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01 / The Friction Map

מפת החיכוך
איפה העבודה נתקעת, ולמי זה כואב?

בוחרים תהליך אחד ועוברים עליו עם ההנהלה ועם מי שעושה אותו. מתעדים מה קורה בפועל, מפרידים בין עובדות להשערות
ובוחרים יחד נקודה לשיפור.

שאלות לשיחה

מה התהליך אמור לאפשר, ומה חשוב לאנשים שעושים אותו?

איפה מחכים, מזינים שוב מידע או מחזירים עבודה לתיקון?

באיזו תדירות זה קורה, ואת מי זה מעכב?

מה ראינו או מדדנו, ומה עדיין רק השערה?

במה כדאי לטפל קודם, בהתחשב בהשפעה, במאמץ ובמוכנות הצוות?

דוגמה להמחשה, לא מקרה לקוח

בהרשמה לתוכנית, אותם פרטים מועתקים מטופס לגיליון ואז ל-CRM. לפני שבונים חיבור, עוקבים אחרי כמה הרשמות ובודקים למה
ההעתקה נחוצה. ייתכן שהגיליון כבר אינו משרת צורך.

ממלאים יחד

תאריך / גרסהמוביל/הארגון / צוות

התהליך והאנשים
נקודת התחלה וסיום, שלבים, אנשים ומערכות

החיכוך והראיות
היכן נתקעים; תדירות, זמן, טעויות; מקור הנתונים ומה חסר

מה עומד מאחורי זה?
סיבה שנבדקה, השערות, חששות ומה חשוב לשמר

במה מתחילים יחד?
שיפור ראשון, למה הוא חשוב, אחראי ומועד לבדיקה

יוצאים עם תהליך ממופה, ראיות והחלטה משותפת במה להתחיל.
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02 / Before the Bot

לפני הבוט
האם בכלל צריך את הפעולה הזאת?

מתחילים מהתוצאה הרצויה ובוחנים כמה אפשרויות: לבטל, לפשט, להשתמש בפתרון קיים, לאטמט או לבנות. בוחרים לפי
הצורך והמחיר לאורך זמן. AI הוא אפשרות, לא נקודת המוצא.

שאלות לשיחה

מי משתמש בתוצאה, ומה יקרה אם נפסיק את הפעולה?

אילו שלבים אפשר להסיר או לפשט בלי לפגוע בתוצאה?

האם כלי או יכולת שכבר קיימים יכולים להספיק?

מה דורש שיקול דעת אנושי, ואיפה כללים ברורים או AI יכולים לעזור?

מה נדרש להפעלה ולתחזוקה, ואיזו בדיקה קטנה תעזור לבחור?

דוגמה להמחשה, לא מקרה לקוח

הצוות מכין דוח שבועי משלושה קבצים. במקום להתחיל בסוכן שמפיק אותו, בודקים מי קורא ומה צריך ממנו. ייתכן שתצוגה שמורה במערכת
הקיימת תיתן את התשובה בלי להכין דוח נוסף.

ממלאים יחד

תאריך / גרסהמוביל/הארגון / צוות

הצורך שמאחורי הפעולה
למי זה עוזר; התוצאה הרצויה ומה חייב להישמר

האפשרויות שבדקנו
לבטל, לפשט, להשתמש בקיים, לאטמט או לבנות; יתרונות ומגבלות

הבחירה והסיבה
תועלת, עלות כוללת, פרטיות, סיכון, תחזוקה ואחראי

הבדיקה הראשונה
מה ננסה, מי יבדוק, מתי, ומה יגרום לנו לשנות כיוון

יוצאים עם התערבות מנומקת ובדיקה קטנה לפני שמתחייבים לבנייה.
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03 / The Human Line

הקו האנושי
איפה האדם חייב להישאר בתמונה?

עוברים פעולה-פעולה ומחליטים מה יכול לרוץ אוטומטית, איפה המערכת מסייעת ואדם בודק ומחליט, ומה נשאר בידי אדם.
הגבול נקבע לפי מחיר הטעות, ההקשר והקשר האנושי שחשוב לשמור.

שאלות לשיחה

מה הנזק האפשרי מטעות, ולמי יש דרך לתקן או לערער?

באיזו נקודה חשובים אמפתיה, הקשר או שיקול דעת?

מה מותר למערכת לעשות, ומה דורש בדיקה ואישור לפני פעולה?

מתי עוצרים ומעבירים לאדם, ולמי בדיוק?

איזה מידע והדרכה הבודק צריך, ואיך נדע שהבדיקה באמת מתבצעת?

דוגמה להמחשה, לא מקרה לקוח

בטיפול בבקשת מלגה, המערכת יכולה לבדוק אם צורפו מסמכים ולהכין סיכום עם מקורות. אדם בודק את הסיכום ומחליט על הזכאות.
מקרה רגיש עובר לשיחה אישית, ומידע חסר עוצר את ההחלטה.

ממלאים יחד

תאריך / גרסהמוביל/הארגון / צוות

הפעולה והסיכון
מי מושפע, מחיר הטעות, מידע רגיש וחשיבות המגע האנושי

הגבול שנבחר
אוטומטי / סיוע ואישור אנושי / אדם בלבד; מה מותר ומה אסור

עצירה והעברה לאדם
תנאים ברורים, אחראי וגיבוי, ואיך ממשיכים ידנית

איך נבדוק שהגבול עובד?
מידע לבדיקה, תיעוד החלטות, תרחיש חריג ומועד לבדיקה מחדש

יוצאים עם גבולות פעולה, אדם אחראי ודרך ברורה לטיפול בחריגים.
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04 / Time for What?

זמן למה?
מה הזמן שמתפנה יאפשר לאנשים לעשות?

לפני השינוי מסכימים מה רוצים לאפשר בעזרת הזמן שיתפנה. אחריו בודקים כמה זמן נחסך בפועל, כולל בדיקות ותחזוקה,
ומה השתנה עבור האנשים. פחות עומס הוא גם תוצאה ראויה.

שאלות לשיחה

כמה זמן ומאמץ הפעולה דורשת היום, ואיך אנחנו יודעים?

מה הצוות היה רוצה לעשות בזמן שיתפנה?

כמה זמן עדיין נדרש לבדיקה, לתיקונים ולתחזוקה אחרי השינוי?

האם הזמן באמת התפנה, או שהעבודה עברה למישהו אחר?

מה השתפר בשירות או בעומס, ומה אומרים האנשים שזה משפיע עליהם?

דוגמה להמחשה, לא מקרה לקוח

לצורך המחשה: דוח שדרש 3 שעות בשבוע דורש כעת שעה, כולל בדיקה. הצוות מתכנן להקדיש את השעתיים לשיחות עם משפחות. אחרי
חודש בודקים אם זה קרה ואם השיחות עזרו, ולא מסתפקים בחישוב השעות.

ממלאים יחד

תאריך / גרסהמוביל/הארגון / צוות

לפני ואחרי
שעות לתקופה ונפח עבודה דומה; מקור הנתון; בדיקה, תיקון ותחזוקה

למה מפנים את הזמן?
מטרה שהצוות בחר, אחראי ואיך יוקצה הזמן בפועל

מה השתנה בפועל?
זמן נטו, איכות השירות, עומס, שימוש ומשוב מהאנשים

בדיקה והחלטה להמשך
מועד, משתתפים, ראיות ומה משנים אם התועלת לא התממשה

יוצאים עם מטרה לזמן שמתפנה ובדיקה של התועלת בפועל.
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