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Detta examensarbetes mal &r att forkorta kund e-postmeddelandens svarstid i ett
kundserviceteam genom att se 6ver processen och komma fram till ett utvecklingsfor-
slag. Arbetet ar gjort for ett globalt foretag och foretaget behalls anonymt pa grund av
sekretess.

I denna kundtjanst har man sedan lange kant till att kunder ringer in eftersom deras
e-postmeddelanden har inte besvarats inom en rimlig tid. | dagslaget forvantar sig
kunder snabb och enkel digital kommunikation. Detta har inte prioriterats tidigare och
medarbetare kanner att verksamheten haltar efter i den digitala utvecklingen anga-
ende kommunikation mellan kundtjanst och kunder.

| borjan av arbetet gjordes en nutidsanalys for att f& en uppfattning om hur processen
ser ut samt for att finna eventuella brister i processen. Material for nutidsanalysen
samlades ihop genom att intervjua anstallda som k&nner till processen.

Fran litteratur soktes basta praxis avseende utveckling av processen med kund som
fokus. Som t.ex. bekantades vi mer pa Lean med kund som fokus, olika process si-

mulerings metoder samt processmodellering.

Som resultat i arbetet fick vi ett processutvecklingsférslag for hur processen kunde
vara mer effektivare och genom det forkorta svarstiden pa kund e-postmeddelanden
och en manual har skapats for kundtjdnstmedarbetare.

Forkortningen av handlaggningstiden av e-post var i medeltal ca 50 sekunder per e-
postmeddelande och svarstiden forkortades ner fran 5-10 arbetsdagar till en arbets-
dag.
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Tama opinnaytetyon tavoitteena on lyhentaa asiakasséhkopostien vastausaikaa tar-
kastelemalla prosessia ja, lopputuloksena luoda kehitysehdotus. Tyo on tehty yrityk-
selle, joka toimii globaalisesti ja se pidetaan luottamuksellisuuden vuoksi nimett6-

mana.

Kyseisessa asiakaspalvelussa on jo pitkaan tiedetty, etta asiakkaat soittavat asiakas-
palveluun koska heidan séhkdposteihinsa ei ole vastattu. Nykyaan asiakkaat odotta-
vat yksinkertaista ja nopeaa kommunikaatiota digitaalisesti. Tama ei ole ollut suurin
prioriteetti yrityksessa ja, tyontekijat kokevat, ettd yritys on kehityksessa jaljesséa kos-

kien digitaalisessa viestinnassa.

Tyo6n alussa tehtiin nykytila-analyysi, jotta saatiin k&sitys siita, milta prosessi nayttaa
ja missa ovat sen mahdolliset puutteet. Materiaali analyysiin kerattiin haastattele-
malla henkil6ita, jotka tuntevat prosessin.

Kirjallisuudesta haettiin parhaita kaytantdja asiakaskeskeiseen prosessin kehittami-
seen ja tutustuttiin syvemmin Lean-metodeihin, prosessin simuloinnin menetelmiin ja

prosessien mallintamiseen.

Tyon tuloksena saatiin prosessikehitysehdotus prosessin tehostamiseksi, mika lyhen-
taéd asiakas sahkopostien vastausaikaa. Lisaksi asiakaspalvelutyontekij6ille luotiin
kasikirja.

Sahkopostin kasittelyaika nopeutui 50 sekuntia ja s@hkdpostien vastausaika lyhentyi

5-10 arkipaivasta yhteen arkipaivaan.
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The aim of this Bachelor’s thesis is to shorten the response time of customer e-mails
in a customer service team by reviewing the process and create a development pro-
posal. The work is done for a global company and will be kept anonymous due to
confidentiality.

Within the customer service it has been long known that customers are calling in be-
cause their e-mail have not been responded. Today customers expect fast and easy
digital communication. This has not been the main priority in the company and em-
ployees have felt that the company is lagging behind in the digital development re-
garding communication.

At the beginning of the work, a current state analysis was made to get an idea of
what the process looks like and to find any weaknesses in the process. Material for
the current state analysis is collected by interviewing employees who are familiar with
the process. Relevant literature was researched for best practice related to Lean,

process simulation methods and process modeling.

The outcome of the thesis is a process development suggestion for how the process
could be more efficient and shorten the customer e-mail answering time and a man-
ual has been created for customer service employees.

The shortening of the process time of e-mail was on average 50 seconds per e-mail

and the response time was shortened from 5-10 business days to one business day.

Keywords: Lean, Process modeling, Customer experience, PDCA
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1 Inledning

Detta examensarbete ar gjort for ett globalt tjansteforetag. Bolaget ar ett av de
storsta i Europa. Bolaget har ca 9 miljoner kunder och éver 120 samarbetspart-
ners i 25 olika lander. Foretaget har verkat i norra delen av Europa sedan 2015.
Foretaget ar en del av en stor koncern som har 6ver 170 000 anstéllda samt
mer an 100 miljoner kunder runtom varlden.

Kundtjansten innefattar all form av kontakt mellan kunden och foretaget. | detta
foretag sker kundkontakt huvudsakligen genom e-post, samtal eller via websi-
dan. Kundbeteende har andrats fran att endast forvanta sig att fa vanlig service
till att det skall vara snabbt, automatiserat och enkelt. Férandringen paverkar
mycket foretagens satt att hantera kundservice och servicen maste kontinuerligt

utvecklas.

Examensarbetet fokuserar pa kundtjanstens e-posthantering. | dagslaget ar
processen komplex och e-posthanteringen ar langsam och darutav ar svarsti-
den lang.

Arbetets mal ar att utveckla processen sa att svarstiden blir betydligt kortare
samt hanteringsprocessen forenklad.

Slutresultatet kommer att vara ett forslag for hur foretaget skulle kunna hantera
e-postmeddelanden fran kunder pa ett smidigare och kundvanligare satt samt
en manual for de anstéllda inom kundtjansten. Utvecklingsarbetet kommer att

goras fran kundtjanstens synvinkel.



2 IngenjOrsarbetet samt plan

Ingenjorsarbetets mal ar att forbattra processen gallande e-postmeddelanden
fran kunder. | detta kapitel kommer ingenjorsarbetets gang att beskrivas fran att
amnet har valts till att det finns ett forbattringsforslag. Arbetet kommer att fort-
|6pa stegvis enligt en tidsplan.

2.1 Projektplan

Projektet borjar med att se 6ver hur processen ser ut idag och vad ar malet med
projektet. Malet bor vara tydligt samt realistiskt for att en tydlig projektplan kan
skapas. Det &r ocksa viktigt att tydligt definiera fran vilken synvinkel processen
ska utvecklas som t.ex. detta arbete kommer att utga i fran att forenkla kundser-

vicemedarbetarnas arbete och forbattra kundens kundupplevelse.

Projektplanen beskriver projektets gang samt hur det kommer att arbeta mot

malet. Projektet ar delat i fem olika faser enligt bild 1 nedan.

