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Forord

Efter fyra rs studier pd Industriell ekonomi kvarstod det att utfora vart
examensarbete for att f4 ut examen. Vi antog utmaningen att forsoka hoja
kundtillfredsstéllelsen hos Scanias aterforséljare och har saledes utfort vart
examensarbete pa avdelningen RSPP pa Scania CV AB 1 Sodertilje.

Examensarbetet dr pa 20 podng och har utforts fran november 2003 till april
2004 pa Avdelningen for kvalitets- och milj6ledning vid Luleé tekniska
universitet.

I borjan av examensarbetet tinkte vi bdda att det hiar kommer aldrig att g&”,
det var s mycket nytt att sitta sig in 1 och forstd men det har gatt vigen och
resultatet kan ni ldsa hér. En sak ar sdker och det ar att det aldrig skulle ha gétt
viagen om det inte vore for var handledare Owe Lind. Tack for att din dorr alltid
har stétt 6ppen, for den tid du lagt ner pa att besvara och forklara alla vara
fragor och for den vigledning du har givit oss under arbetets gdng. Vi vill dven
tacka var chef Thor Brenden for det intresse och engagemang du visat for
arbetet och alla medarbetare pa avdelningen RSPP f6r att ni statt ut med alla
vara fragor och skrattanfall. Det finns ett flertal medarbetare runt om pé Scania
som genom att stélla upp pé intervjuer bidragit ansenligt till vart arbete, utan er
skulle vi std kvar 1 startgroparna. Ett sirskilt tack riktar vi till Erik Hopp0, trots
ett fullt schema har du alltid haft tid for oss. Slutligen vill vi tacka vér
handledare vid Lulea tekniska universitet, Rickard Garvare, for din arbetsinsats.

Sodertélje 6 april 2004

Goctis Doer Lol hoos Sl

Cecilia Dagerholm Maria Schonfeldt
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Sammanfattning

Scania ar vérldens fjirde storsta tillverkare av tunga fordon. For att ett foretag
ska vara konkurrenskraftigt pd dagens marknad &r det viktigt att stindigt
forbattras och skapa forutsittningar for framtida fordndringar. Scania arbetar
for att skapa kundtillfredsstillelse pa alla plan, bdde inom och utanfor foretaget.
En del av arbetet for att skapa kundtillfredsstillelse dr det kompletta
produktprogram av fordon, tjdnster och finansiering som foretaget erbjuder sina
kunder. De erbjudna tjdnsterna, i form av underhall och reparationer, kriaver att
mekanikerna pa Scanias verkstdder runt om 1 vérlden vet vilka reservdelar som
passar varje unikt fordon.

Traffsdakerheten 1 Multi, reservdelsprogrammet pa Scanias verkstider, ér 1 dag
inte tillfredsstéllande. I de fall d4 mekanikerna fir missvisande
reservdelsinformation leder detta till oonskade véntetider och extrakostnader
for kunden, vilket 1 sin tur resulterar 1 lag kundtillfredsstillelse. Examensarbetet
syftar till att ge rekommendationer pa hur kundtillfredsstillelsen kan hojas bade
internt och hos slutkund genom att 6ka traffsdkerheten 1 Multi ute pa
verkstdderna.

For att samla in information till examensarbetet har intervjuer med kunder och
medarbetare gjorts. Dagens arbetsrutiner pd avdelningen RSPP, som uppdaterar
reservdelsinformationen 1 Multi, har kartlagts for att visualisera
arbetsprocessen. Utifrdn intervjuer och kartliggningar har forbéttringsomraden
identifierats.

Tre forslag som kan forbittra traffsakerheten 1 Multi har tagits fram. Forslagen
har jamforts mot varandra och en diskussion har forts runt dessa. Alla forslag
innebér en fordndring av de system och arbetssétt som finns idag, dock innebar
forslag tva och forslag tre storre forandringar pA RSPP. Dessa forslag ger dven
foljdeffekter for andra avdelningar pd Scania och darfor bor en fortsatt
undersokning genomforas sa att alla konsekvenser utreds noggrant.

