Produktywnos¢ w firmie nieprodukcyjnej

Studium przypadku: Zastosowanie metody Kaizen w centrali telofonicznej banku.

Do banku dzwonito dziennie ok. 500 klientow. Obliczono iz dzwonigcy zaczynat si¢ irytowac, gdy
czekat na glos operatora centrali dtuzej niz niz 5 sygnatow telefonu. Czesto nie dzwonit juz do tego
banku powtodrnie; natomiast, gdy centrala zgtaszata si¢ juz po 2 sygnale, zjednywato to klienta.
Przecztaj jak zmniejszono liczbe oczekujacych klientéw z 351 na 59!

Personel centrali przestudiowat aktualna procedurg reakcji na telefon klienta. Wyodrebniono
kilkanascie réznych przyczyn, dla ktérych obstuga klienta trwa za dtugo. Strukture przyczyn
przedstawiono na diagramie Ishikawy (0$¢ rybia); natomiast czestotliwo$¢ wystepowania przyczyn
na histogramie obejmujgcym dane z 12 dni od 4 do 16 czerwca.

Okazato sig, ze gtowna przyczyna zbyt dlugiego oczekiwania na potgczenie bylo to, ze jeden
operator miat do czynienia ze zbyt duzg liczba telefonow. Srednio z tego powodu czekato zbyt
dtugo 29 klientow, co stanowilo 6% codziennej liczby telefonow.

W wyniku zastosowania procedury Problem Solving ustalono trzy rdzne pory przerw obiadowych
dla operatorow tak, aby co najmniej dwoch bylo zawsze na centrali. Zwrocono si¢ z prosba do
wszystkich pracownikow, by opuszczajac stanowisko pracy zostawiali informacj¢ w centrali.
Prosbg te¢ uzasadniano na codziennych rannych odprawach. Wprowadzono kartoteke informujaca o
zakresach czynnos$ci poszczegolnych urzednikow. Kartoteka przeznaczona byta wytacznie dla
operatorow, pod katem szybkiego ustalenia, z kim w banku nalezy laczy¢ klienta zaleznie od
sprawy.

Efekty: nie dato si¢ zredukowa¢ zbyt dtugich oczekiwan do zera, ale uzyskano wyrazng poprawe

zilustrowang w ponizszej tabeli. Gldéwna przyczyna: "jeden operator" spadta ze 172 przed badaniem
do 15 po wdrozeniu przedsiewziec.

) . liczba srednie dzialanie
Przyczyny oczekiwania na

polaczenie liczba
przed po przed po

Jeden operator

L (drugi poza biurem) 172 15 14,5 1.2

Nie ma w pokoju osoby, do

e ktorej skierowany jest telefon & o ol 1.4
Nie ma nikogo w sekcji, do

3 ktorej skierowany jest telefon 61 20 >l L7

4 Klient nie poda.!.e nazwiska 19 4 1.6 0.3
osoby ani sekcji

5. Poszukiwanie biura branzowego 16 3 1,3 0,2

6. Inne 10 0 0,8 0

Razem 351 59 29,2 4,8
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