1 2
Idéer for Skapa en
utveckling fran forbattrad
litteratur process
( I \

I

: o ™
Mal Material 1 Material 2
a : .
s Intervjuer * Intervjuer * Presentation pa ett farbattrings
+ Kortare svarstid pa . Dats ST Te—— plan samt korrigering efter respons
e-post .
* Processkarta " Material 1 J
« Forenklad process
Resultat (" Resultat \
. Nu\'agesbi\d Process férslag
Bild Gver styrkor
Process karta
och svagheter
Manual
~_ @ ]

Figur 1. Projektplan

Ingenjorsarbetet borjas med att skapa en 6verblick av nulaget och for att fa fram

styrkor och de brister som kunde bearbetas. For projektets tema valdes ut ett



amne som har varit upp till diskussion sedan en langre period och som inte har
utvecklats pa grund av okand orsak. Det har hallits ett antal moten angaende
amnet och processens utmaning ar att tva olika avdelningar vill utveckla proces-
sen fran sin egen synvinkel med resultat att ingen forandring har gjorts. | detta
arbete kommer processen att ses 6ver endast fran kundtjanstens och kundens

synvinkel.

| nutidsanalysen granskas de existerande processkartorna. Dessutom inter-
vjuas de tekniska analytikerna som kanner till processen, verksamhetschefen
som ar ansvarig over processen samt handlaggare som kanner till kunderna

och arbetsprocessen.

Nar nutidsanalysen ar gjord gar arbetet ver till den tredje fasen dar vi ska se

over teori fran litteratur for att finna stod for arbetet.

| fiarde fasen skapas ett forbattringsforslag med stdd fran litteratur och informat-
ion som har samlat ihop i fas tva och tre. | fas fyra presenteras forbattringsfor-
slaget for att samla ihop feedback for att eventuellt géra korrigeringar i arbetet.
En manual kommer att skapas for medarbetare och samlas ihop respons for att

overga till fas fem.

| fas fem kommer goérs en simulation for fa en uppfattning om hur den nya pro-
cessen fungerar i verkligheten och det slutgiltiga forbattringsforslaget presente-

ras.

2.2 Tidsplanering

Tidsplanering inom projektledning &r en av viktigaste faserna i projektarbete for
att forsakra att projektet slutfors i tid. Tidsplanen gar hand i hand med projekt-
planen som visas i figur 1. Det & meningen att aven i detta projekt folja med en

tidsplan for att slutféra arbetet inom en dnskad tidsram.



Vecka Innehall ' Resultat
4é Val av projekt
47.49 Projektplanering Projektplan
50-2 Mutidsanalys, material 1 Mutidsanalys, material 1
3-4 Litteratursdkning . Material till férslaget
3-8 Utvecklingsfarslag Farbattringsfarslag, material 2
7 Slutféra arbetet Slutligt farbattringsforslag och arbete

Figur 2. Tidsplan

2.3 Material for projektarbetet

Till nutidsanalysen kommer det att samlas in material genom att intervjua an-
stallda samt anvanda oss befintliga processkartor och rapporter. | tabell 1 visas

hur material har samlats in for projektet.

Tabell 1. Insamling av material

Deltagare Metod Amne Dokumenterat

Material 1, Nutidsanalys

Tekniska analytiker [MS Teams, Outlook Mutidsanalys Google Drive
Verksamhetschef Outlook Nutidsanalys Google Drive
. Nutidsanalys, anstalldas .
Handldggare MS Teams . Google Drive
synvinkel

Material 2, férbéttringsforslag

Tekniska analytiker  [MS Teams forbdttringsforslag Google Drive
Verksamhetschef MS Teams forbdttringsforslag Google Drive
Handldggare MS Teams forbattringsforslag Google Drive

Validering




| arbetet intervjuas tre personer; verksamhetschefen, tekniska analytikern samt
medarbetare fran kundtjansten. Intervjuerna kommer att genomforas enskilt
med var och en muntligt pA MS Teams eller per e-post pa grund av radande
Covid 19-pandemi. Intervjuerna ar enskilda med var och en for att fa en opartisk
respons. Forutom intervjuer kommer det ocksa att samlas in statistik som ger
oss en uppfattning om hur mycket e-postmeddelanden som kommer in och hur
lang &r den genomsnittliga handlaggningstiden per e-postmeddelande. | nutids-
analysen granskas befintliga processkartor alternativt for att skapa en process-

karta som beskriver processen.



3 Nutidsanalys

Nutidsanalysen beskriver nulaget i verksamheten eller i detta fall i processen.
Analysen hjalper oss att ge en klar bild av processens styrkor samt brister. En
utforlig analys ger oss ocksa ett starkt botten for vart utvecklingsarbete och hjal-

per oss att finna de brister som bor utvecklas.

Nutidsanalysen kommer att géras genom att intervjua medarbetare, se éver be-
fintliga processkartor och statistik. | intervjuerna kommer att fokusera pa fol-

jande fragor:
- Vilka utmaningar har vi for tillfallet med processen?
- Vilka delar fungerar i processen och vilka inte?
- Vad dnskar kundtjanstavdelningen av processen?
- Nagot annat som kommer upp i tankarna?

- Forbattringsforslag?

3.1 Nutidsanalysen

| detta kapitel kommer det att beskrivas hur processen ser ut idag. | processen
ar inblandade administratdren samt kundtjinstmedarbetarna. Kundtjanst teamet
ar lokaliserade i Stockholm och Helsingfors men arbetar som ett team. Admi-
nistratoren arbetar i Back Office teamet vilket ocksa ar delvis i Helsingfors och i
Stockholm. Det &r viktigt att denna process fungerar mellan Back Office samt
kundtjansten eftersom det paverkar den statistik som fas om arbetsbelastning
samt sa paverkar det aven kundnojdheten. Administratéren har har en stor roll
for att processen ska vara fungerande i nulaget.

Kundtjansten far in ca 100 email per dag. | meddelanden kan det finnas intyg

som galler pagaende arenden, nya skadeanmalan, fragor omkring forsakringar



och betalningar eller ett pagaende drende. Meddelanden indexeras i olika kate-
gorier for att fa en uppfattning om hur mycket arbete som finns att gora och for

att fa en statistik om vad som inkommer.

Sander e-post E-post svar
—_—
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Hittar kund i kundportalen

y
h Ja ¥

1. Indexerar
Skapar kund | kundportalen
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-

Mej

2. [dentifierar
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E
]
]
=
[
[
o
o

Skapar EMIM notering i kundportalen

och arkiverar meddelandet.
r AN
4. Lazer e- Kopierar taxten till g N Ja s
postmeddelandet > EMNsom | p DeSvAR » B'E“E';:im:d ran
fran arkivet skapats - ? s oo

Hand Sggare

Kaopierar svaret fil
kundportalen

Figur 3. Processen beskrivning i nulaget.



1. Administratoren gar in i varje nyinkommen e-postmeddelande och ser
vad meddelandet handlar om och sedan indexerar meddelandet till ratt

kategori. E-postmeddelanden sorteras i tva olika grupper:

E-postmeddelanden géllande skador:

- Ansokan (ASK)

Betalningar (BET)

Handlingar (HDL)
- Klagomal
Fragor gallande forsakringspremier:

- E-mail med generella fragor omkring forsakringar och forsak-

ringspremier.
- Avslutningar
- Klagomal

Varje kategori har en egen mapp i Outlook déar de ska sedan kopieras till.
Detta gor man snabbt genom att skapa tangentbordsgenvag, t.ex. markera
mejlet/ mejlen tryck Ctrl + Alt + HDL. Mejlet flyttas Over till mappen och dari-
fran kommer de sedan automatiskt att flyttas over till kundportalen med hjalp
av OCR systemet. Kategorierna har aven underkategorier enligt exempel pa

figur 4.