Utdver forslagen har examensarbetet medfort att ytterliggare omradden som kan
forbattras har upptéckts. Dessa beror till stor del pa déliga
kommunikationskanaler bade internt och externt.
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Abstract

Scania is the fourth largest producer in the world of heavy transport vehicles.
To be competitive in the market of today, it is important that a company
constantly improves and creates conditions for future change. Scania is
working to generate customer satisfaction on all levels, both internally and
externally within the company. Part of the work of creating customer
satisfaction, is an integrated product concept which offers Scania’s customers a
combination of vehicle, service and finance. The offered services, at the form
of maintenance and repair, demand that the mechanics, in the Scania
workshops around the world, know which spare parts suit each unique vehicle.

The accuracy of searching in Multi, the spare part program at the Scania
workshops, is not satisfactory today. In cases where the mechanics get
misleading spare part information, it may result in an unwanted wait and extra
costs for the customer, resulting in low customer satisfaction. The purpose of
this master thesis is to recommend how to increase customer satisfaction, both
to the internal customer and to the external final customer, by increasing the
accuracy of the search result in Multi.

To collect information for the master thesis interviews with co-workers and
customers have been performed. The daily work routines within the RSPP
department, which updates the spare part information in Multi, have been
surveyed in order to visualise the work process. Based on the interviews and
the surveys, improvement areas have been identified.

Three suggestions that improve the accuracy of the spare part information in
Multi have been developed. The suggestions have been compared to each other
and a discussion has been held around them. All these concepts represent a
change in the system and in the working process that is used today. However,
suggestions two and three mean a more comprehensive change at RSPP. These
suggestions also have consequences for other departments at Scania and
therefore it would be desirable to perform an investigation to clarify all
consequences.

This master thesis has, apart from the suggestions, discovered further areas that
can be improved. These areas are more or less caused by bad communication
channels, both internally and externally.
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Begreppsforklaring

Nedan forklaras ett flertal begrepp som anvinds i rapporten. Dessa dr
definierade utifran examensarbetarnas egna tolkningar.

KS

SPECTRA

Multi

BTI

SACS

Struktur

Aterforsiljare

Eftermarknaden

Traffsakerhet

Artikel

ECO

konstruktionsstruktur, artikelstruktur som beskriver
samtliga produkters artikelinnehall.

stordatasystem som innehéller KS.

dataprogram som forser aterforsiljare med
reservdelsinformation.

struktur for uppdelning av reservdelskomponenter 1
Multi

Scania Aftersales Catalogue System, databas déar
katalogredaktorerna lagrar och uppdaterar information
som sedan overfors till Multi.

kan kort beskrivas som relationer, ger en bild av hur
informationen i ett system ar uppbyggt for att underlitta
sOkning av information.

Scania siljer sina lastbilar genom &terforsiljare runt om
1 véirlden. Hos éterforsdljarna dterfinns dven verkstader
for Scania fordon.

de avdelningar och verkstdder inom Scania som arbetar
med kompletterande artiklar och tjidnster efter att en
produkt har tillverkats och levererats till kund.

att ritt information visas 1 Multi vid s6kning pa
chassinummer eller motornummer.

Foremal som gar att kopa in och som har ett
artikelnummer

Engineer Change Order, ett meddelande som
konstruktorerna skriver som talar om vilka
konstruktionsférandringar som gjorts.
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Produktsamordnare bygger upp KS utifran ECO

Katalogredaktor uppdaterar SACS via information fran ECO

Standardtider hur 14ng tid det tar att utfora ett byte av en reservdel
Variantkod beskriver vilka artiklar en lastbil &r uppbyggd av
Ti Technical Information, informationblad som skickas ut

frén fabriken for att informera om tekniska viktigheter
som till exempel servicelosningar och tekniska problem
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1 Inledning

Detta kapitel behandlar bakgrund och problembeskrivning. Arbetets syfte och
avgrdnsningar presenteras ocksd.

