetjent.
Beboerportalen er potensielt tidsbesparende, sarlig med tanke pa purringer og
fakturabehandling. Det bade er og har vert utfordrende & implementere
beboerportalen. Pr. dags dato er det kun et fatall av lagene som benytter portalen.
Forvalterne opplyser at dette trolig har sammenheng med at kundene er vant til &
ringe, og syns dette er enklere fremfor & sette seg inn i hvordan beboerportalen
fungerer. Implementering av beboerportalen har i dag sterre fokus pa arsmetene i
forsek pé & aktivere kundenes bruk. For & lykkes bedre med implementeringen av
beboerportalen er BFA nedt til & overbevise kundene om at de ogsé har fordel av
dette. I hver kundehenvendelse der kunden alternativt kunne benyttet
beboerportalen, ber BFA henvise til & heller benytte denne. Dette forutsetter at
kundene er opplert i hvordan man bruker plattformen. 5S-tiltaket om et felles
oppslagsverk for forvalterne kan vaere nyttig i denne sammenhengen. En
opplaeringsmal implementert i oppslagsverket gjor at forvalterne kan veilede
kundene i hvordan de mangvrerer seg frem pa beboerportalen. I et langsiktig

perspektiv kan kundene da optimalt sett hdndtere en selvbetjent beboerportal.

5.6 Deltakelse arsmeter

I samtaler med BFA fremkommer det at det vurderes & avvikle tilbudet om fysisk
deltakelse pa arsmeter. Konkurrentene tilbyr ikke denne tjenesten, sa en eventuell
avvikling kan muligens svekke et konkurransefortrinn. Konkurransefortrinn er
utenfor oppgavens avgrensning, og vil folgelig ikke vurderes ytterligere. Det vil
fremdeles medga tid til for- og etterarbeid i forbindelse med arsmeter. Her ber det
i trdd med Lean gjores en vurdering i hvilken grad deltakelsen har verdi for
kunden. For & vurdere effekten av & avvikle deltakelse pa arsmeter forutsettes det

videre at denne aktiviteten ikke har verdi for kunden.
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5.7 Tidshorisont

«Om fremtiden! Men herre gud, den vet vi jo slett ingen ting om» - Henrik Ibsen.

Desto lengre tidshorisonten er, desto sterre usikkerhet er knyttet til den. Det a
definere en konkret tidshorisont i seg selv er meget utfordrende. Her er det flere
faktorer som spiller inn, for eksempel en rekke makrogkonomiske forhold. Pa
bakgrunn av dette blir ikke tidshorisonten konkretisert. Fokuset vil heller vaere
rettet mot & implementere Lean pa en mate som gjor at det har en positiv effekt pa

kulturen i BFA, og hva de kan gjore for at dette fokuset opprettholdes.

5.8 Ny tidsligning

Videre utledes en ny tidsligning. Denne blir utledet med utgangspunkt i
tidsligning fra analysen, der tid for én utforelse av aktiviteten reduseres med
bakgrunn i tiltakene som har blitt foreslatt. Herunder Lean-tiltak, beboerportalen
og deltagelse pa arsmeter. Noen aktiviteter vil bli pavirket av alle tre nevnte
punkter, andre blir pavirket av én eller to av tiltakene, mens andre ikke blir
pavirket. Hvor stor effekt tiltakene har er vanskelig & anslé. Avdelingsleder kunne
heller ikke gi noen gode anslag pé dette. Derfor tas det utgangspunkt i tre ulike
scenarioer med henholdsvis liten, middels og stor effekt. Det forutsettes en lineer
prosentvis endring for de ulike scenarioene. Tabell 5.3 viser estimert prosentvis
reduksjon for hver aktivitet. For ny tidsligning utledes begrunnes valgene for
prosentsatsene som er satt:

o Tiltakene vil ikke ha effekt pd aktiviteter som eierskifte, utgdende
fakturabehandling og kundemeter. Endringen pa disse aktivitetene er
derfor satt til 0 %.

e Avvikling av deltakelse pa drsmeter gjor at konstantleddet K, faller bort,
og gir felgelig en reduksjon pé 100 % i alle scenarioer.

