"Det galler att jobba
smartare 1 alla processer”

Fritidsresor har nyligen genomfért leanprojekt pa kundtjanst och rekla-

mationer, som fallit mycket val ut.

— Allt hénger ihop och det géller att jobba smartare i alla processer.
Jag tror att vi kan gdra minst lika stora vinster med lean inom service-
och tjanstesektorn som i industrin, sager Lottie Knutson, kommunika-

tionsdirektor pa Fritidsresor.

AV GOSTA HULTEN

[nom tjinste- och servicesektorn ér viir-
deflddesanalyser och lean dnnu inte si
vanliga.

Men pé Lean Forum i Goteborg i bor-
Jjan av oktober berittade man frin resear-
rangdren Fritidsresor om hur man arbetat
med lean.

Inom Fritidsresor borjade man arbeta
med leanprojekt pd kundtjanst och rekla-
mationer.

— Det har fallit mycket vil ut dir. Nu
gar vi vidare med attl se Over processerna

- Allt hanger ihop och det galler att jobba
smartare i alla processer. Darfor tror jag att
man kan gbéra minst lika stora vinster inom
service- och tjanstesektorn som i industrin,
sager Lottie Knutson pa Fritidsresor.
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for besitiningsplanering pa var flygsida
och pa hela ekonomifunktionen, séger
Lottie Knutson.

— Allt hiinger ihop och det giller att
jobba smartare i alla processer.

— Diirfor tror jag att man kan géra
minst lika stora vinster inom service- och
tjdnstesektorn som man gjort inom indus-
trin.

— Det giiller att se dver allt som riske-

rar att goras flera gdnger, att undvika allt
dubbelarbete.

Vi upptickte t ex vinsterna med att
scanna in alla uppgifter direkt och undvi-
ka onddigt pappersarbete.

Risker dven med lean

— Nir det giller att kommunicera erfaren-
heterna av lean sd har vi ocksé latit de
som arbetat med projektet sjilv presente-
ra det for foretaget och inte gd via hans
cller hennes chef for det skulle ju ocksi ge
dubbealarbete, pipekar Lottie Knutson.

Men allt har tva sidor.

— Det finns alltid en risk att alltfor
ensidigt framhéva allt positivt.

— Det kan ju t ex bli sd att vinsterna
med resurssndlhet uppstar pa ett stille i
organisationen men att man istéllet tryck-
er ut arbete pd ett annat hill inom foreta-
get, sdger Lottie Knutson.

Vardeflodesanalys

Charterresor ér en hart konkurrensutsatt
bransch, som méste konkurrera med nya
lagprisflyg och lagprishotell. For bara ett
par ar sedan var Fritidsresor en forlust-
tyngd del av den stora tyska resekoncer-
nen TUIL Det var sdrskilt den egna flyg-
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verksamheten som gick med férlust.

Nu har resultatet vant.

— Dirfor har vi tvingats vara mycket
effektiva och forbitira alla processer for
att pressa vidra kostnader, siger Henrik
Norlin, finansdirektdr pa Fritidsresor.

Han var med nir det férsta leankon-
ceptet introducerades pa Fritidsresor fér
ett och ett halvt dr sedan.

— Vi gjorde en virdeflodeskartligg-
ning och testades [Orst pa reklamationer
och kvalitet under 90 dagar.

Resultatet blev mycket positivt.

— Kundernas vintetid pa reklamatio-
ner kortades med 20% och handléigg-
ningstiden per drende kortades med 50%
genom att vi tog bort dubbeljobb. Genom
fortsatt arbete med att forittra flédet
kommer viintetiderna kortas ytterligare
50%.

— Nir det giller kassaredovisningar
fran vara 70 resmal har vi minskat bade
handldggnings- och ledtid med 50 %.

Nu har man gatt vidare till en del av
kédrnverksamheten; flyg- och besittnings-
planering for de det koncernégda flygbo-
laget TUI Fly Nordic sex egna flygplan.

— En optimal besittningsplanering &r
oerhdrt viktig for resultatet pa flygsidan.
Dir pagdr arbetet med lean just nu och en
utvirdering kommer snare i host, siger
Henrik Norlin.

"Bara en hdrjan”
Vilka dr da hans lirdomar hittills?

— Man méste forst och frimst se pa
klart avgrinsade processer. Om ett ar
kanske vi kan kora lean pa 20 olika pro-
cesser.

— Det vi gjort hittills &r bara en borjan.
Jamt6rt med en del industrier har vi och
service och tjinstesektorn bara borjat
nosa pa lean.

— Sedan tror jag att det ar viktigt hur
lean inférs. Om det bara #r nagra chefer
som startar processen uppifrdn ndr man
inte langt.

— Vi utgér frin de som gér jobbet. Det
ger en helt annan motivation, sdger Hen-
rik Norlin.



