Pull inom service

Grundtankarna till att skapa pull system (just-in-time dvs ratt produkt i ratt tid
och i ratt kvantitet) fick Toyota nar de besokte USA p& 50-talet. Aven om man
besokte Ford s& var det inte dar man fick inspirationen. Hos Ford blev man mer
forvanad over alla stora lager, ojamnheterna mellan avdelningar och allt
omarbete som fanns pa slutet. Inspirationen kom istallet fran Piggly Wiggly, den
forsta livsmedelsaffaren med sjalvbetjaning. Dar inspirerades man av hur affaren
aterbestallde och lagrade varor efter att kunden hade kopt varan.

Sedan dess har verktyg och metoder utvecklats for att skapa kundstyrda system
for tillverkande foretag. Nu finns det en uppsj6 av bade anvandbara (och
forvirrande) verktyg att tillga fér utjamning
(http://en.wikipedia.org/wiki/Production_leveling), kanban/bestallningspunkter,
SMED, heijunka boxar (http://en.wikipedia.org/wiki/Heijunka_box) , mizusumashi
(http://www.velaction.com/water-spider-mizusumashi/), takt ....

Men for service ar det annorlunda. P& gott och ont finns det inte manga fardiga
verktyg och metoder. Vidare &r en fundamental skillnad mellan service och
tillverkning att det inte gar att forproducera och lagra tjanster samt att forlorad
kapacitet inte gar att fa tillbaka.

Hur skapar vi da ett pull system dvs. ett kundstyrt system inom service. En bra
start ar att forstd motsatsen till pull, dvs det vi kallar push. Ett push system dar
utgdr man primart inte fran kundens behov utan fran att belagga sina resurser.
Detta leder till reaktiva beteende dar man bl.a. far jobba med kundernas falska
behov (klagan, fragor etc.). Vidare sa leder ett push tankande till att kder skapas
da kapaciteten ar planerat utifran funktionen och inte utifran behovet. Det ar
ocksa oftast stressigt, ett kant exempel ar hockey-stick effekten dar traditionellt
stressen Okar avsevart i slutet av ett projekt.

Ett verkligt exempel pa hur fel det blir nar man planerar utifran funktionen och
inte utifran syftet ar fran skolan. | en sjunde klass hade barnen schemalagt musik
varje vecka pa tisdag. Just dar lag en amneslararkonferens manatligen for
stadsdelen, vilket innebar att klassen inte fick ndgon musiklektion. Effekten blev
att lararna hade svart att satta betyg da de inte larde kanna sina elever, en elev
fick i omdémet rekommendationen att spela ett instrument som han de facto
hade spelat sedan han var 6 ar. Vidare sa informerades elever inte om varfor
lektionen stélldes in och upplevde mest att det var en réra och klagade darefter!
Vilken skillnad det hade blivit om schemat hade lagts utifran att skapa en bra
utbildning!

Hur skapas da pull inom service. Utmaningen ar att bli proaktiv och som hjalp
finns det en anvandbar modell som anvands inom tillverkning for att skapa pull.
Dar forsoker man i ett pull system planera pa tre olika nivaer. (se bild) I
verkligheten blandar man ofta ihop dessa tre nivaer och gor allt samtidigt. T.ex. i
produktutveckling s& har man detaljerade Microsoft Project planer nedbrutna pa
dagsniva langt framover i tiden. Ibland kanske man skippar nadgon niva som i
sjukvard dar det finns ett schema lagt som inte utgar fran det verkliga behovet.
For att inte hamna i push s ar det viktigt att arbeta igenom alla nivaer. Nedan
finns lite tankar och exempel som forhoppningsvis gor modellen mer forstaelig!