o Arsmgter blir redusert da reisetid til og fra arsmeter faller bort. Vi anslar at
reisetid til arsmeter utgjor gjennomsnittlig 30 minutter tur/retur pr. lag.
Dette utgjor 5 % reduksjon i tidsbruk i alle scenarioer.

o For aktivitetene purring og inngdende fakturabehandling gir bade Lean-
tiltak og beboerportalen effekt. Flere av Lean-tiltakene har en direkte
effekt pa fakturabehandling. Prosentvis reduksjon er derfor satt hayere pa

denne aktiviteten.
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o Aktivitetene regnskap og budsjett blir kun pédvirket av Lean-tiltakene, og
har dermed lavest prosentvis reduksjon. Aktuelle tiltak for disse
aktivitetene er kompetanseheving og standardisering. Det forutsettes at
tiltakene vil gi lik effekt pa begge aktivitetene.

e Forretningsforsel har heyest prosentvis reduksjon. Bade Lean-tiltak og
beboerportalen gir effekt. Dette er en samlepost, det betyr at flere
aktiviteter blir pédvirket. Herunder saksbehandling, korrespondanse og
restansesporsmal. Prosentvis endring for hver enkelt av disse aktivitetene

kan sees i vedlegg (Vedlegg 7).

Scenario | Liten Middels Stor
Aktivitet
Arsmote 5,00 % 5,00 % 5,00 %
Budsjett 1,50 % 3,00 % 4,50 %
Eierskifte 0% 0% 0%
Inng. Faktura 3,00 % 6,00 % 9,00 %
Utg. Faktura 0% 0% 0%
Purringer 2,00 % 5,00 % 8,00 %
Regnskap 1,50 % 3,00 % 4,50 %
Kundemater 0% 0% 0%
Forretningsforsel 6,00 % 12,00 % 18,00 %
Deltagelse pa darsmater | 100 % 100 % 100 %

Tabell 5.3 Prosentvis endring for scenario

Nér prosentvis endring er estimert for alle aktiviteter kan en ny tidsligning utledes.
I Tabell 5.4 vises en tidsligning for hvert scenario ut ifra prosentvis endring pa

tidsbruk i utforelse av aktiviteter.
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Ny tidsligning - 3 scenario

Tidsligning for scenario 1 (liten effekt) =
X1 *26,6399 + X, *41,3799 + X5 * 82,0130 + X4 * 5,1833 + X5 * 0,2638
+ X6 * 12,6385 + X7 * 14,6031 + X3 * 65,0036 + 966,5696 * D,

Tidsligning for scenario 2 (middels effekt) =
X1 *26,6399 + X, * 40,7497 + X5 * 82,0130 + X4 * 5,0230 + X5 * 0,2638
+ X6 * 12,2516 + X7 * 14,3807 + Xg * 65,0036 + 904,8736 * D,

Tidsligning for scenario 3 (stor effekt) =
X1 *26,6399 + X, *40,1196 + X5 * 82,0130 + X4 * 4,8627 + X5 * 0,2638
+ Xe * 11,8647 + X7 * 14,1584 + X * 65,0036 + 843,1777 * D,

Tabell 5.4 Ny tidsligning

5.8.1 Case - effekt og endring

Videre beregnes nytt tidsbruk pé lagene i casen fra analysen ut ifra de nye
tidsligningene. Hensikten er & illustrere effekten av Lean i form av tall. Tabell 5.5
viser hvilken endring de tre scenarioene har pa tidsbruk for de to lagene fra casen i
analysen. Som det fremgér i tabellen vil det bli lavest endring for Lag 2 dersom

Scenario 1 (liten effekt) inntreffer. Selv om denne endringen kan anses som
«liten» for ett enkelt lag, vil den i det store bildet utgjere en vesentlig
tidsbesparelse. Hvis det eksempelvis forutsettes at samtlige lag i BFAs portefolje
var «smay lag ville det gitt en total endring pa 17.156,60 minutter i lopet av ett ar,
dette utgjor kroner 137.257,16. Dette viser at selv en liten effekt, totalt sett frigjor
en betydelig mengde tid. I et tilfelle der scenario 3 «stor effekt» inntreffer blir

endringene storre, og folgelig tidsbesparelsen storre.
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Lag 1 6.119,5156 min 5.882,9055 min | - 236,61 min
(i kroner) (48.956,12 kr) (47.063,24 kr) (- 1.892,88 kr)
Lag 2 1.900,6414 min 1.743,2366 min | - 157,40 min
(i kroner) (15.205,13 kr) (13.945,89 kr) (- 1.259,24 kr)