1.1 Bakgrund

For att ett foretag ska vara konkurrenskraftigt 1 dagens dynamiska situation ar
det viktigt att stindigt forbéttras och skapa forutsittningar for framtida
forandringar. I dag ar Scania virldens fjarde storsta tillverkare av tunga fordon.
For att behdlla sin position pa den globala marknaden dr det viktigt att skapa
kundtillfredsstéllelse pa alla plan, bdde inom och utanfor foretaget. Scania har
utvecklat ett unikt modulsystem vilket mojliggor att foretaget kan méta den
stora mangfalden av varierande kundkrav och skriddarsy fordonen efter dessa.
Detta bidrar till hog kundtillfredsstéllelse. En annan bidragande orsak ér det
kompletta produktprogram av fordon, tjdnster och finansiering som foretaget
erbjuder sina kunder. I dag anvinder manga av Scanias kunder sina fordon
dygnet runt, vilket forutsitter snabb och 16pande tillgang till underhall och
reparationer.

De erbjudna tjidnsterna, i form av underhéll och reparationer, kraver att
mekaniker pd Scanias verkstdder runt om i virlden vet vilka reservdelar som
passar varje unikt fordon. Avdelningen Parts Information ansvarar for
databasen SACS. Frin SACS 6verfors information fyra gdnger per ar till
dataprogrammet Multi, fran vilken mekanikerna hdmtar reservdelsinformation.
Pé avdelningen genomfor katalogredaktdrerna en stindig manuell uppdatering
av systemet SACS. Denna procedur ar tidskrdvande och medfor att den
ménskliga faktorn bidrar till brister 1 informationen till verkstdderna. Enligt
Nationalencyklopedin (www.ne.se) dr mansklig faktor bendmning pa ménskligt
felhandlande som olycksorsak/felorsak. Dar kan dven ldsas att analyser visar pa
att de minskliga felhandlingarna ofta beror pd olampliga systemlosningar, tex.
oldmplig arbetsorganisation och daligt samspel midnniska-maskin.

1.2 Problembeskrivning

I de fall d&@ mekanikerna far missvisande reservdelsinformation leder detta till
oonskade vintetider och extrakostnader for kunden, vilket i sin tur resulterar 1
lag kundtillfredsstillelse. Scania som foretag forlorar pengar pa icke
viardeskapande arbetstid 1 form av tidsatgang for sokande 1 Multi,
felbestéllningar av artiklar och felhantering pd avdelningar inom eftermarknad.
En stor del av informationen som skrivs in manuellt i SACS hidmtas frn
systemet SPECTRA. En 16sning skulle vara att 6verfora informationen
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automatiskt mellan de bada systemen. Detta medfor dock svarigheter. De tva
systemen ar uppbyggda av olika strukturer vilket forsvérar direktoverforing av
information. Tidigare forstudier pa Scania har resulterat 1 att 16sningsforslag pa
en mycket dvergripande niva tagits fram. Dessa forslag har dock inte
implementerats eller anvénts pd grund av att forslagen ej behandlade hur de
skulle genomforas 1 praktiken.

1.3 Syfte

Examensarbetet syftar till att ge rekommendationer for hur
kundtillfredsstéllelsen kan hgjas bade internt inom Scania och hos foretagets
slutkunder genom att 6ka traffsdkerheten 1 Multi ute hos Scanias aterforsiljare.

1.4 Mal

Ett mél ar att utveckla nuvarande arbetssitt pA RSPP si att traffsdkerheten 1
Multi hojs. Framtida arbetssétt ska beskrivas bade ur ett rent IT-perspektiv och
ur ett arbetsmetodikperspektiv. Ytterliggare mal ar att utreda hur kringliggande
system paverkas av det nya arbetssittet samt att berdkna besparingar som kan
goras.

1.5 Avgransningar

Processen att skapa och 6verfora illustrationer till reservdelsinformationen
kommer inte att undersokas. Illustrationsprocessen utesluts eftersom den inte
har ndgot samband med informationsflodet mellan SPECTRA och SACS.

Ingen processkartliggning kommer att géras av hur informationen behandlas
fore det att den kommer till avdelningen RSPP eller efter det att den ldmnar
avdelningen. Detta beror pé att examensarbetet ska fokusera pd avdelningen
RSPP.

Realisering och implementering av projektets resultat kommer inte innefattas 1
projektet pa grund av att examensarbetet omfattar 20 veckor. En
implementering kommer inte att rymmas inom denna tidsram.