P& dversta nivan handlar det om att utifran

syftet med verksamheten forsta behovet. Bra Kapacitet

fragor och analyser ar att se hur behovet - Forsta behov
varierar i volym och typ samt vara kreativ att - Falska behov och hur eliminera
jdmna ut det. Enklast att jamna ut &r den - Variation och vad kan utjamnas
variation vi dstadkommer sjalva genom

batchande av t.ex. utskick. Viktigt ar att 1

identifiera falska behov och analysera varfor de

uppstar, hur vi kan jobba annorlunda for att
eliminera dem. Nagra konkreta exempel ar:

Plan/schema
Resursplanering.

| ett produktutvecklingsprojekt Vem jobbar nar.

handlade det om att i ens team komma
overens om nar viktiga leveranser skall
ske. Det viktiga ar inte vem an utan

vad och nar. Har ar planering med v
post-its ett stort stod.

Realtid
For ett fastighetsbolags in- och Visuell
utflyttningar sa var den en stor peak Flodesorienterat

med nyckelbyte och med kdande
kunder runt manadsskiftet samt
mycket falska behov i form av smajobb
att fixa dagarna efter i lagenheten for de nya hyresgasterna.
Vardeflddeskartlaggning visade har att en forstarkt besiktning medférde
att smajobben kunde ordnas tidigare vilket A&ven medfor nojdare kunder.
Viss utjamning av nyckelbyte i tiden ar mojlig men viktigt &r att inte
planera in andra aktiviteter vid manadsskiftet (som ledningen ibland
gjorde) samt att kompetensutveckla évrig personal som kan kallas in vid
toppar. En samverkan mellan disktrikt medfér ocksd en maojlighet att
utjamna med personal mellan distrikten.

For akutverksamhet i sjukvard sa kunde man identifiera att behovet foljer
ett monster under dygnets timmar. Eftersom bemanning och arbetssatt
traditionellt inte utgar fran det sa blir det kder och manga falska behov.
Schemalaggning efter behov ar en stor utmaning inom varden, eller som
en klinikchef sa; det & bemanning efter behag inte efter behov.

Multikompetent och utbildad personal kan vara en viktig bit for att kunna
utjamna. Vid toppar pa morgonen pa hotellet kan t.ex. administrativ
personal utbildas och klara av att ta hand om in- och ut-checkningar eller
sa ser man till att checka ut redan vid incheckning alternativt skapa
system for automatisk egen utcheckning.

Nasta niva handlar mer om vem som gor vad. Det vill sdga utifrdn behovet sa
maste vi planera in vara resurser.

| produktutveckling ar det teamet tillsammans som pa medellang sikt
sdkrar upp att man nar sina leveranser. Traditionellt har man oftast for
detaljerade planer pa lang sikt, vilka man sedan aldrig nar. Att
detaljplanera pa lang sikt ar éverproduktion! En enkel levande visuell
planering per individ pd medelldng sikt &r mycket mer adekvat. Har ar
det viktigt att skapa ett system for &terkommande levande planering och
att signalera vid flaskhalsar, problem, etc. En sadan levande plan ar ocksa
fantastiskt pd att praktiskt hantera brandkarsutryckningar ...

| vissa verksamheter som akutsjukvard eller polis blir konsekvensen att
tanka om kring schemalaggningen. Om vi har toppar innan lunch pa
akuten s& handlar det om att schemaldgga och skapa arbetssatt som
absorberar det, annars blir det koer, falska behov och samre kvalitet. Att
utgd och bemanna utifrdn nar brott begas kan vara en kontroversiell fraga
om det har varit ett nio till fem jobb tidigare. Effektiviteten och kvalitén
blir dock betydligt hogre. PA Manhattan kartlades var de allvarligaste
brotten skede, sk hot spots. Eftersom brottslighet inte ar s& rorlig som



man tror, dvs ett brott som hindras pa en plats uppstar inte nagon
annanstans, s& medforde en bemanning av poliser dar (hot spots) och nar
behov fanns historiskt en minskad brottslighet.

- Lunchrestauranger sténger inte vid lunch daremot kanske ett
bygglovskontor gor det, vilket ar konstigt med tanke pa att manga vill
besoka det just under lunchen. Eller om mottagningen pa ett sjukhus
Ooppnar kl 9 kanske kassan behdver 6ppna en kvart tidigare sa att inte
lakaren far borja med att vanta.

