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HVERNIG VERÐUM VIÐ  
BETRI Í DAG EN Í GÆR? 

Innleiðing á umbótamenningu í Arion banka 
 
Lean Ísland - Apríl 2016 

• Stefna bankans (e. corporate strategy) 
– Alhliða banki 
– Langtíma viðskiptasamband 
– Sérsniðnar lausnir 
– Framúrskarandi þjónusta 
– Skilvirkni, arðsemi og þjónustuframboð 

• Tengslabanki (e. business strategy) 
– Persónuleg þjónusta 
– Þekkja viðskiptavini 
– Áhersla á viðskiptasambandið 
– Tengja betur og fjölga þjónustuþáttum 

• Hornsteinarnir (e. corporate values) 
Komum hreint fram  Gerum gagn         Látum verkin tala  

• A plús (e. operational strategy) 
– Rödd viðskiptavina 
– Lærdómsfyrirtæki  
– Betri í dag en í gær 
– Betri bankaþjónusta 
– Innleiða fyrirtækjamenningu sem styður við jákvæðar 
      breytingar í starfseminni og eru drifnar áfram af starfsfólkinu 
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STRAUMLÍNUSTJÓRNUN Í ARION BANKA 
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A PLÚS LINSURNAR 

Við setjum 
viðskiptavininn í fyrsta 

sæti 

Horfum á ferla frá 
upphafi til enda með 

upplifun 
viðskiptavinarins að 

leiðarljósi 

Fylgjumst með frammistöðu 
einstaklinga og teyma til að 
koma auga á tækifæri til að 

gera betur fyrir 
viðskiptavininn 

Hönnum skipulag og 
öflum okkur þekkingar 

sem miðar að því að 
bæta upplifun 

viðskiptavinarins 

Vinnum saman að því að 
bæta upplifun 

viðskiptavinarins og 
leysa málin 
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TÍMALÍNA VERKEFNISINS 

Lok innleiðinga á sviðum og í deildum bankans og áætluð tímalína 2016 

 
 

Júní 2014 
Viðskiptaumsjón 

Maí 2012 
Fyrsta útibúið 

Febrúar 2013 
Þjónustuverið 
 

Apríl 2013 
Bíla- og tækja-
fjármögnun 
 

Maí 2013 
Viðskiptabanka-
svið 
 

Mars 2014 
Fyrirtækjasvið 

Október 2014 
Innleiðingu lokið í 
öllum útibúum og 
þjónustukjarna 

Mars 2015 
Lögfræðisvið 

Maí 2015 
Eignastýring 
 

 

Júlí 2015 
Starfsmannaþjónustan 
og Þróunar- og 
markaðssvið 

Desember 2015 
Áhættustýring og 
Fjármálasvið  
 

Apríl 2016 
Bankastjóri/framkvæmda-
stjórn og Samskiptasvið 
Regluvarslan 
 

Maí 2016 
Fjárfestingabankasvið 

Júní 2016 
Arion banki – Flugstöð 
Lífeyrisþjónustan á Siglufirði 
Arion banki - Siglufjörður 

Desember 2016 
Innri endurskoðun 
Deildir innan 
Rekstrarsviðs 

Desember 
2013 
Upplýsinga- og 
tæknisvið 
 

14 til 18 vikna ferli á hverjum stað 

90% af starfsmönnum Arion banka hafa lokið innleiðingu á A plús 
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ÞJÁLFUN Í STÖÐUGUM UMBÓTUM 

Ferlið 

Undirbúa Fræðsla til starfsmanna – A plús skólinn 

Greina nútíð 

 
Umbótavinnustofur– Hvar liggja tækifærin? 

Áhersla á rót vandans 
 

Hanna framtíð Móta hugmyndir og lausnir  
Þjálfun á skráningu stöðugra umbóta í CRM 

Innleiðing 
Daglegir töflufundir hefjast 

Þjálfun í A3 og vandamálagreiningu 
Innleiðing umbóta og daglegar umræður 

Eftirfylgni og viðhald 
Áframhaldandi þjálfun 

Lykilmælikvarði 
A plús eftirfylgni 
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FERLI STÖÐUGRA UMBÓTA 

Starfsmaður eða 
viðskiptavinur 
kemur með 
hugmynd eða 
vandamál 

Rætt á 
morgunfundi og 
skráð á töflu 

Stjórnandi úthlutar 
ábyrgðaraðila og 
lokadagsetningu 

Ábyrgðaraðili skráir 
umbót í CRM 

Ábyrgðaraðili 
vinnur í útfærslu 
eða myndar hóp – 
fer eftir umfangi 

Umbót lokið -  farið yfir á 
morgunfundi – nýtt verklag 
innleitt eða hugmynd 
framkvæmd 

Lykilmælikvarði 

Just do it 

Sent 
áfram 
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FÓLKIÐ Á GÓLFINU VEIT BEST 

JÁKVÆÐAR BREYTINGAR 
d r i f n a r  á f r a m  a f  

FRUMKVÆÐI 
STARFSFÓLKS 
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STÖÐUGAR UMBÆTUR ERU HLUTI AF OKKAR DAGLEGA STARFI 

Starfið okkar = dagleg verkefni + stöðugar umbætur 
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UMBÓTAHERBERGI 

Betri bankaþjónusta – stöðugar umbætur 
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LYKILMÆLIKVARÐI – STÖÐUGAR UMBÆTUR 
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SKRÁÐAR STÖÐUGAR UMBÆTUR 

Skráningar hófust í flestum deildum bankans á árinu 2015 

2.751

1.859

2.927

2016 2015 

Umbætur í vinnslu* 

Umbótum lokið * 

*staða um miðjan mars 2016 

2015 
3,3 umbótum  

lokið að meðaltali  
per starfsmann  
Markmið  = 3,0 

4.610 
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MARGT SMÁTT GERIR EITT STÓRT 

Umbótahugmyndir starfsmanna 

Sparibaukur við mynttalningarvélar – góðgerðamál 
Erlendur gjaldeyrir – skráning/pöntun/bið 

EM 2016 
Auknar heimildir fyrir viðskiptavini 

Aðgangur að sjálfsafgreiðslusvæði allan sólahringinn 
Hafragrautur á morgnanna fyrir starfsfólk 
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• Árangur byggir á staðfestu og stuðningi æðstu stjórnenda 

• Millistjórnendur eru lykill að velgengni 

• Vinna með fólkinu og tryggja eignarhald á verkefnum 

• Viðhalda áhuga og þekkingu 

• Þjálfun, reynsla og umræður skila árangri 

• Stjórnendur grípi umbótatækifæri í umræðunni 

• Gefa sér tíma vegna anna í starfi til að vinna í umbótum og 
greina rót vandans 

• Áskorun að fá starfsfólk til að huga að umbótatækifærum í 
sínu nærumhverfi  

• Vantar oft eftirfylgni og mælingar á árangri 

• Tengja starfsmannaþjónustu fyrr inn í ferlið 
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ÁSKORANIR OG LÆRDÓMUR 

ÞETTA ER LANGHLAUP 
OG VIÐ ERUM BARA 

RÉTT AÐ BYRJA 
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TAKK FYRIR 