2. OCR éar datorteknik som kan med hjalp av bildanalys férvandla digitala
bilder av tryckt text till bokstaver och siffror som sedan andra datorpro-

gram kan anvanda. | detta fall med hjalp av OCR kan intyget avlasas



automatiskt och flytta 6ver intyget under ratt kund i kundportalen dar inty-
get eller e-postmeddelandet handlaggs. | systemet kan OCR kanna igen
kundens personnummer, arendenummer eller lanenummer. Om nagon
av de namnda inte framkommer i meddelandet eller pa intyget kan pro-
grammet inte identifiera intyget och da maste intyget overforas manuellt
av administratoren till kundportalen. Intyget eller meddelandet som kun-

den skickat in arkiveras samtidigt i Task Manager.

3. Administratoren kan finna alla meddelanden som OCR inte kunnat identi-
fiera i en separat mapp. Administratéren maste i detta fall manuellt till-
lagga t.ex. kundens personnummer i meddelandet eller skapa en profil at

kunden i kundportalen.

4. Nar meddelanden har flyttats 6ver till kundportalen kommer handlag-
garna att handlagga meddelandet inom 5-10 arbetsdagar. Om med-
delandet ej behdver besvaras markeras den som last i kundportalen. Om
kund skall besvaras gors det igenom att skriva ett e-postmeddelande i
Outlook och sedan kopieras svaret till kundportalen.

| intervjuerna har det framkommit att stérsta problemet med processen &r att in-
tygen eller e-postmeddelanden indexeras i fel kategori och sdledes kommer
dem in fel i kundportalen vilket orsakar att statistiken som ger oss information
om arbetsbelastning blir felaktigt. Varje kategori har ett eget varde som man se-
dan utifrdn kan berékna ca hur mycket arbete som finns i handlaggnings ko-
erna. Som ett exempel att en ASK ar vard 2,5 poéang och HDL 2,5 podng mots-
varar 25min. BET ar vard 1 poang och motsvarar 10min. Ett annat problem som
dyker upp ar att e-postmeddelanden fran kunder med en enkel fraga hamnar in
i handlaggningskon tillsammans med de dvriga intygen och det kan ta upp till 10
arbetsdagar innan kund far svar pa en enkel frdga som t.ex. "Vad har jag for en
forsakring”. Detta leder till att kunden eventuellt véaljer att ringa in eller skickar
ett till e-postmeddelande vilket daremot orsakar mera arbete for kundtjansten
samt paverkar negativt kundnoéjdheten.

Det som fungerar bra med processen ar att OCR fungerar problemfritt da kund
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anger sitt arendenummer eller personnummer. Intyget gar snabbt under kun-

dens arende i handlaggningssystemet.

3.2 Nulaget fran handlaggarens synvinkel.

Processen i sig sjalv tar inte arbetstid fran handlaggarna ifall intyget ar indexe-
rat korrekt. Ifall intyget ar fel indexerat ska handlaggaren korrigera indexeringen
vilket tar tid. Korrigeringen som gors i kundportalen ar markbart langsammare
an att indexera meddelandet korrekt fran borjan i Outlook. Som det har tidigare
namnts sa hamnar kundens e-postmeddelande in till kon tillsammans med intyg
som ska handlaggas inom 5-10 arbetsdagar betyder det att kundens fraga
eventuellt handlaggs forst inom 5-10 arbetsdagar. Detta leder till att kunden
inte far svar pa sitt meddelande i en rimlig tidsram och kommer hogst antagli-
gen att ringa kundtjansten efter att ha vantat ett par dagar. Kunden belastar da
kundtjanst telefonlinjen samt handlaggningskon.

Med det nuvarande processen tar det ca 335 minuter (5h och 35min) att hand-
lagga 100 stycken epost med enkla fragor fran kund. Per dag kommer det in ca
40 stycken epost med fragor fran kunder. Detta motsvarar 134 minuters arbete.

3.3 Sammanfattning

Har sammanfattas kort vad som &ar processens styrkor och svagheter. | ana-
lysen har det kommits fram till att processen i sig sjalv ar snabb och effektiv
med att flytta Gver intygen fran Outlook till kundportalen och arkivet Task Mana-
ger med hjalp av OCR-system. Problemen uppstar om administratéren indexe-
rar intygen eller e-postmeddelandet fel och handlaggaren maste korrigera detta
nar intyget handlaggas i kundportalen vilket ar lAngsammare an att indexera in-
tyget korrekt fran borjan i Outlook. Det andra problemet i processen ar snabba
frdgor som kunden skickar per e-post som hamnar i handlaggningskon och dar-
med har en handlaggningstid pa 5-10 arbetsdagar. Om handlaggningstiden for
dessa fragor kunde forkortas skulle det minska pa antal kundsamtal som kom-
mer in samt eventuellt férbattra kundndjdheten. Detta arbete kommer att foku-

sera pa att forkorta handlaggningstiden pa fragor som kunder skickar in per e-
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post. Genom att forkorta svarstiden sparar man pa resurser samt en kortare

svarstid 6kar kundndjdheten. Arbetet kommer inte att ta hansyn till intyg som in-

dexeras fel till kundportalen.

Styrkor

Svagheter

OCR, identifierar och overfér
snabbt meddelandena till
kundportalen

Tar ej arbetstid fran handlaggarna
En perscn som tar hand om

indexering och darmed gors det
rutinerat.

Fel indexering skapar
missledande information om
arbetsbelastning

Process med aktiviteter som inte
skapar kundvarde*

En lang svarstid pa kund e-
postmeddelanden som paverkar
negativt kundndjdheten*

Figur 4. Nulagesanalys styrkor och svagheter



12

4 Teoretiska utgangspunkter

| detta kapitel presenteras vilka teorimodeller som kommer att anvandas som
stdd for forbattringsforslaget. Utvecklingsarbetet kommer att fokusera pa att for-
enkla processen samt minska pa kund e-postmeddelandens svarstid. | figur 5
presenters de teoretiska utgdngspunkter som kommer att utnyttjas i arbetet.

(/Lean )
Steg i processen som inte T — Processmodel\_ermg.
skapar kundvirde Ta bort onédiga aktiviteter | processen Utveckla framtida flode
PDCA
Sléserier
\\F’rocess simulation Y,
s N\
Lang svarstid som paverkar [t N Tt Mer Ve Lean
kundnéjd het Forkorta svarstiden Kuﬂnduppleve\se _
L Mata och analysera tid

Figur. 5 Sammanfattning av litteratur och basta praxis som kommer att anvan-
das.

4.1 Lean

Lean ar en filosofi som &r ett sétt att leda en verksamhet med fokus pa flodesef-
fektivitet samt kvalitet utifrdn kundens behov. Det har sitt ursprung i den ja-
panska bilindustrin efter andra varldskriget da Toyota hastigt ville 6ka pa pro-
duktionsvolymerna. Tanken ar att ha snabba processer som svarar pa kundens
aktuella behov. Verksamheten utvecklas ifran vad som ar viktigt for kunden.
Lean handlar ocksd om engagerat ledarskap med fokus p& manniskor, forbatt-
ringsarbete, kontinuerlig l&rande och kvalitet och eliminera arbete som inte
skapar varde for kunden och istéllet fokusera pa delar som skapar varde for
kunden.

| en stor verksamhet gar det latt till att resurser anvands till saker som inte
skapar varde for kunden. Mycket tid och pengar gar till processer dar det finns

onddiga steg som skapar arbete, forseningar och andra brister som sedan leder
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till missnéjda kunder. Foretag och organisationer som lyckats med Lean har

kunnat visa goda resultat pa kundnojdhet samt verksamhetsresultat.