Samhaillsekonomiska kvalitetsbristkostnader kommer inte att studeras eftersom
de ar svaridentifierbara och tiden riacker inte till for att utreda dessa under
examensarbetet.
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2 Foretagsbeskrivning

Avsnittet beskriver foretaget Scania, dess produkter och marknad.

2.1 Verksamheten

Scania CV AB grundades 1891 och har idag 6ver 28 000 medarbetare.
Foretaget utvecklar, tillverkar och siljer lastbilar, bussar samt industri- och
marinmotorer.

Visionen dr att vara det ledandet foretaget i sin bransch genom att skapa
bestdende virden for sina kunder, anstéllda, aktiedgare och dvriga intressenter.
Verksamheten fokuserar pé fordon for tunga transporter, vilket inkluderar
lastbilar och bussar 1 det tyngre segmentet. Scania utvecklar, tillverkar och
sdljer aven motorer for industriellt och marint bruk samt erbjuder ett brett
sortiment av tjanster, serviceprodukter och finansiering.

Tre grundldggande vérderingar knyts samman inom Scania. Dessa dr kunden 1
fokus, respekt for individen och att frambringa hog kvalitet. Kunden 1 fokus
skapas genom att foretaget ser en affar 6ver fordonets hela livscykel vilket
resulterar 1 en nira kontakt och ett partnerskap med kunden. Foretaget tar dven
reda pa nya idéer och impulser som kommer fran anstéllda for att virna om
respekten for individen. Detta gors for att stindigt forbéttra arbetet och skapa
bittre effektivitet och storre trivsel. Hog kvalitet uppnés genom att omgaende ta
sig an avvikelser i faststdllda processer och snabbt atgirda dessa. Pa sé sitt kan
Scanias medarbetare standigt forbéttra kvaliteten i produkter och tjdnster.

Scania ar ett internationellt foretag med kunder 1 mer dn hundra lédnder. For att
mota dessa kunders behov och krav pé fordonen har ett modulart globalt
produktprogram utvecklats. Detta ar i grunden en “bygglada” dar flertalet
komponenter kan anvéndas 1 minga olika kombinationer. Kirnan 1
modulsystemet dr standardiserade sammankopplingspunkter, granssnitt, som
gor att det ar mojligt att montera thop olika komponenter, se figur 1. Detta ger
kunden ett nist intill obegransat antal mdjligheter att skraddarsy sitt fordon
efter dennes specifika behov och 6nskemal.
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Figur 1. Bild 6ver Scanias modulsystem.

2.2 Produkter och tjianster

Scanias produktion dr indelad 1 sju produktionsenheter som ligger i Sverige,
Nederldnderna, Frankrike, Polen, Brasilien, Argentina och Mexiko. De
produkter och tjanster som foretaget erbjuder bestér av lastbilar, bussar,
industri- och marinmotorer samt service och tjénster.

Lastbilar

Scania utvecklar, tillverkar, marknadsfor och siljer lastbilar med en totalvikt
over 16 ton for fjarrtrafik, bygg och anlidggningstransporter samt for
distribution. Sedan foretaget grundades 1891 har mer @n 1 000 000 lastbilar
tillverkats och levererats. Modularisering av lastbilar inférdes med 2-serien
som lanserades pa 1980-talet. Sedan dess har ytterligare tre modeller utvecklats
och introducerats, 3-serien, 4-serien och R-serien som Scania presenterade 1
dagarna. Tillverkningstakten har stadigt 6kat sedan lanseringen av 4-serien och
ar 2000 passerades for forsta gdngen 50 000 producerade bilar pi ett ar.

Bussar

Bussverksamheten dr koncentrerad till tunga bussar med hog
passagerarkapacitet for turist-, linje- och stadstrafik. Huvuddelen av Scanias
bussproduktion bestar av chassier som karosseras av specialiserade
busskarossorer.
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Industri- och marinmotorer

Scanias motorer anvands dven, forutom 1 lastbilar och bussar, 1 6vriga
applikationer som tex. containerlyftare, lotsbétar, bevattningsaggregat eller
generatoraggregat. En Scaniamotor kan 1 princip placeras 1 vilken applikation
som helst dir en kraftfull motor behdvs. Utgangspunkten ar alltid Scanias egna
motorer for lastbilar och bussar som sedan anpassas efter de krav kunden har.
De storsta och mest tidskrdvande justeringarna gors pa motorer som ska
anvédndas 1 marina sammanhang eller 1 militér tillimpning.

