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Vedlegg
Vedlegg 1: Intervjuguide

Jeg utviklet en intervjuguide for samtalene med salgssjefen, leder for
robotisering og leder for kundeservice. Malet var at informanten skulle lede
samtalen 1 storst mulig grad, men punktene under var omrader som jeg var ute

etter & fa dekket.

Arbeid:
- Hvordan er din arbeidshverdag?
- Hvordan er din avdeling bygget opp?
- Hvordan er flyten mellom de ansatte 1 din avdeling?
- Ser du forbedringspotensialer i din avdeling, i sa fall hva?
- Hva anser dere som de verdiskapende aktivitetene i deres avdeling?
- Hvordan er IT infrastrukturen bygget opp i din avdeling?
- Ser du noen arbeidsprosesser som kunne vert digitalisert eller
robotisert?
- Hva er ditt forhold til Lean? Gjerne utdyp konkret.
- Ser du for deg at Lean kan gke effektiviteten og verdiskapningen for

kunden?

Kommunikasjon:

- Hvordan syns du kommunikasjonen flyter innad i avdelingen og pa
tvers av avdelingene

- P& hvilken méte foregar mest av kommunikasjonen

- Hvordan syns du kommunikasjonen mellom ansatte og kunder er

- Pa hvilke méate kan kommunikasjonene pa tvers av avdelinger og
filialer forbedres?

- Hvaville du endret hvis du kunne endret kommunikasjonsprosessen

- Hvordan ville du gjennomfort prosessen?

Lean:

- Har dere noe kjennskap til Lean?
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Har dere provd & gjennomfere noen Lean pilotprosjekt?

Har du noen omrader som du feler det er mye slosing?

Hva tenker du om a bruke Lean service i Frende Forsikring?

Robotisering:

Hva er ditt syn pa robotisering?

Onsker du mer robotiering?

Er det noen omrader du ser for deg kunne vert robotisert?

Hva vet dere om kundene sitt forhold til deres bruk av robotisering?

Hvordan ser du for deg at robotiseringen kommer til & utvikle seg

videre i fremtiden?

Tabell 1: Regnskap Frende Forsikring 2014-2016:

Sum Driftsinntekter
Resultat etter skatt
Sum eiendeler

Sum Egenkapital
Egenkapitalavkastning etter
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Tabell 2: Antall forsikringer per ar Frende Forsikring

e s e

(Bedrift) Pensjon og

gruppeliv

o Jdendat [ 129 ] 100447 | 994z |

Bedrift

=
Totalt 178.936 | 163.105
Tot | 193354 | 178936 | 163105 | 156629 |

Figur 1: Theory of Constraints
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Figur 1 Theory of Constraints,
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Figur 2: Overordnet prosesskart (Egen modell)
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Figur 3: Oversiktsbilde kundeservice med tidsbruk og
verdiskaping/Ikke Verdiskaping (Egen modell)

Kunde skal
melde inn skade
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Figur 4: Detaljert kartlegging av interne prossesser ved
Kundeservice (Egen modell)

Skrive inn all Seke kunden Soke | Seepe for at Emerarbeid
Taselefonen pd nadvending manvedt opp | systemet kunden fir med 4 skrive
SRS, informasjon for datasysiemet for i masech det han bar inn &1l
Sende videre til i logge inn finee boauser krav pdl, 0g informasjons
salg eller oppgjar kunden fiir forsikring endring om
til riktig pris kunden

Call semer (C) Datamaskin (C] Datamaskin (C)
Call senter (C) © Encrgi (N) © Eneegi (N) ) (V) Kunden venter (V) Kunden

) | ") [&) Robot kan skrive  vemter

(X) Robot kan (V) Kusden venter  (X) Robotkan %2 | &

skrive inn EE) Robot kan skrive  skrive inn QQ Robot kan skrive inn

- = [kke \enﬁ;hpendc C= Standardiserte X: Ledd som kan N= fakiorer som V= Der hvor det
varisbler som er fiernes med brek av nezrverende ikke oppstir ventetid for
P nedvendige men robotisering kan st kunden
= Verdiskapende ka0 offektid =

Figur 5: Kanomodellen (Egen tegnet modell)
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Figur 6: Ny detaljert kartlegging av interne prosesser pa
kundeservice ved bruk av robotisering (Egen modell)
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Figur 7: Effekter av forbedret prosess (Egen modell)
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Vedlegg for skonomiske utregninger:
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] A [ 8 | E o | _ =
1 |Kostnader ved dagens kundeservice per ar Kostnader ved robotisering ved 100 ansatte Kostnader Kundeservice ved 100 ansatte

2
"3 | Lgnnskostnader= Leie av robotlisens 50000 Sum timeslgnnn 235,130434
4 |Timeslgnn= 187 Antall robotter 20 Antall timer 75
5| Feriepenger 19,074 Konsulent tjeneste 1500000 Antall ansatte 100
6 | Arbeidsgiveravgift 26,367 Fulltidsansatte pa robottene 3 Sum lgnn ansatte per dag 176347,826
7 Arbeidsgiveravgift feriepenger 2,689434 Kostnad per fulltidsansatt 800000 Antall 3pne dager per ar 260
"8 |Sum Timeslgnn 235,130434 Totalt Kostnad &r 1 = 4900000 Sum Ignnskostnader= 45850434,6
9 | Antall imer 75
10 | Antall ansatte 150 Totalkostnad ar 2= 3400000
11 |Sum Ignn ansatte per dag 264521,738
12 | Antall 3pne dager per &r 260
13 |Sum Ignnskostnader= 68775651,9
14 |
15 |
16 |

10
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Kostnader ved dagens kundeservice per ar

Lgnnskostnader=
Timeslgnn=

Feriepenger
Arbeidsgiveravgift
Arbeidsgiveravgift feriepenger
Sum Timeslgnn

Antall timer

Antall ansatte

Sum lgnn ansatte per dag
Antall 3pne dager per ar
Sum Ignnskostnader=

B | E _ F |G [H] _ )
Kostnader ved robotisering ved 100 ansatte Kostnader Kundeservice ved 100 ansatte
Leie av robotlisens 50000 Sum timeslgnnn =B8
187 Antall robotter 20 Antall timer =B9
=B4*0,102 Konsulent tjeneste 1500000 Antall ansatte 100
=B4*0,141 Fulltidsansatte pé robottene 3 =A11 =I3*14*15
=B5*0,141 Kostnad per fulltidsansatt 800000 =A12 =B12
=B4+B5+B6+B7 Totalt Kostnad ar 1= =F3*FA+F5+(F6*F7) =A13 =l6*17
75
150 Totalkostnad ar 2= =F8-F5
=B8*B9*B10
260
=B11*B12
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