[ Néjdare dgare ]

Nojdare kunder Nojdare medarbetare

Kundorienterad

verksamhets-
utveckling

[ Framgangsrikt ledarskap Hallbar samhallsutveckling ]

Figur 6. Genom att arbete kundorienterad verksamhetsutveckling paverkar det
positivt flera delar i verksamheten (Sorqvist och Berendahl, 2021).

4.2 Kundupplevelse

Kundupplevelse definieras som den upplevelsen kunden har med ett foretag.
Kundens forsta kontakt med foretaget sker idag oftast via foretagets hemsida
och darefter via epost, telefonsamtal eller t.ex. butiksbesok. En positiv kund-
upplevelse okar sannolikheten att kunden kommer att anvanda sig av féretagets
produkter eller service aven i framtiden.

En bra kundupplevelse kraver en fungerande vardekedja samt fungerande pro-
cesser i vardekedjan. For att skapa fungerande vardekedjor bér man kanna till
kundens forvantningar och fokusera pa att skapa mervarde for kunden genom
verksamheten. Inom Lean och utveckling ar fokuset pa att forsta kundens be-
hov och ta bort steg i processen som inte skapar varde eller ar en onédig kost-

nad.
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Att forsta kunder kan dock vara svart. Hur en kund upplever saker och huruvida
kunden blir nojd eller missnojd i en situation eller en viss produkt beror pa
manga olika faktorer. Kundupplevelse &r en upplevelse som baserar sig pa be-
hov, forvantningar, humaor och sinnesstamning mm.

Den tillfredsstéllelse kunden upplever beror pa vilka forvantningar de har, samt
deras bedémningar och upplevelser av utfallet av den aktuella varan eller tjans-
ten. | vilkken grad kundernas forvantningar uppfylls har en stor inverkan pa den
niva av kundtillfredsstallelse som uppnas. En kund &r givetvis nojd sa lange
upplevelsen ar positiv (Sorqvist och Berendahl, 2021).

Kundens férvantningar baserar sig ocksa pa vad konkurrenterna erbjuder. For-
vantningar paverkas av tidigare upplevelser, foretagets rykte samt konkurren-
terna. Kundernas forvantningar aven okar kontinuerligt som t.ex. pa 1800 talet
posten levererades med hjalp av skepp och hastvagnar. Kunderna kunde snallt
vanta i 3 manader pa att fa sitt brev. Efter att brev kurirer, telefax, epost och
andra snabba medlem kom till och paket samt brev kunde levereras pa ett dygn
borjade &ven kundernas forvantningar 6ka géllande leveranstid (Lecklin, 2006).
| dag forvantar sig kunderna snabb och enkel kommunikation. Kundkontakt skall
vara smidigt och svarstiden kort. Kundens bedomning baserar sig pa andra kri-
terier an verksamhetens. Fran en kunds perspektiv att svara pa ett meddelande
ar nagot som kan ske snabbt medan fran foretagets synvinkel kan det vara en
lang process innan meddelandet kan besvaras. Kundens férvantningar har stor
betydelse for vad kunden kommer att uppleva. Férvantningarna utgor en niva
som maste overtraffas for att kunden ska bli néjd. Snabb kommunikation med
kund 6kar pa kundupplevelsen.

SuperOffice ar ett féretag som arbetar med CRM (Customer relation manage-
ment) pa svenska kundvard, har gjort en undersoékning i mars 2020 pa hur
snabbt kunden forvantar sig att fa ett svar pa sitt epostmeddelande. Av de 3200
konsumenter som deltagit i undersokningen en tredjedel forvantar sig att fa ett
svar pa minde &n en timme (Jeff Toister 2020).



15

4.3 Vardeskapande och sl6seri

Sloseri i Lean ar alla aktiviteter som tar resurser men skapar inget varde for
kunden. Det finns aktiviteter som inte skapar kundvarde men maste anda goras

for att utféra processen. Sloserierna kan grupperas i tva huvudgrupper.

1. Nodvandiga sloserier som ar aktiviteter som inte skapar varde for kunden
men ar aktiviteter som maste goras for att uppehalla kvalitet. Som exem-

pel kan vi ange testning, planering och rapportering.

2. Sloserier som ar aktiviteter som skapar inget varde och ar onddiga. Alla

aktiviteter som inte skapar nagot varde alls kan tas bort.

Inom Lean benadmns ofta sléserier som ar forflyttningar eller rérelser som inte
behdvs "muda”. Inom Lean har man lange kategoriserat sloserier i sju grupper

och pa senare ar uttkats med en attonde. Dessa 8 sl6serier ar:

Overproduktion, Att man producerar eller tillverka mera an det finns efterfragan.
Lager, Att producera for att lagga i lager skapar inget sdkert varde. Man kan
inte vara séker pa att varorna blir salda for beraknat pris. produkter i lager bin-
der aven kapital. Lager har &ven en effekt att dolja samt forsvarar andra slose-
riet i flédet.

Overarbete, att tillféra en produkt detaljer som inte skapar mer varde for kund.
Transporter, Onddiga rorelser av personal eller ravaror.

Vantan, Tid som gar till att man ska vanta pa att andra blir fardiga med sina
uppgifter utgor ett sloseri i de flesta floden och processer.

Fel och omarbete. Att fel och brister uppstar sa att arbetet maste goras om

skapar en storning i flodet.

Rorelse. Alla rorelser av att flytta personal eller utrustning till ett annat stélle

som inte skapar kundvérde ar sloseri.
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Outnyttjad kreativitet. Detta sloseri har kommit till senare an de sju andra. Out-
nyttjat kreativitetsloseri innebar att man inte utnyttjar medarbetarnas kunskap
och idéer.

Dessa sloserier ar enkla att forstd och ger en bra grund for att utveckla och ana-
lysera en process med avseende kundvarde och vardeskapande.

(Sorqvist och Berendahl, 2021).

4.4 Utveckla framtida flode

Framtida malet kan utvecklas genom att se 6ver nutidsanalysen och principer
fran Lean. Nar process ska utvecklas utgar man fran den information, kunskap
och fakta som har samlats ihop i nulagesanalysen. Malet &r att eliminera pro-
cessens onddiga steg och kombinera arbetsmoment pa ett smartare satt. Det ar
viktigt att ha med i utvecklingsprocessen personer som ar kreativa samt har
sinne for nytankande. Det &ar ocksa viktigt att tanka att det framtida laget inte ar
slutgiltigt. Transformation och utveckling kommer att ske aven i framtiden t.ex.
pa grund av teknikutveckling och forandring i kundbeteendet.

Na&r nagonting utvecklas med hjalp av Lean skall man stélla frdgan hur kan pro-
cessen utvecklas utifran de krav och behov kunden har dvs. hur kan processen
i fraga skapa ett 6kat kundvéarde och forbattra kundnéjdheten. Att utveckla pro-
cessens formaga att skapa kundvarde ar ett viktigt led i att verkligen géra Lean-
arbete kund fokuserat. Det betyder att tidigt i analysarbetet fokusera pa att for-

std kundernas situation, behov och &sikter.