Lag 1 6.119,5156 min 5.742,0462 min | - 377,47 min
(i kroner) (48.956,12 kr) (45.936,37 kr) (- 3.019,75 kr)
Lag2 1.900,6414 min 1.687,7148 min | - 518,33 min
(i kroner) (15.205,13 kr) (13.501,72 kr) (- 1.703,41 kr)

Lag 1 6.119,5156 min 5.601,1869 min | - 518,33 min
(i kroner) (48.956,12 kr) (44.809,50 kr) (-4.146,63 kr)
Lag 2 1.900,6414 min 1.632,1931 min | - 268,45 min
(i kroner) (15.205,13 kr) (13.057,54 kr) (-2.147,59 kr)

Tabell 5.5 Endring i tidsbruk for scenarioer

Utregninger for endring i tidsbruk og kostnad ligger i vedlegg (Vedlegg 8 &
Vedlegg 9).

5.9 Oppgavekritikk

I dette underkapittelet redegjores det for svakheter ved oppgaven. Ferst vil
drefting av reliabilitet redegjores for under metodisk kritikk. Videre dreftes
kritikk rettet mot analysen. Avslutningsvis dreftes generell oppgavekritikk.
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5.9.1 Metodisk kritikk

Reliabilitet til intervjuene

For intervjuene ble det utarbeidet en forhdndsbestemt intervjuguide som fungerte
som mal under intervjuene. Svarene de avga kan preges av deres subjektive
meninger og oppfatninger. Dette kan anses & vare en svakhet ved innsamling av

informasjon og data i intervjuene.

Sporreskjema

Det utarbeidede sporreskjema hadde til hensikt & avdekke hva kundene oppfatter
som verdiskapende og ikke-verdiskapende aktiviteter. Siden vi ikke fikk respons
pd dette er vart grunnlag for a tolke hva som er verdiskapende og ikke-
verdiskapende aktiviteter en svakhet i oppgaven. Dette medferte at vi valgte &
ikke definere nettopp hva kundene anser som verdiskapende og ikke-
verdiskapende aktiviteter. Som selvkritikk burde vi ha vert tidligere ute med

sparreskjemaene til de aktuelle kundene.

Observasjon av arbeidshverdag

Gjennom oppgaveskrivingen ble en hel arbeidsdag til én forvalter observert. Dette
var for & fa bedre innsikt i hva en typisk arbeidshverdag for forvalterne var. Noe
vi kunne gjort annerledes er & bruke flere dager pa observasjoner eller observert
flere av forvalterne. Dette ville styrket var innsikt i deres arbeidshverdag, og

dermed styrket var reliabilitet i forhold til dette.

5.9.2 Analytisk kritikk

Oppgaven var baserer seg i stor grad pa tilsendt timeregister for 2016. Som nevnt i
teorien kan det forekomme estimeringsfeil i timeforingen ved at det rundes opp til
narmeste heltall. Dette er en potensiell feilkilde i oppgaven, og kan betraktes som

en svakhet.

5.9.3 Generell oppgavekritikk

For oppgaven ble pabegynt hadde gruppemedlemmene liten eller ingen kjennskap
til bransjen. Dette kan medfore at viktige faktorer i drefting og analyse har blitt
oversett. En generell svakhet ved oppgaven er at vi et godt stykke ut i

oppgaveskrivingen ble oppmerksomme pé at det hadde blitt gjort analytiske feil,
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slik at vi pa det tidspunktet ikke svarte pa den utarbeidete problemstillingen. I
samrad med veileder kom vi fram til en alternativ metode a lese oppgaven pa,
samt en endring av problemstillingen og deretter analysen. Dette har preget
oppgaven til en viss grad da en mengde av informasjon og data som allerede

hadde blitt samlet inn og bearbeidet ikke kunne benyttes.

