René Ngrbjerg

DEN GODE GEMBA

At vaere pa astedet mens tingene sker, er guld veerd
— savel for medarbejderne som for ledelsen.

RN Consulting / Blomsterager 414 / 2980 Kokkedal / 93 86 06 80 / www.rnconsulting.dk / rene@rnconsulting.dk



"DEN GODE GEMBA”-BOG

Denne bog indeholder en introduktion til hvad Gemba er, en kort guide til, hvilke spgrgsmal du kan stille ved dine Gemba-
observationer samt skabeloner til at notere dine observationer pa.

Betragt dette haefte som et supplement til dine gvrige veerktgjer i forbindelse med arbejdet som LEAN-leder, uanset hvilken
organisation du arbejder i.

Nar du printer haeftet skal du ggre det vandret og haefte det i gverste venstre hjgrne.
Det mest optimale er at seette spiralryg i toppen af haeftet.

Forfatteren til dette heefte er René Ngrbjerg. René har arbejdet med projekter og processer siden 1996 — bl.a. | Post Danmark,
Danske Bank, G4S, Nordea og BEC.

Hvis du har spgrgsmal eller kommentarer er du velkommen til, at kontakte René.

Du kan leese mere om René pa www.rnconsulting.dk.
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‘GEMBA’

Oversat fra japansk betyder Gemba:
"Der hvor tingene sker” eller “Hvor veerdien bliver skabt”.
Idéen bag Gemba er simpel:

Ga hen til det pagaldende sted,
se pa processen
og tal med de mennesker,
der udfgrer arbejdet.

Gembas vigtigste formal er lzering og at afstemme forventningerne samt fglge op pa dem.
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INDHOLD | BOGEN

1.
3,
4.

Hvad er formalet med Gemba
Gemba i praksis
Input til din forberedelse

Skabeloner til at “"Go Gemba”
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1. HVAD ER FORMALET MED GEMBA?

Som LEAN-leder, uanset hvor lang tid du har veeret i faget, skal du vide hvad der foregar i din
afdeling eller dit omrade, men isaer hos dine medarbejdere.

Du skal have kendskab til savel opgaver som processerne, for igennem dialog med medarbejderne

~ at kunne finde udviklings og forbedringspunkter pa en struktureret méde.

Derudover skal du veaere i stand til at hjeelpe medarbejderne med de problemer de matte sidde
med, og kunne indga som en del af problemlgsningen, hvis det bliver ngdvendigt.
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1. HVAD ER FORMALET MED GEMBA?

Sa vi gar i Gemba fordi:

* Det styrker bade drifts- og procesfokus hos dig og medarbejderne ved felles forstaelse
Du skal som leder kende din afdeling pa taet hold — ogsa opgaverne og processerne
| Gemba kan du finde forbedringspotentialer som du og medarbejderne kan arbejde med
Du kan fa input fra medarbejderne om, hvad du kan ggre bedre og hjeelpe dem med

Du kan st@tte op om brugen af standarder og bista implementeringen aktivt
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1. HVAD ER FORMALET MED GEMBA?

Gemba-regler

For at fa mest muligt ud af den tid du bruger pa Gemba i Igbet af ugen, er det vigtigt, at du ggr det
klart for bade dog selv og medarbejderne, hvad formalet er og hvad | skal have ud af det sammen.

Hvis du ikke planlaegger og forbereder din Gemba, far du sjeeldent meget brugbar information ud af
den, og hvis du ikke kommunikerer det ud til medarbejderne, risikerer du, at de fgler sig
overvagede eller tror, at du vil sidde hos dem fordi de har begaet fejl og skal "straffes".

Brug anledningen til, at komme teet pa processen pa en god og konstruktiv made.
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1. HVAD ER FORMALET MED GEMBA?

Kig og laer med et formal
®* Engagér dig som leder i medarbejderne og stil aktivt spgrgsmal

Du skal ikke ga i "lgsningsmodel" — I@sningerne kommer i samarbejde med medarbejderne, IKKE
fra dig

Planlaeg dine besgg og kommunikér det ud til medarbejderne (fx pa tavlemgderne, og overhold
aftalerne eller fortael hvorfor du ikke kommer)

Brug dine Gemba-observationer til din egen "to-do"-liste — hvad skal du fglge op pa eller lgse?
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2. GEMBA I PRAKSIS TRIN FOR TRIN

1 [kommuniker til medarbejderne at du gar i Gemba. Brug tavlemgdet. Sgrg for det er klart hvad formalet er.