Inom Lean finns det flera olika metoder och modeller att arbeta med forbéatt-
ringar och problemldsning. Ett utav metoderna som anvands vid utveckling ar
PDCA-modell.
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4.5 PDCA-modell

PDCA-cykel & en metod som anvandas vid utveckling av processer. Den base-
rar sig pa Deming kvalitetsfilosofi. Metoden har anvants sedan lange av fram-
gangsrika japanska foretag men metoden anvands inte like mycket i vastvarl-
den. Forkortningen PDCA kommer fran orden Plan (Planera), Do (Gor), Check
(kontrollera) och Act (Agera). Metoden &ar en del av standig férbattring och man
genomfor flera PDCA-Cykler pa samma problem for att uppna en fungerande
och optimal I6sning. Dvs. De fyra faserna kan goras i flera omgangar, varv efter

varv.

Modellen utvecklades ursprungligt av Walter Shewhart pa 1920-talet. Metoden
foradlades senare av Edward Deming och kallas ocksa for Deming-hjulet
(Sorqvist och Berendahl, 2021).

.
2. (Do) Gora = arbeta
med férandringen

/'I. {Plan) Planera = ]
lagga upp ett mal
samt projekt
plan.

-

3. [Act) Agera = 4, (Check)

Beslut om nya Kentrollera =
atgarder for nista Utvardera resultat
vary fér attna
malet. J L

M vy

Figur 7. PDCA-cirkel
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1. Modellen bérjar i plan-fasen. | plan-fasen planeras den aktuella forbatt-
ringen samt utvecklas en handlingsplan. Avsikten i denna fas ar att mini-
mera eventuella risker och identifiera svarigheter som kan férekommas.
Det ar viktigt att i detta skede gora en plan hur processen skall forbattras,

vilka resurser som finns och behdvs samt vad &r mélet.

2. | andra fasen dvs do-fasen innebér att arbeta med att arbeta med forand-

ringen samt implementera lésningar.

3. Under check-fasen utvarderas resultat efter gjorda forandringar. Resulta-
tet analyseras och undersoks varfor nagonting gick inte som var tanken
och vad som blev bra. Nar man fatt en dverblick pa resultatet samt far en
uppfattning om var problemen uppstar kan det ater gardas i nasta fas
"Act”.

4. | Act-fasen kan vid behov géras korrigeringar med avsikt att uppna éns-

kat slutresultat.

Efter att alla fyra faser har genomférts borjar man igen fran planeringsfasen
for att igen soka efter nya forbattringsomraden. Pa sa satt snurrar hjulet och

man fortsatter med kontinuerlig forbattring (Lecklin, 2006).

4.6 Processmodellering

En processmodell ger en abstrakt bild av hur verksamheten bedrivs. Syftet ar
att beskriva aktiviteterna som sker i verksamheten for att skapa varde i form av
produkter eller tjanster. Processmodeller kan anvandas som botten eller stdd
for flera olika aktiviteter som t.ex.; i verksamhetsutveckling, den kan ge en hel-
hetssyn och 6verblick pa en existerande process, den kan ge information om
hur man kunde skapa mervarde for kunder och man kan aven med hjalp av pro-
cessmodell identifiera behov av extra resurser eller utbildning fér personal. Pro-

cessmodeller anvands ofta av verksamhetsutvecklare, kvalitetsansvariga, ana-
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lytiker i verksamheten och andra som behdéver information i detalj om verksam-
heten (Astrakan, 2016).

4.6.1 Hur gor man en processmodell

En processmodell &r ett floddesschema som beskriver steg for steg vilka aktivite-
ter som sker i processen. For att gora ett utforligt floidesschema maste man
kanna till processen i detalj och da kan det vara bra att gora flodesschemat till-
sammans med personer som utfér arbetet i processen och kanner till proces-
sen. Genom att involvera medarbetarna i processen 6kar det mojligheterna att
gora en verklighetsforankrad beskrivning och samtidigt s& skapar det en hdg
grad av delaktighet. Innan kartlaggning behéver man tydliggora foéljande punk-

ter:
- Varfér gors flodesschemat?
- Vad ska den anvandas till?
- Vilken process ska flodesschemat beskriva?

Nar det finns en tydlig uppfattning om vilken process flodesschemat ska besk-
riva kan en utforlig processmodell skapas. Det finns flera olika satt att gora ett

flodesschema och ett satt ar att géra en Matrisflodesdiagram.

4.6.2 Simbanediagram

Simbanediagram &r en variant av flodesschema som tydligt illustrerar aktivitets-
flodet och inblandade parter. Namnet Simbana (Swimlane pa engelska) kom-
mer fran att en simbana eller Simbanediagram &r en typ av flodesschema som
visar vem som &r ansvarig for varje del i processen. Namnet h&nvisar till de ba-

nor som du ser i en simbassang dar varje bana ar en avdelning och har sin
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egen roll i verksamheten. Den visar hur processen gar éver granserna mellan

funktionerna och hur olika aktiviteter hanger ihop (Lucidchart).
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Figur 8. Exempel pa Simbanediagram (Lucidchart).

Simbanediagram orsakar inte bara processeffektiviteten utan framjar ocksa
samarbete mellan olika avdelningar. Projekt och teammedlemmar uppskattar att
fa kanna av att de ar en del av en process och att de har en uppgift i processen.
Diagrammet visar visuellt inblandades betydelse for att verksamheten ska fun-
gera och darmed kan det ocksa 6ka medarbetarnas intresse att delta i utveckl-

ingsprojekt.

4.7 Mata och analysera tid i processen

Matning av processer ar en stod del av process kontroll. Om processen kan gj
matas kan den inte heller styras och om processen kan ej styras sa kan den

inte heller beharskas. Processtiden kan matas och analyseras pa olika satt for
att reducera ledtider i verksamheten. Tiden kan méatas i olika satt i en process

och darmed finns det flera olika tidsbegrepp som anvands speciellt inom Lean,
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t.ex. ledtid, cykeltid och genomloppstid.

Ledtid ar tiden da kunden skickar in sin bestallning tills den har levererats till
kunden. Inom verksamheten kan ledtiden brytas ner i delar enligt hur tiden an-
vands. Dessa delar kallas for cykeltid.

Cykeltid ar den tid det tar att gora fardigt en viss produkt eller action i en enskild
process steg.

Genomloppstiden ar tiden som borjar nar en vara eller tjanst bérjar produceras
tills dess att den ar klar for att levereras at kund. Som till exempel tiden borjar

nar en kund skickar in en forfrdgan och tar slut nar ett svar har skapats at kun-
den (Sorgvist och Berendahl, 2021).

Figur 9. Ledtid, genomloppstid och cykeltid (Sérqvist och Berendahl, 2021, sida
144).