Som nevnt i teorien burde man ha en helhetlig tilnaerming til Lean, der man tar
hele virksomheten i betraktning. I vart tilfelle er det viktig & merke seg at analysen
og dreftingen er rettet mot, og gjelder for, én enkelt avdeling som en del av en
storre virksomhet. Dette kan vere en svakhet i oppgaven. Samtidig mener

avdelingsleder at BFA skiller seg ut som et «eget selskap» i forhold til resten av

Kjeldsberg Eiendomsforvaltning. Dette fordi deres arbeidsoppgaver er relativt
variert og isolert sammenlignet med selskapet for evrig. Selv om en Lean-
tilneerming 1 all hovedsak ber gjelde for en hel virksomhet for optimal effekt, vil

BFA uansett ha nytte av dette.

Effekten av foreslatte tiltak har ikke blitt testet. Dermed er de anslatte
prosentsatsene for endring i tidsbruk relativt usikre, da de kun baseres pa
gruppemedlemmenes beregninger og antagelser. Vi valgte likevel & benytte oss av
prosentsatsene, for & illustrere at selv en liten prosentvis endring pa tidsbruk ved
utforelse av én aktivitet kan gi store utslag samlet sett. Det er heller ikke fastslatt

en tidshorisont for implementering av tiltakene.
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6 Konklusjon

Formaélet med denne oppgaven var a lette tidspresset til forvalterne hos BFA. For
a besvare problemstillingen tok vi utgangspunkt i Lean. Lean er et dagsaktuelt
tema som flere virksomheter velger & implementere. Eiendomsmeglerl Midt-
Norge opplyser at de ved hjelp av frigjort tid kunne péta seg flere oppdrag og

forbedret kundeopplevelsene.

Det ble tidlig avklart at BFA pr. dags dato ikke har ledig kapasitet. For & besvare
problemstillingen ble aktivitetene ved handtering av et lag analysert, og tidsbruk
som medgar til dette. I dreftingen ble tiltak presentert med hensikt for
tidsbesparelser. Videre ble den tidsmessige effekten av a avvikle deltakelse pa
arsmeter og innfering av beboerportalen dreftet. Som et resultat av nevnte tiltak
ble en ny tidsligning utledet. den nye tidsligninger viser at en marginal reduksjon i

tidsbruk pr. lag, totalt sett gir betydelige tidsbesparelser i avdelingen.

Vi har ikke hatt mulighet til & gjennomfere de foreslatte tiltakene for & teste hvilke
effekter de faktisk ville medfort. P4 bakgrunn av de forutsetningene vi har satt er
det likevel rimelig & anta at en implementering av Lean vil gi tidsbesparelser for

BFA.

Vi konkluderer derfor med at BFA kan frigjere tid ved & implementere Lean med
tilherende tiltak, avvikle deltakelse pa arsmeter og vellykket innfering av
beboerportalen. Dette forutsetter imidlertid at Lean implementeres som en
grunnleggende holdning hos alle ansatte, med en felles forstdelse av at selv enkle
tiltak vil gjere en forskjell. Vi poengterer at Lean er en pagéende prosess uten en
fastsatt tidshorisont. For en vellykket implementering er det derfor sentralt at
fokus pa Kaizen opprettholdes til enhver tid. Dette gjelder bade for leder og hver

enkelt forvalter.
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Vedlegg

Vedlegg 1: Sporreskjema — Kunder
Hei,

Dette er et sporreskjema laget av tre studenter ved Handelsheyskolen BI
Trondheim. Dette er i forbindelse med en bacheloroppgave som skrives om deres

boligforvalter, Kjeldsberg Eiendomsforvaltning.

Sperreskjemaet er en generell kartleggelse av de tjenestene som tilbys og benyttes

av dere som borettslag hos Kjeldsberg Eiendomsforvaltning.

Vi vil sette veldig stor pris pa om dette skjemaet blir besvart, da var
bacheloroppgave vil ta heyde for hvert innsendt svar. Alle svar vil vere anonyme,

og ingen vil bli navngitte i selve oppgaven.