2 Planlaeg at Gemba-observationerne finder sted sammen med en medarbejder, der kender processen godt.

F¢R 3 |Hold dig til én proces/sagstype pr. Gemba-observation.
4 Forbered dig pa din Gemba-observation, gennemga processen for den valgte Gemba-observation, inden du gar i Gemba.
Seet mal: Fx 1. Procesforbedring - 2. Typer af spild i processen
5 |Veer aktiv lyttende. Stil gode og relevante spgrgsmal.
6 Sgrg for at dine observationer er sammenhangende, du skal ikke vandre rundt i lokalet.
7 st tid af til din Gemba; det tager mindst 1 time. Resultaterne af observationerne haenger sammen med den tid, du anvender.
8

Aftal allerede nu en ekstra Gemba-session med medarbejderen, hvis der var ting, | ikke kom omkring.

Brug skabelonerne til, at notere hvad der blev sagt; Bade dine observationer og handlingspunkter.
HUSK! Notér hvad der blev sagt. Ikke hvad du mener der blev sagt. Heller ikke dine fortolkninger eller konklusioner.

Er du i tvivl, sa spgrg medarbejderen igen.

Del dine observationer med medarbejderen.

Arbejd sammen om at fa udarbejdet forbedringskort til tavien som en del af din forberedelse til naeste malstyringsmgde.

Felg aktivt op pa forbedringsarbejdet, mens det er i gang. Involver dig i processen. Stgt op.

Det er nu tid til at planlaegge den naste Gemba for at finde ud af om den nye proces bliver fulgt.
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2 . G E M BA I P RA KS I S INSPIRATION TIL OBSERVATIONSPUNKTER

Hos medarbejderne
Standarder og dokumenterede processer

For hver opgave findes der en aftalt proces, som er tilgaengelig, sa den
enkelte medarbejder ved hvordan processen skal udfgres.

Planlzaegning og performance

Medarbejderen har kendskab til planlaegningen for afdelingen.
Medarbejderen kender de overordnede mal og KPI’er for afdelingen.

Lgbende forbedringer

Baseret pa input fra planstyrings- og malstyringsmgderne samt
forbedringstavlen udfgres der forbedringsarbejde pa processen og/eller
opgaven.

Kompetenceudvikling

| overensstemmelse med den fzlles udviklingsplan for afdelingen udfgres
der kompetenceudvikling.
Der fglges op pa om aftalerne overholdes.

Hos lederen
KPI og mal

Du har styr pa performance for hele din afdeling og du ved, hvilke malsatninger du
har sat i samarbejde med din chef samt hvordan du nar dine mal.

Planlaegning og opfglgning

Du udfgrer planlaegning, herunder en nedbrydning og opfglgning pa om planen nas
bade pa dags-, uge- og manedsniveau.

Lgbende forbedringer (PDCA)

Du har overblik over de forbedringsinitiativer, der er i gang i din afdeling. Du fglger
op pa om de enkelte medarbejdere leverer de aftalte resultater samt hvilke
barrierer du kan veaere med til at nedbryde for medarbejderne. Evt. om nogle skal
Igftes op i organisationen.

Kompetenceudvikling

Du kender dine mal for kompetenceudvikling og sgrger for kontinuerligt at
opdatere dem og dine planer, sa du altid arbejder med udvikling af dine
medarbejderkompetencer.

HUSK! Der skal vaere nok kompetencer til at du ogsa kan udfgre kundernes opgaver
ved sygdom og planlagt ferie.
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2 " G E M BA | P RA KS | S DE GODE SP@RGSMAL

Hos medarbejderne

Hvordan er din arbejdsgang | forhold til den aftalte?

Folger alle der udfgrer denne opgave den samme arbejdsgang?
Hvad er god kvalitet | denne opgave? Hvordan males det? Og
kender vi alle kvalitetsniveauet?

Hvordan planlaegges opgaven?
Hvad er afdelingens malsaetning med denne opgave?
Nar | de aftalte malszetninger?

Hvordan og hvor ofte kommunikerer du med kunderne om
denne sagstype?

Hvad drgfter I?

Hvornar talte du sidst med kunden?

Hvad ser du som de stgrste forbedringspotentialer for denne
opgave?

Laves der forbedringsarbejde pa nogle problemstillinger i
gjeblikket?

Har du selv flere idéer til forbedringer?

Hos lederen

Hvad er dine standardiserede opgaver for i dag?

Hvilke opgaver udfgrer du hver dag?

Hvor mange timer bruger du sammen med dine medarbejdere hver
dag?

Hvad er din Gemba-proces?

Hvordan sikrer du stabilisering af implementerede standarder og
processer?

Hvordan er kommunikationsprocessen i afdelingen?

Hvordan foregar vidensdeling?

Hvad er din afdelings KPI’er? Hvad er status?

Og hvad er dine malszetninger? Lever du op til malsaetningerne?
Hvad er formalet med dine KPI’er? Og kan du fortzelle hvordan de
udregnes?

Hvilke data kigger du dagligt pa?