4.8 Process simulation

Simulering ar ett satt att skapa en verklighet i en kontrollerad miljo. Malet ar att
testa processen i en trygg miljo utan att skapa en storre skada i den verkliga
miljon. Simulationsseminarierna kan ta fran en till tva dagar dar man gar igenom
hela processen steg for steg. De som deltar i processen férmodligen ser for
forsta gangen hela processen och fran olika synvinklar. Detta leder ofta till att
det uppstar nya idéer och tankar om processen. For att lyckas med en simulat-
ions seminarier maste den forberedas och utféras noggrant. De som haller si-
mulationen maste planera en verklig situation som ar sa verklig som mojligt for

att de som deltar i simulationen ska kunna dyka in i sin roll som de har angivits.
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Under simulationen ar det viktigt att det gors noteringar om observationer och
konversationer. Process simulation hjalper framforallt nar man jobbar pa en nu-

tidsanalys och vill finna de brister som finns i processen (Lecklin, 2006).

4.8.1 Fordelar med simulation

Simulering anvands i manga olika sammanhang inom olika branscher for att for-
battra processer, utbilda personal och for att experimentera. Det finns flera for-

delar med att utféra en simulering som t.ex.:

- Man kan spara pa resurser genom att forst planera en affarsprocess och
sedan utféra den som en simulering istallet for att bygga upp processen i
verkligheten for att ta reda pa om den fungerar eller ej. Pa detta satt spa-
rar man pengar. Simuleringen ger en mojlighet att hitta och atgarda pro-
blem innan ett storre belopp pengar laggs ut pa processen.

- Att géra en simulering kan ge en visuell 6versikt pa hur processen ser ut

och underlattar att utveckla samt styra processen.

- Man kan testa processen och hur den fungerar innan den tas i bruk.

- Genom att analysera simulation kan man fa en bild av vad som fungerar
och inte fungerar. Det ar billigare an att fixa problemet nar processen ar

ute i verkliga livet.

- Simulering kan anvandas inom utbildning och tréning. Det ar ett bra och
kostnadseffektivt sétt att utbilda och ge praktisk dvning innan arbetet ut-
fors i realtid. Som exempel kan vi ange flygsimulation eller simulation

inom varden.

- Resultaten du kan fa fran en simulering ar vanligtvis korrekta och kan
hjadlpa med att veta vad man kan férvanta sig nar man dverfor processen

fran den virtuella varlden till den verkliga (Lucidchart).
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4.8.2 Olika typer av simulation

Vi kan kategorisera simulation i tre olika grupper; live simulation, virtuell simulat-

ion och konstruktiv simulation.

Live simulation: En simulation som gors live har man personer som deltar i si-
mulationen och arbetar med den riktiga utrustningen eller programmen i en
miljé som liknar miljon som processen skall utféras i verkligheten. Med denna
typ av simulation vill man att situationerna ska vara sa identiskt som mojligt som

I den verkliga miljon.

En virtuell simulation: Ar en simulation som fungerar vanligtvis genom visuella
skarma och headset. Det finns manga olika anvandningsomraden for denna typ
av simulator som t.ex. fordonstraning, medicinska procedurer och som vi tidi-

gare ndmnde flygsimulatorer.

Konstruktiv simulation: | en konstruktiv simulering har du simulerat manniskor
som anvander simulerad system. Riktiga manniskor matar in data fér simule-
ringen men de paverkar inte resultatet. Datorn utfér simuleringen for att forutspa
mojligt resultat, analyserar data och genererar statistik. Denna typ av simulation
anvands av forskare som forsoker t.ex. forutsdga spridningen av ett virus
(Lucidchart).

4.9 Sammanfattning

Att uppfylla kundens krav samt forvantningar ar en viktig del att forsta for att
lyckas med verksamheten. For att kunna uppfylla férvantningar och ha en hég
kundnoéjdhet behéver verksamheten fungerande och effektiva processer. Inom
Lean ideologin fokuserar man pa att kontinuerligt utveckla personalen, proces-
ser och anvanda sig av den kunskap som finns bland personal.

PDCA- modellen &r en bra metod for att anvanda inom processutveckling och
standig forbattring. PDCA-modellen kommer att anvandas som bas for utveckl-

ingsarbetet. | Plan-fasen ses dver sloserier i processen, analysera och se noga
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over den aktuella forbattringen. Flédesdiagram samt processmodellering kom-

mer att anvandas som hjalpredskap i analysen. | Do-fasen gérs en live simulat-

ion for att fA en korrekt uppfattning om hur den nya processen fungerar. Under

simuleringen mats arbetet for att kunna jamfora resultatet i Check-fasen med ti-

digare statistik. | den sista Act-fasen ses 6ver resultatet som har uppnatts och

staller mal for nasta utvecklings varv enligt PDCA-modellen.

Tabell 2. Metoder och vad de kommer att anvandas till.

Metoder fran litteratur

Anvandning

Lean

Lean kommer att anvandas som grund ideologin i
utvecklingsarbetet

Kundupplevelse

Att forbattra kundupplevelsen ar huvudmalet med
denna utvecklingsarbetet

Vardeskapande och sléseri

For att forbattra kundupplevelsen maste proces-
sen ses 6ver och sléserier i processen minskas.

Utveckla framtida flode

Arbetets mal ar att utveckla flodet med kunden i
fokus.

PDCA

PDCA-cykeln ar fyra-stegsmetoden som kommer
att anvandas som bas for utvecklingsarbetet.

Processmodellering

For att fa en visuell bild av processen kommer en
processmodellering att goras i for av Simbanedia-
gram

Mata och analyseratid i proces-
sen

Tiden kommer att méatas i nutidsanalysen samt néar
en ny process forslag har skapats for att kunna
analysera ifall processforslaget ar [l6nsamt.

Process simulation

Nar ett processforslag har skapats kommer den att
simuleras.
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5 Utvecklingsforslag

Malet med arbetet ar att forenkla processen och géra den mer vardeskapande
for kunden. Som det konstaterats i nutidsanalysen finns det steg i processen
som inte skapar kundvarde samt svarstiden ar lang vilket paverkar negativt
kundnojdheten. Malet ar att svarstiden pa kund e-postmeddelanden ska forkor-
tas fran 5-10 dagar ner till under 24 timmar. | utvecklingsarbetet har PDCA mo-
dellen anvands som bas for utvecklingsprocessen. | de olika skeden av PDCA

modellen har &ven de andra teorierna utnyttjats.

5.1 Plan

Som tidigare namnts i nulagesanalysen ar malet att minska pa svarstiden avse-
ende mottagna kundepostmeddelanden. For tillfallet ar svarstiden 5-10 arbets-
dagar och enligt undersdkningen gjord av SuperOffice forvantar sig konsumen-
ter idag att fa ett svar till och med inom en timme. Genom att minska pa svarsti-
den paverkar det positivt pa nuvarande kundupplevelsen samt kundnojdhet.
Svarstiden kan minskas genom att se 6ver nuvarande flodesschemat samt hitta
aktiviteter som inte skapar varde for kund och ar en onédighet i processen. Né&r
vi kartlagger processen kan vi se att de aktiviteter som ar kryssat 6ver i figur 10,
ar icke kundvarde skapande aktiviteter. Aktiviteterna som framkommer i flodes-

schemat ar inte heller nédvandiga for att verksamheten skall fungera.

Planen ar att géra om processen sa att handlaggare kan besvarar e-postmed-
delanden direkt fran Outlook. Da processen styrs fran borjan fran en handlag-
gare och inte administratéren &r kundtjansten inte beroende av att nar administ-
ratéren infor meddelanden till systemet och e-postmeddelanden kan besvaras

inom 24 timmar.
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Figur 10. Icke kundvardeskapande aktivitet i processen.

