Erinomaisuus on laatua

Six Sigma, kuiluanalyysit ja Parhaat Kriteeristo
palvelutoiminnan kehittamisessa

Kenelle?

Palveluiden johtamisen esimiehille ja palvelun kehittdjille, jotka
> haluavat kehittaa toimintaa asiakastarpeisiin ja tosiasioihin perustuen
> eivat usko organisaation tulevaisuuteen palolaitoksena
> nakevat tarkeaksi ymmartaa syita ja vaikuttaa niihin
> haluavat oppia uusia palvelun laadun johtamisen menetelmia

PARHAAT VERKOSTO—SEEKING FOR EXCELLENCE

Koulutuksen tavoitteet ja hyodyt

Koulutuspdivan tavoitteena on auttaa osallistujia kehittymaan asiakaspalve-
lun laadun ja tehokkuuden kehittdjina tunnistamalla ja oppimalla lisda teki-
joista, joilla erinomaisuus palvelutoiminnassa saavutetaan. Pdivan jalkeen
osallistujat tuntevat yleisimmat laatutyokalut ja tietavat miten niita voi hyo-
dyntaa omassa tyossaan.

Miten opiskellaan?

Harjoitellaan pdiva caseien parissa. Paneudutaan palvelun laadun perustei-
siin ja ymmarretdaan mita laatu on, mista se syntyy ja miten siihen vaikute-
taan. Apuvalineita tarkasteluun tuo palvelukuilujen teoria, Parhaat Kriteeris-
to toiminnan kehittdajana ja Six Sigma toimintamalli. Etsitdan juurisyita ja
tunnistetaan hukkaa. Loydetaan analyysien yhteys ihmisiin, tekemiseen ja
johtamiseen. Etsitdan ratkaisuja pienryhmissa palvelutoimintojen laatujoh-
tamisen haasteisiin.
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Toiminnan erinomaisuuden ajurit -
miten laatu tehdaan ?
> Johtajuus
> Asiakkuuksien johtamisen merkitys
laadun tekijana
> Henkil6ston johtaminen

> Sidosryhmien opettaminen ja joh-
taminen

> Prosessien johtaminen

> Hyva tavoite, graafi ja analyysi

Six Sigma palvelukeskuksessa: palveluun tasalaatuisuutta hajontaa pienentamalla.

Koulutuksen sisalto

Kuiluanalyysi ja kuilujen johtaminen

Johdon nakemyksen kuilu
Laatuvaatimusten kuilu
Palvelun toimituksen kuilu
Markkinointiviestinnan kuilu
Koetun palvelun kuilu

Mita jokaisen organisaatiossa
pitaa tietaa palveluiden johtami-
sesta?

Hajonnan merkitys ja sen johtaminen

DMAIC-kehitysprojekti

Maarittely, Mittaus, Analyysi, Toteutus, Kontrolli

Six Sigma tyokaluja projektin eri vaiheisiin: asiakastarpeiden tunnistaminen,
laatuvaatimusten maarittely organisaatiossa, prosessien lapikavely, juurisyi-
den tunnistaminen ja helpot tilastolliset menetelmat

Six Sigman parhaita kadytantoja ja sovelluksia. Soveltavia harjoituksia palve-

lukeskusymparistosta, jossa palvelutasohaasteita puretaan pienryhmatyos-
kentelyna Six Sigma tyokaluin.

Kouluttajat Minna Lahnaoja ja Elina Soukola

konsultoivat ja valmentavat palvelu- ja laatujohtamista parempia yhteyskes-
kustyon ratkaisuja tuottavassa yrityksessa Lukkarintuvassa ja toimivat Yhteys-
keskus Laatupalkintokilpailun paaarvioijina. Minna Lahnaoja, MBA on toimi-
nut erilaisten yhteyskeskuksen tuotanto-, kehitys- ja esimiestehtavissa yli 15
vuoden ajan koti— ja ulkomailla hanelld on useiden vuosien kokemus laatujar-
jestelmien rakentamisesta ja tydkalujen kaytosta asiakaspalvelukeskuksissa.
Elina Soukola, KTM sparraa asiakas— ja myyntipalvelukeskuksia johtamisen,
johtamisjarjestelmien ja muutoksen toteuttamisessa jo useita vuosia. Han on
COPC:n Six Sigma for CC Excellence ja The Call Center Schoolin sertifioima kou-
luttaja. Molemmat kouluttajat ovat toimineet Suomen Laatupalkinto -

kilpailun arvioijina.
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