Hvordan og hvor taler du med kunderne?
Hvad diskuterer | typisk?
Hvornar talte du sidst med en kunde?
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3. INPUT TIL DIN FORBEREDELSE

KPI-PAVIRKNING

Nar du forbereder din Gemba er det vigtigt, at du ggr dig klart, hvad du vil observere og hvad du gnsker at vide mere om.
Du skal have et godt formal. Gemba er en kilde til information om, hvordan din afdeling kan na sine mal eller hgjere end forventet.

Pa naeste side kan du finde inspiration til, hvilke signaler, du skal lede efter for at finde forbedringspotentialer, der vil pavirke dine
KPl’er.

Husk at opstille succeskriterier for din Gemba.
Stil krav til dig selv, hver gang, du gennemfgrer en Gemba. Til at starte med kan det fx veere:

1. Procesforbedring
2. Spildtyper

Det er okay at saette malene hgjere, nar du har prgvet det et par gange.
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3. INPUT TIL DIN FORBEREDELSE

INSPIRATION TIL FORBEDRINGSPOTENTIALER
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Produktivitet

Har vi en standard? Bliver den fulgt?
Har vi de ngdvendige kompetencer?
Bliver vi ofte afbrudt i opgavelgsningen?
Udfgres der kontroller i processen?

Kvalitet

Felger vi standarden?

Udfgrer vi kontrol?

Hvordan skaber vi vaerdi for kunderne?
Modtager vi klager eller laver vi fejl?
Har vi kompetencerne i afdelingen?

Motivation

Hvordan er stemningen i afdelingen?
Hvordan kan du som leder hjzelpe
medarbejderne?

Fglger vi kompetenceudviklingsplanen?

Leveringstid

Har vi sager der venter?

Aftaler vi deadlines med kunderne?
Hvordan er processen for planleegning af
opgaver?

Venter vi ofte pa input fra andre?




3. INPUT TIL DIN FORBEREDELSE

DE 7 ALMINDELIGE SPILDTYPER SAMT DEN 8. SPILDTYPE

Ungdvendige bevaegelse (personen)

Langt til printer, kopimaskine eller lign.
Uhensigtsmaessig IT-struktur, fx mange klik

Fejl (generelt)

Arbejde med en sag, der allerede er behandlet
Modtagelse af forkerte eller mangelfulde oplysninger
Tilretter de samme fejl igen og igen

Ventetid (personen)

Venter pa oplysninger, godkendelser, beslutninger
Ventetid pa problemhandtering
Ustabile IT-systemer

Darlige processer (generelt)

Manglende koordinering eller samarbejde
Ufuldstaendig overdragelse af viden
Indsamler informationer uden betydning

Transport (sagen)

Sager, papir og mapper flyttes fra kontor til kontor
Kunderne har langt fra gaesteparkering
Sagsakter sendes rundt i "systemet"

Overproduktion (generelt)

For mange mails uden betydning
For meget ungdvendig dokumentation pa sagen
For meget skriftlig kommunikation

Lager (sagen)

Fyldte indbakker, savel fysiske som elektroniske
Stor bunker af sager, der venter pa svar
Utilstraekkeligt lager af kopipapir, kontorartikler osv.

Spild af medarbejdernes idéer (8. spildtype)

Ingen koordinering af gode idéer
Gode idéer samles ikke op, glemmes helst
Gode/nye idéer er ikke velkomne i organisationen
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EKSEMPEL:

4. SKABELONER TIL AT "GO GEMBA”

Opgave/proces

Systemer/vaerktgjer

Medarbejdere

Proces/output

Ledelse

IT-systemerne understgtter
ikke driften.

Gemba er gennemfgrt med 2
medarbejdere, som anvender
"egne" metoder.

Sagsindgangen fra salg
foregar ved, at salg
henvender sig til dem, de
kender, ikke efter den
aftalte proces.

Kvalitetsmal kendes ikke af
medarbejderne, og der er ingen
handlingsplan for at na de
opstillede mal.

Processen for produkt A har
ingen standardproces.

Der er ingen oversigt over
hvilke medarbejdere der har
hvilke kompetencer.

Kvalitetskontrollen er ikke
ens. Der mangler en
standardproces.

Ledelsen er opmaerksom pa de
manglende kompetencer ud fra
den aftalte sommerferie-
planlaegning.

Der er sat et arbejde i gang med
udvikling af kompetencerne.

Opgradering af IT-systemet
til produkt B er planlagt til
XX XX XX.

Medarbejderne er alle
involveret i
forbedringsarbejdet.
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DEN GODE GEMBA

Opgave/proces Dato:

Systemer/varktgjer Medarbejdere Proces/output Ledelse
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TAK FOR AT DU LASTE MED |
“DEN GODE GEMBA”-BOG.

Kommentarer, input, erfaringer samt forbedringer modtages med glaede
pa nedenstaende kontaktoplysninger.

RN Consulting
TIf. 93 86 06 80

rene@rnconsulting.dk

www.rnconsulting.dk

Fortsat god forngjelse med LEAN- og Gemba-arbejdet.
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