Forslaget till hur processen skulle kunna se ut:

Kund skickar in e-postmeddelande till kundtjansten. Kundtjanstmedarbetare le-
tar fram kunden i kundportalen och kopierar in meddelandet under kunduppgif-
terna. Efter det besvaras kunden direkt fran Outlook och svarsmeddelandet ko-
pieras in till kundportalen under kundens uppgifter. For att svarstiden skall vara
under 24 timmar betyder det att nagon i kundtjansten maste ha ansvaret dver
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att bevaka Outlook inboxen och se till att meddelanden besvaras under arbets-

dagen.
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Figur 11. Férsnabbad process.

Efter att den nya processforslaget har skapats kommer en simulation utforas i
Do-fasen. Under simulationen handlaggs 100 stycken epostmeddelanden for att
kunna jamfora med tidigare métning. | nutidsanalysen har det konstaterats att
det tar ca 335 minuter (5h och 35min) att handlagga 100 stycken epost.
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5.2 Do

| simulationen deltar tva personer for att testa processforslaget. Simulationen
gors i den riktiga omgivningen och under simulationen ska 100 stycken epost-
meddelanden handlaggas direkt fran Outlook. | simulationen mats tiden hur

lange det tar att handlagga kundepostmeddelanden enligt figur 11.

Nar kund sénder e-postmeddelande kan den 6ppnas i Outlook. E-postmed-
delanden kommer in i Outlook i realtid och kan handlaggas omedelbart. Hand-
laggare 6ppnar meddelandet och soker fram kundens uppgifter i kundportalen.
Meddelandet kopieras sedan fran Outlook till kundportalen. Genom att kopiera
meddelandet till kundportalen fas det statistik pa hur mycket e-post som kom-
mer in och darmed kan arbetsbelastning berdknas. Nar meddelandet har spa-
rats i portalen kan kunden besvaras direkt fran Outlook och svarsmeddelandet
sparas aven in i kundportalen. Efter att meddelandet har besvarats kopieras
den till en OCR mapp i Outlook. OCR arkiverar sedan meddelandet automatiskt

till Task Manager.

5.3 Check

Under simulationen har det konstaterats att processen ar snabb och tar betyd-
ligt kortare tid. Under simulationen har uppmarksammats nagra punkter som ar
viktigt att gora for att processen skall vara fungerande. Nar kundens med-
delande har sparats i kundportalen och besvarats maste meddelandet flyttas
over till en egen besvarade e-postmeddelanden mapp i Outlook for att medar-
betare skall se att meddelandet har besvarats och handlagts in i systemet. Det
andra som &r viktigt &r att man utser tva personer som har ansvar éver att se
och besvara kunders meddelande som kommer in i Outlook. Arbetet kan utféras
av en person men det &r viktigt att utse tva ansvariga for att sakerhetsstalla att
arbetet inte blir ogjort pa grund av eventuell franvaro. Det ar ocksa viktigt ifall
arbetsbelastningen &r hdgre nagon dag an normalt. Den nya processen skapar
ocksa ett storre ansvar for handlaggarna i kundtjansten att se till att e-postmed-

delanden besvaras och kopieras in i kundportalen. Om detta inte gors utforligt
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fas inte heller en korrekt statistik Over arbetsbelastning och kunder far ej sina
fragor besvarat vilket paverkas kundnojdheten.

| simulationen besvarades 100 stycken e-postmeddelanden och beréknad tid
for handlaggningen blev allt som allt 4 timmar och 9 minuter. Detta &r en timme

och 26 minuter snabbare an med den gamla processen.

Tabell 2. Tid jamforelse

E-postmeddelanden besvarat enligt E-postmeddelande besvarat

nuvarande processen: i simulering:
Antal (st) | Tid (min) Antal (st) | Tid (min)

5 27 13 30

10 42 8 19

6 18 9 25

5 15 13 29

15 49 4 11

9 43 12 26

20 58 10 29

11 36 9 24

24 64 11 31

11 25

Totalt: 105 352 Totalt: 100 249
Genomsnitt tid Genomsnitt tid

min/ e-mail: 3,35 min/ e-mail: 2,49

Om man beraknar att man kans sparar 1 timme och 26 minuter arbetstid varje
vecka enligt den nya processen, betyder det att man kan spara in 74 timmar
och 32 minuter arbetstid pa 52 veckor. Om en kundtjanstmedarbetare har en
timlon pa 17€ betyder det att man kan spara in ca. 1260€ i aret. Detta later
eventuellt inte s mycket men om en sadan férbattring kan goras i 10 stycken
olika team inom foretaget handlar det om mer &n 10 000€.

Andra fordelar med processen an att den ar betydligt snabbare ar att kunden far
shabbare svar och personligare service i och med att man inte behdver vanta

pa att administratéren skannar in meddelanden till kundportalen.



30

For att inte enbart diskutera om fordelar finns det aven risker i den nya proces-
sen. Riskerna i den nya processen &r att e-postansvarige ar franvarande och e-
postmeddelanden besvaras ej. Detta kan forebyggas med att ha flera som ar
ansvariga i processen.

Under testningen har ocksa gjorts ett beslut om att e-postmeddelandena fran
kunder skall sparas i arkivet genom att anvanda OCR. Arbetsbeskrivning for

den nya processen finns bifogat i examensarbetet.

5.4 Act

Den nya processen kommer att presenteras for teamet samt administratoren
som arbetar med att skanna in intygen och e-postmeddelanden till arkivet. Tva
personer utses som Outlook ansvariga och ser till att kundernas meddelanden
besvaras. Den nya processen kommer att féljas upp samt jamféra med statistik
om den skiljer sig fran den tidigare statistiken gallande mangden arbetstid.

| nasta PDCA utvecklings varv av processen med hjalp ar malet att fokusera pa
kundngjdheten. | nasta varv kommer fokus vara pa att hur man kan ytterligare
oka pa kundndjdheten med hjalp av e-post. Man kommer att stalla upp foljande

fragor:

e Hur ska e-postmeddelanden besvaras for att 6ka pa kundnéjdheten?

e Kan svarstiden forkortas ytterligare?

Malet ar att kontinuerligt utveckla processen aven efter detta arbete och forsoka

na en hogre kundnojdhet.
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6 Feedback

Pa slutet av ingenjorsarbetet behdlls ett méte med samtliga medarbetare anga-
ende utvecklingsforslaget. Huvudsakligen fick forslaget positiv feedback och

samtliga personer var intresserade Over att utveckla processen enligt forslaget.
Det som Onskas tydliggora ar att uppmarksamma risker och hur de kan i sa fall

undvikas.

Pa motet deltog teknikanalytikern, verksamhetschefen, kundserviceteam leader
samt tva handlaggare. Moétet borjade med att nutidsanalysen presenterades och
vilka problem som processen skapar. Efter det presenterades utvecklingsforsla-
get och den diskuterades grundligt igenom angaende fordelar med den nya pro-
cessen samt vilka risker som den nya processen kan tillbringa.

| processforslaget andrades endast att e-postmeddelanden skall arkiveras i
Task Manager efter att meddelandet har besvarats. Andringen forlanger inte
handlaggningstiden och ar bara ett litet tillagg i processen men saker gor att
meddelandet finns besvarat ifall det behdvs i ndgon situation som t ex. tvist mel-
lan kund och foretaget.