Gjerne svar sé utdypende som overhodet mulig. Feltet under hvert spersmal som

star dpent er der dere skal skrive svaret pa spersmalet.

—_

Hva er formélet med Kjeldsberg eiendomsforvaltning fra deres synspunkt?
2. Huvilke tjenester levert av Kjeldsberg eiendomsforvaltning er viktigst for
dere?
3. Er det noen tjenester som blir levert dere ser pa som
unedvendig/overfladig?
4. Hvor viktig er fysisk deltakelse fra boligforvalter pa arsmeter for dere?
Generelt, er det noe dere er misforneyd med i forbindelse med
samarbeidet? Hvordan kunne dette evt. blitt hdndtert annerledes?
6. Hvordan opplever dere responstiden fra Kjeldsberg nar dere kommer med
en henvendelse?
a. Opplever dere Kjeldsberg som «lett tilgjengelige»?
7. Har dere tatt i bruk beboerportalen?
a. Huvis ja:
i. Hvordan opplever dere brukervennligheten?
ii. Generelt, er dere forngyd?
iii. Er det noe som kunne vert gjort annerledes?
b. Hvis nei:
i. Hva er grunnen til at denne ikke blir tatt i bruk?
ii. Er det noe som kunne vert gjort annerledes, som gjor at
dere er villig til & ta i bruk portalen?

e
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Vedlegg 2: Intervjuguide — Avdelingsleder

Aktiviteter
e Huvilke aktiviteter inngér i deres arbeidsoppgaver?
o Hyvilke inngar som overordnede aktiviteter?
o Stetteaktiviteter?
e Hvor rutinebaserte er en arbeidsuke for dere?
e Erarbeidsoppgaver sesongbasert?
o Jobber dere sammen pa prosjekt, eller blir oppgavene fordelt mellom dere?
e Hvordan fordeles oppgavene eventuelt?
e Hvordan er denne fordelingen lagt opp?
e Gitt dagens forhold, hadde det vaert mulig & péta dere flere
prosjekter
Timer
e Gjenspeiler tidsestimatene pa de ulike oppdragene faktisk brukt tid?
o Fungerer timeregistreringen godt slik den gjores i dag?
e Hvordan har dere oversikt over hvilke timer som faktisk faktureres
kunden?

e Er det noen umiddelbare flaskehalser dere legger merke til i arbeidsdagen?

e Hvor mener dere at potensialet for tidsbesparelser i denne avdelingen er
storst?

e Vi har inntrykk av at kommunikasjonen med borettslag og sameier skal
foregé via styrets leder, men at det ofte er beboere som sender egne mail.
Hvordan opplever dere dette? Er dette tidkrevende?

Kundetilfredshet
e Hvordan opplever dere kundetilfredsheten?
e Gjor dere mélinger pa kundetilfredshet?
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Vedlegg 3: Intervjuguide — Boligforvaltere

Interntid - hva innebarer det for deg?

o

Synes du at det sloses med verdifull tid? Tidstyver?

Er det stor variasjon i arbeidsoppgaver fra uke til uke?

o

Hvilke(n) arbeidsoppgave(r) gar det med mest tid til?

Hvilke aktiviteter inngar i deres arbeidsoppgaver?

Kan dere, med hensyn til hvilke arbeidsoppgaver dere utferer, beskrive en
vanlig arbeidsdag? Hvis det finnes en «vanlig» arbeidsdag?

Fér dere den informasjonen dere trenger til riktig tid?

Far dere jevnlige tilbakemeldinger pa arbeidet dere utforer?

Gjenspeiler tidsestimatene pd de ulike oppdragene faktisk brukt tid?

)
)

o

Hvor mye tid av arbeidshverdagen tar det & registrere timer?
Hvordan fungerer timeregistreringen, og er dere forngyd med
timeregistreringen?

Hvor bevisste er dere pa hvilke timer som virkelig faktureres
kunden?

Hva er deres generelle inntrykk av tidsbruk blant de andre i
avdelingen?

Hvor tenker dere at potensialet for tidsbesparelser i denne
avdelingen er storst?

