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Mika on digitaalisuuden rooli
asiakaspalvelu-
prosesseissamme nyt ja
jatkossa?



PALJONKO MEIDAN PROSESSEISSA ON
KARSTAA?




PROSESSIEN NELJA KUVAUSTASOA

Yksityiskohtaisuus lisdantyy

Prossessikartta

—

)

Antaa yleisen Kuvan organisaation
toiminnasta
Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain

Toimintamalli

Kuvaa prossessihierarkian
Sitoo prosessit yhteen

Prosessin kulku

O_OI - - « Kuvaa toiminnan periaatteet
lQ“:}Q + Kuvaa toiminnot ja suorittajat
S
L
Tydn kulku
o3 El
- - Kuvaa toiminnan tydvaiheet
‘Chlc} - - Nayttaa yksildllisen tyon




MITEN KEHITAMME
PROSESSEJAMME?

Prosessi-innovaatiot

AN
T




TUOTTAVATKO PROSESSIMME ARVOA
ASIAKKATLLEMME?

Keskeistd on tunnistaa arvoa tuottavat ja tuottamattomat
osat prosesseissamme?

Mitka ovat pullonkauloja jotka hidastavat virtausta?

Miten kehitdmme prosessejamme vdhentamadlla hukkaa eri
muodoissaan?

Miten optimoimme asiakkaan saaman arvon

palvelustamme suhteessa asiakkaan kustannuksiin (hinta,
aika, muut )¢



HUKAN TUNNISTAMINEN

Valttamaton Tarpeeton

?

Lisaa
arvoa

El Vihenna /

lisaa haasta
arvoa




PALJONKO AIKAA VOI SAASTYA
VUOSITASOLLA MUUHUN?

- Pienetkin ajansddstot usein toistuvissa rutiineissa kertautuvat

- Esimerkiksi sellainen aktiviteetti, jota tehddadn 5 kertaa viikossa ja
josta saadaan 30 minuuttia hukkaa pois tarkoittaa vuositasolla yli
kolmen 40 h tyéviikon aikasddstod.

5 x 30 min x 52 = 7800 min = 130 h = 16 tyopdivada eli reilu 3 vkoa



MITEN TOIMIA?

Tarpeellinen

Tarpeeton

Jatka
kuten ennen

Lisaa arvoa

Haasta olettamukset

Pyri vahentamaan,
haasta tarve

Ei lisida arvoa

Poista pikaisesti
(selkeaa hukkaa)




PDCA-SYKLI JA JATKUVA PARANTAMINEN




Kehittamisen kohteet



SYSTEMAATTINEN HAVAINNOINTI
(GEMBA)

Mennddn havainnoimaan sinne missa kyseiset tyét tehdadn

Mahdollinen roolitus

Suunnitelmallisuus

Havainnoidaan, miten asiat tehdddn nyt
Vedetddn havainnot yhteen

Keratdaan tarvittaessa lisatietoa



ONGELMAN SYYT QVAT USEIN
MONIKERROKSELLISET




LEANIN TOTEUTTAMINEN KAYTANNOSSA

Leang ninen



TYOPAJAOSUUS ALKAA



INFORMAATIOON LIITTYVA
HUKKA

Mitkéd meilld relevantteja?

* Yhteensopimattomat tietojdrjestelmat

* Sisddn syotettyd dataa ei koskaan kdytetd

* Datan vudelleen sy6ttéminen

= Sdhkoisesti syotetyn datan tarkastaminen kdsin
" Tiedostomuotojen muuntaminen

* Puuttuva data tai data joka ei ole kaytettdvissa tai sen

olemassaolosta ei tiedetd
* Dataan menettdminen tai kdytetdadn vaadrad dataa

= Datan keskindiset sisallolliset erot



ASIAKASPROSESSEIHIN LIITTYVA
HUKKA

" Virheet

Mitké meillé relevantteja?

* Uudelleen tekeminen

* Vdliaikaiset "fiksaukset”

* Tarkastus ja vudelleen tarkastus
* Hyvdksymiskdytdnnot

* Prosessi ei ole yhdenmukainen

" Paljon kesken olevia toitd

" Ylituotanto ja -prosessointi

= Odotus



ORGANISOITUMISEEN LIITTYVA
HUKKA

" Epdselvat tyonkuvat ja roolit, valtuutukset ja vastuutukset

Mitkéd meilld relevantteja?

* Tyohon liittyvat keskeytykset

" Monen asian samanaikainen tekeminen

* Tyotehtdviin ndhden riittdmadton osaaminen

* Henkiloston potentiaalia ei hyodynnetda tdysimadraisesti
* Organisaation hierarkkisuus ja rakenne

= Tehdaan vaaria asioita



A3-TYOKALUN SOVELTAMINEN

Valitse asiakaspalveluun liittyva ongelma-alue
Kiteyta ja selkeyta ongelma

Pilko ongelma pienemmiksi tekijoiksi

Aseta tavoite

Tarkastele ongelmaa ja tunnista juurisyyt
Selkeyta korjaavat toimenpiteet

Tee toteutussuunnitelma

Tee seurantasuunnitelma

Vakioi tulokset ja kehita lisaa/siirry toiseen ongelmaan
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Nykytilanne:
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Analyysi:
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Ehdotus korjaaviksi toimenpiteiksi:
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ﬂmenpi’reet
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Mittarointi:




KEHITTAMISKOHTEIDEN PRIORISOINTI

Vaikutus / HyOty

-

Pieni

Keskitasoa

Suuri

Panostuksen tarve /
Toteutuksen helppous



