Kunden i centrum
ger makaldsa resultat

- Férbattringar i sjukvard och flyget
har manga likheter. Alla fléden pa en
flygplats ar planerade. Det galler att
forsta flodet, sager Peter Eriksson,
som tillsammans med Lisa Ekstrom
redovisade hur de plockat bort langa
kéer pa Arlanda och jatteh6gar med
klagomal.

ring ar implementerad forst nar den
verkligen sitter i vaggarna, sager Peter
Eriksson.

Lisa Ekstrom visade betydelsen av
medarbetarengagemang och ledarskap
for att minska vantetider. P& SAS Rekla-
mationsavdelning l1dg hégar av klagomal.
Max 21 dagar fick det ta att svara en

kund pa ett klagomal. Det tog 24 dagar!
Till saken hor att fyra av de 28 anstallda
hade sokt sig till avdelningen, évriga var
omplacerade.

—Jag kravde av min chef for att ta
jobbet, att jag skulle slippa alla operativa
sammantraden de forsta tre manaderna
for att enbart agna mig at personalen.

Utgick fran kunden

Lisa Ekstrom utgick fran kunden och
medarbetarna for att utveckla proces-
serna. Hon valde bland annat att ge
varje medarbetare ett tva timmars samtal
om processen.

Det gallde att uppmarksamma nega-
tiva attityder, att vaga testa nytt, hitta
saker som gav energi som att fira segrar
och premiera kunder som drabbats.

25 procent utgjorde systemutveckling
och 75 procent férandrade arbetsrutiner.
Resultatet blev att kunden far svar

samma dag, att en person klarar av 16
arenden mot tidigare tre per dag, att
andelen nojda kunder gatt fran 30 till 91
procent och att personalstyrkan krympts
fran 28 till 15 personer.

Incheckningen startade tva timmar
fére avgang. Men manga kunder kom
langt tidigare, vilket faststalldes med
enkla tidmatningar. Utifran kundens
behov dndrades bemanningen i in-
checkningen och man ¢ppnade en
timma tidigare.

Istallet for att ha tre diskar 6ppna
under tva timmar éppnades tva under
tre timmar. Resultatet blev kortare
kotid for kunden. Man minskade fran
40 till 6 minuter, fick en battre kund-
upplevelse och en besparing pa 30
procent.

Maste forankras
Trots stralande forbattringar och for-
ankrade arbetssatt sa har man succes-
sivt atergatt till det gamla.

— Min viktigaste lardom av detta ar
att férandringar inte bara ska testas,
genomfoéras och forankras. En forand-

Ytterligare information kontakta:
peter@logigsolutions.se
lisa.ekstrom@kamoja.se

Peter Eriksson och Lisa Ekstréom rullar ut
réda mattan fér kunden.
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TVARA KAST! Ett tvdrprofessionellt
team och samarbete mellan den
hégspecialiserade dagavdelning ONH-
operation SU, mottagningen och
vardavdelningen inom éron-, nds- och
hals har gett 6kad effektivitet och flera
genombrott. Katarina Hallén, varden-
hetsldkare Anestesi SU i samtal med
Henrik Sundman, éverldkare Anestesi
SU. Bakom dem syns Anne-Marie
Bernesjé, sektionsledare Anestesi.
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KOPPLAT GREPP! Béttre operationsstar-
ter av akuta ortopediska operationer pa
Karolinska Huddinge har genombrotts-
programmet hittills gett. "Okat samar-
betet ger 6kad tillfredstélle i arbetet”,
sdager Marie Bingselius, underskéterska
pa operationsavdelningen. Fran vanster
Lars Ahlbom, anestesildkare, Lotta Peters-
son, anestesiskéterska, Maria Bingselius,
underskdterska och Anneli Larsen, opera-
tionssjukskdterska.

Workshop med lardomsrik postervandring

Pa spridningskonferensen hélls det i tva salar workshops, dar
de 15 teamen redovisade sina arbeten. Har ett axplock.

LYCKAT PARALLELLJOBB Vi har natt
bra resultat, men det syns inte i tabellerna
for vi har satt lite fér héga mal”, sdger
Annette Nyberg, specialistidkare vid
An/Op/IVA, Neurooperation, SU.

“Nu samarbetar vi éver grénserna
operationslag och anestesilag. Vi jobbar
parallellt utan att stéra varandra. Det &r
positivt”, sdger Ulf Gerenmark, bitrddande
vardenhetschef An/Op. Fran vénster: Ulf
Gerenmark, Annette Nyberg och Johanna
Eriksson fran teamet diskuterar utveckling
med en tidigare kollega Alina Bogdanffy,
fran Frélunda sjukhus.