- Inom handel s& har man samma tydliga ménster. Ar det daligt vader si
handlar fler manniskor &n nar det ar fint vader. Alltsd bemannar vissa
varuhus efter SMHI's prognos for att félja och hantera variationen.

Sista nivan ar realtid. Utifran de 6versta nivaerna vill vi skapa system som har
koll pa att vi klarar av att arbeta med behovet. Har kravs for de flesta
verksamheterna atminstone daglig styrning. Vidare for att driva forbattringar
behovs uppfoljning och en struktur for att kortsiktigt 16sa problem och langsiktigt
eliminera aterkommande problem. Viktigt har ar ocksa att man har etablerat ett
flodestankande genom verksamheten. Exempel ar:

- En nyhetsredaktion skapade tydliga méatetal for sina leveranser vad galler

tid, innehall och kvalitet. Detta styrde dagens insatser..

- Snabbkép som har "andonsystem” (signalerar) i fall k6 uppstar och
personal med arbete som kan utféras annan tid var trénad att hjélpa till.
Oftast sker signalen da det ar tre personer i k6 och hjalpen kommer inom
nagon minut (egen observation pa Tesco i Storbritannien).

- Att dagligen planera och styra dagens aktiviteter utifran behovet. Om det
ar 1ag belaggning pa ett hotel en dag och darmed lite I6pande stad sa kan
stadpersonalen istéllet utféra rengdring som ar mer grundlig och séllan.

Hoppas modellen ger stéd i tankarna pa att inféra lean, men kom ihag att det
viktigaste ar att férandra verkligheten inte att passa in verkligheten i en modell!

Det &r ocksa alltid viktigt att stalla fragan varfor vi vill skapa pull. For vissa ar det
sjalvklart. For mig ar det kopplat till principen respekt fér manniskan. | ett push
system blir effekten av att inte planera utifran kunden att vi far koer, vantan,
outnyttjad kapacitet, falska behov och i slutdndan blir det massa sldseri. | ett pull
system ar fokus pd att utfora ratt aktivitet i ratt tid vilket i sin tur leder till mer
varde-adderande arbete, dvs. vi gor det som kanns meningsfullt utifrdn syftet
med verksamheten.

Det ar spannande att se hur Lean sprider sig och skapar debatt. Fick lyssna pa
bl.a. justitieministern Beatrice Ask prata i riksdagen om polisen och lean. Par
Ahlstrém och Niklas Modig fr&n Handelshdgskolan var dar och pratade om Vad
Lean Ar, vilket &ven deras nya storséljare handlar om. Debatten visades p& SVT.
Tillsammans med Par och Niklas har vi planerat ett Master Meeting den 30:e maj
dar fokus aven blir pa HUR infora lean!

For er som &r intresserad av mer praktisk tréning arrangerar vi &ven en Master
Meeting 7-9:e maj om Toyota Kata med Bill Costantino, f.d. Toyota anstalld och
numera Lean expert. Jag har forsokt lange att fa till den har workshopen i
Sverige, och att vi fick till den med praktisk traning pa Volvo Torslanda blir en
fantastisk kombination. For er inom service ar dag 1 intressant, dag 2 och 3 blir
praktiskt traning av filosofin och tanket bakom Kata ute i bilfabriken.

Narmast ar annars Lean Healthcare konferensen i Karlstad. Tva packade dagar




med fantastiska féreldasare, kan verkligen rekommendera att delta déar.

Varhalsningar
Joakim

Nasta Lean Service Advanced pa LERC i Cardiff gar den 15-18:e maj. Information
om lean certifiering och utbildning hittar ni alltid p4 www.plan.se.

For er som inte ar intresserad av att fA nyhetsbrevet sa Klicka har for att
avregqistrera din adress. Om du vet nadgon mer som &r intresserad sa kan ni
maila mig personens e-mail. Aldre nyhetsbrev hittar ni har.