Hvilke tiltak mener dere ma gjores for a kunne oke produktiviteten
ytterligere?

Kunne dere eventuelt tenke dere et mer effektivt
timeregistreringssystem?

Gitt dagens forhold, hadde det veert mulig a ta pa seg flere
prosjekter?

Har du kapasitet til & ta pa deg flere arbeidsoppgaver uten at det gér
utover andre arbeidsoppgaver?

Hvis du hadde fatt tildelt et nytt prosjekt, hvordan hadde det gatt
utover arbeidshverdagen din gitt dagens forhold?

Vi har inntrykk av at kommunikasjonen med borettslag og sameier skal
foregé via styrets leder, men at det ofte er beboere som sender egne mail.
Hvordan opplever dere dette?

Generelt: Hvor ser dere mest rom for forbedringer?

Generelt: Hvordan opplever dere kundetilfredsheten?

Ved eventuell dedtid, hvordan blir denne tiden utnyttet?

Side 45



BTH 95031

Vedlegg 4: Utregning til Tabell 4.2 «Aktiviteter, drivere og tidsbruk»

Aktivitet
(forklaring til tallene benyttet)

Utregning

/frsm@te

865,19 timer benyttet pa aktiviteten,

(865,19 — (106 * 1,5)) * 60

106 lag benyttet seg av deltagelse pa 1511

arsmete som varte i 1,5 time,

1.511 ganger er aktiviteten utfort

Budsjett 377,39 * 60

377,39 timer benyttet pa aktiviteten, 539

539 ganger er aktiviteten utfort

Eierskifte/meglerinfo. 442,87 x 60
324

442,87 timer benyttet pa aktiviteten,
324 ganger er aktiviteten utfort

Inngdende faktura (380,71 + 198,07) = 60

(380,71+198,07) timer benyttet pa 6.500

aktiviteten (ulike praksis pa

timeforing),

6.500 inngdende faktura

Utgdende faktura 158,29 * 60

214,94 timer benyttet pa aktiviteten, 36.000

36.000 utgdende faktura

Purringer 214,94 = 60

214,34 timer benyttet pa aktiviteten, 1.000

1.000 purringer

Regnskap 377,31 * 60

377,31 timer benyttet pa aktiviteten, 1.527

1.527 ganger er aktiviteten utfort

Kundemater 121,34 * 60
112

121,34 timer benyttet pa aktiviteten,

112 kundemeter er avholdt
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Vedlegg 5: Utregning til konstantledd K,

Utregning til konstantledd K;

Utregning

Konstantledd K;

(1932,7 4+ 55,28) * 60
116

1028,2655 minutter

Vedlegg 6: Kapasitetskostnad pr. minutt i kroner

Kapasitetskostnad

Relevante neokkeltall

Utregning kapasitetskostnad

Lonn- og personalkostnader:

2.784.532 kroner

Praktisk kapasitet:
345.950 minutter

Kostnad pr. minutt:

2.784.532 kr

— ~ 8 kr/min
345.950 min.

Vedlegg 7: Prosentvis endring for aktiviter i posten «forretningsforsel)

Scenario Liten Middels Stor

Aktivitet
Saksbehandling 2 % 4 % 6 %
Korrespondanse 3% 6 % 9 %
Restansesparsmal 1% 2% 3%
Sum 6 % 12 % 18 %
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(Nytt tidsbruk)

for scenarioer

inger

Utregni.

Vedlegg 8
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0| 5601,18692

[1632,19311]
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Vedlegg 9: Utregning for scenarioer (Endring i kroner og minutter)

Kostnad per min.| kr 8,00|
Opprinnelig tid
Stort lag 6119,5156
i kr kr 48 956,12
Lite lag 1900,6414
i kr kr 15 205,13
Scenario 1 2 3
Stort lag 5882,905485| 5742,0462| 5601,18692
| kr kr 47 063,24| kr 45 936,37| kr 44 809,50
Besparelse kr 1892,88( kr3019,75( kr4 146,63
Lite lag 1743,236555( 1687,71483( 1632,19311
| kr kr 13 945,89| kr 13 501,72| kr 13 057,54
Besparelse kr1259,24( kr1703,41| kr2147,59
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