Inga andra andringar gjordes i detta arbete och den nya processen kommer att

tas i bruk under varen.
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7 Sammanfattning

Examensarbetet ar gjort for kundservicearbete i ett globalt féretag. Kundser-
vicen har haft lange langa svarstider pa kund e-postmeddelanden vilket medfor
att kunden véljer att skicka ett till e-postmeddelanden samt ringa in till kund-
tj{ansten. Detta leder sedan till extra arbete och darmed extra kostnader for
verksamheten. Att férkorta svarstiden var aldrig hogt prioriterat &ven om det har
en stor inverkan pa kostnader samt kundnojdhet.

Detta arbete fokuserade pa att forenkla processen samt att forkorta svarstiden.
Forst gjordes en nutidsanalys for att ge information om hur processen ser ut
och vilka ar brister som kan utvecklas. Med hjalp av Simbanediagram som
skapades, gav den en tydlig visuell bild att det finns onédiga steg i processen
som inte ar nédvandiga for verksamheten eller for kunden.

For att nd malet i arbetet har man utnyttjat teori framforallt inom Lean som t.ex.
processmodellering, hur man utvecklar framtida flode och vad innebar sléserier
i en process. | arbetet har man aven gjort en simulation for att fa en verklighets-
bild av den nya processen.

Efter att ha samlat ihop information fran litteratur samt haft en praktisk simulat-
ion av den nya processen, presenterades ett nytt processforslag at medarbe-

tare for feedback och godkannande.

Tabell 3. Forbattringar som gjordes

Forbattringar som gjordes:

Handlaggningstiden per e-postmeddelande forkortades 50 sekunder och svarstiden
forkortades fran 5—-10 arbetsdagar ner till en arbetsdag.

Minskade pa dubbelt arbete.

Rapporten angaende arbetsbelastning ar mer korrekt.

PDCA -modellen kan anvandas som modell fér kontinuerlig utveckling i denna pro-
cess.

Forslaget fick bra feedback och kommer att implementeras under varen 2022.

Foretaget ska fortsatta processutvecklingen i framtiden for att kunna besvara
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kundens behov i basta mdjliga satt. Forslaget ar att handlaggare som ar ut-
sedda som e-post ansvariga besvarar pa kundens e-postmeddelande direkt
fran Outlook inom 24 timmar. Om kunden skickar meddelande under en helg
besvaras den nastkommande arbetsdag. Efter att meddelandet har besvarats

arkiveras den direkt till Task Manager med hjalp av OCR.

Malet for arbetet var att handlaggningstiden for e-postmeddelanden skall forkor-
tas for att 6ka pa kundngjdheten. Det andra malet var att minska pa onédiga ak-
tiviteter i processen. Malen var enkla men under arbetet visade det sig att pro-
cessen var mer avancerad an vad som uppfattningen var i borjan. Detta ledde
till att flodesscheman fick korrigeras flera ganger under arbetet vilket tar tid. For
att undvika korrigera flodesscheman flera ganger hade det varit bra att ha fler
moten med tekniska analytikern som har en bred kunskap géllande proces-
serna i verksamheten. Vad som kunde ha gjorts annorlunda ar att ha kunnat in-
volvera tekniska analytikern mera i nutidsanalysen och haft mera regelbundna
moten gallande processen istéllet for att enbart ha en intervju i borjan. Slutresul-
tatet av arbetet blev lyckat och det kommer att tas i bruk snarast.
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Bilaga 1

Bifogat

Manual for hur kund e-postmeddelanden besvaras fran Outlook

Innan du besvarar pa kund e-postmeddelanden maste man ha féljande skapat i
Outlook:

- tillgang till OCR-mapparna i Outlook.

- Quicksteps for OCR-mapparna

Om du inte har dessa i Outlook, vanligen kontakta IT.

1. Gain till Outlook och valj inkorgen "Kundservice”.

2. Valj ett kund e-postmeddelande dar det ej finns nagot intyg bifogat och
som du kommer att besvara.

3. Leta fram kunden i kundportalen med hjalp av personuppgifter som fram-
kommer i e-postmeddelandet.

4. Kopiera kundens e-postmeddelande och skapa notering i kundportalen
och Klistra in meddelandet i noteringen.

5. Besvara kunden fran Outlook och kopiera ditt svar.

6. Skapa en EMOT 20 notering och klistra in ditt svar som du har skickat at

kunden.
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Efter att du besvarat kunden ska foéljande steg goras for att e-postmeddelan-

det arkiveras i Taskmanager.

1. Skrivi kundens e-postmeddelande subject rad *POL: kundens forsak-
ringsnummer *BF som finns i Kundportalen. T.ex. *POL: 10001000 *BF

2. Flytta dver kopia av meddelandet till OCR mappen "Backfile” med hjalp
av Outlook Quick steps.

Du flyttar 6ver kopia pa e-postmeddelandet genom att forst markera e-
postmeddelandet och sedan gar man till Quicksteps som finns i Outlook.
Under Quicksteps valjer man den OCR mapp man vill e-postmeddelandet

skall kopieras till.

File Home Quickstep Send / Receive Folder View
SEMCF SE CCF SE CLM CORR
SE CLM COMPL . SE PEM CORR . SE PEM CXL
. SEPRM COMPL  ~ Done Y Create Mew B
Oiick Stens =

3. Meddelandet kommer att dyka upp i Task Manager och i kundportalen

som en notering som inte behdvs goras nagot at.

4. Nar du har kopierat e-postmeddelandet till OCR mappen kommer den
markeras med en fargkod vilket betyder att e-postmeddelandet har be-

svarats och arkiverats till Task Manager.
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Ex. Notering som skapats i kundportalen nar e-postmeddelandet har kopi-

erats till OCR mappen "Backfile”

.y wemnee | EEAEEAERMERN

[ Clent [ Prodd [Puer | prodoese | PoleyMo | AUANID ] Strioste | Endosie | conceldsie [ccode] 05 | Memal | AR |
T —

Claim Status

cient [T clom o ] et Clam o [Event | Corer | Cover Line | Case Oese ] ECreferral | staus  Notcaon e Jncdent

Claim Payments

Tix Clom No] ot Onte ] End One ] ~Pey At e ste | Owys ] Pey Status] Account | Dt Releose[Payment Method] ——SortCode ] Accoun

Telal Days

Wotea Coreapondence | [N

[ Writing Dato | Case | SubTyps | Lottor Description | Palicy No | Claim o | _Compietion | Action | Case item No | Grouping 10 | Level | Templ. I0] EC Decision [i
o7 OTE 10 07.022022

(3 LTOT 50 Cancek no premiums recieved

ATA0202  LTOT Unpoid Canx Lether - GEMB
02092021 LTOT 50 Unpaid Warning

]
L]
o

5. OBS! Om du skriver in fel policy nummer kommer OCR inte att kédnna
igen numret och e-postmeddelandet hamnar in i en mapp for manuell in-
dexering som administratéren tar hand om. Administratéren maste sedan

flytta Gver noteringen under ratt forsakringsnummer.

Nar kundens e-postmeddelandet har besvarats och meddelandet har kopie-

rats till OCR Backfile mappen kan du ga over till nasta meddelande.