Service och tjanster

Runt om 1 vérlden rullar idag drygt 500 000 lastbilar och bussar tillverkade av
Scania. Dessa fordon kan fa service av 1 500 auktoriserade Scaniaverkstéder.
Scania tar ett helhetsansvar for sina produkter i allt fran tekniska
specifikationer till att kunden alltid kan fa reservdelar och service.

2.3 Parts Information

Eftermarknadsorganisationen dr stor pa Scania. Avdelningen Parts Information
(RSPP) ér en del av Product Quality and Technical Information (RS).
Avdelningen RSPP ansvarar for att uppdatera den reservdelskatalog som
distribueras till terforséljare 6ver hela vérlden. Reservdelskatalogen
visualiseras via ett dataprogram som heter Multi och detta program uppdateras
fyra ginger per ar. P& avdelningen jobbar sju katalogredaktorer som ansvarar
for olika omrdden sdsom motor, kylsystem, bromsar och tryckluftssystem mm.
P& avdelningen arbetar dven en chef och tvé tekniska illustratorer
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3 Metod

Detta kapitel presenterar de metoder vi har valt att anvinda oss av. Dessutom
analyseras validitet och reliabilitet.

3.1 Undersokningsstrategi

Att anvinda sig av en undersokningsstrategi ar ett sitt att undersoka ett
empiriskt &mne genom att folja en uppsattning specificerade procedurer. Det
finns ett flertal undersdkningsstrategier att vélja mellan, till exempel fallstudie,
surveyundersokning, experiment, aktionsforskning och etnografi. Det viktigaste
att tdnka pa vid val av strategi dr vilken typ av fraga eller fragor resultatet av
undersokningen ska ge svar pa (Yin,1994). Fallstudiestrategi ér ett bra val vid
djupgaende studier av enskilda undersokningsobjekt. Denna strategi ar
passande for undersokningar dir man vill fa en detaljerad uppfattning om
processer av olika slag och dir man inte pa férhand vet vad som ar viktigt att
undersoka och vad som dr mindre viktigt (Lekvall & Wahlbin, 2001).

Med tanke pé projektets syfte och forvintade resultat dr en fallstudie det
lampligaste valet. Enligt Lekvall & Wahlbin (2001) kan undersékaren med
fallstudiestrategi etablera sidana bra kontakter att det &r mojligt att komplettera
sina uppgifter och gi djupare in pé fragestillningar av intresse. De sdger dven
att karaktéristiskt for manga studier med fallstrategi dr att intresset 4r riktat mot
detaljerade och olika beskrivningar av fallet. Detta styrker valet av fallstudie dé
vi kommer att kartldgga arbetsprocessen, vad/vilka som bidrar med information
och vad/vilka som berdrs av fordndringar av processen genom intervjuer med
ett flertal personer inom olika omriden pa Scania.

3.2 Vetenskaplig metod

Vid metodval ar det viktigt att vdlja den metod som passar bést for den
fragestdllning som behandlas. Den priméra skillnaden mellan kvalitativa och
kvantitativa metoder ar att kvantitativa metoder omvandlar information till
siffror och mingder. Utifran detta genomfors statistiska analyser, 1 kvalitativa
metoder gors analyser baserade pd undersokarens uppfattningar och tolkningar
av informationen. Kvalitativ data kan ge en helhetsbild som ger en 6kad
forstaelse for processer och sammanhang. Det ger undersokaren en mojlighet

att framstélla problemstillningen fran olika synvinklar (Holme & Slovanger,
1997).
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Storre delen av examensarbetet kommer att bygga pa kvalitativ data. Vi avser
att gora flera intervjuer med personer insatta i de olika system och databaser
som Scania anvinder sig av. De kvantitativa metoderna kommer till sin rétt vid
sammanstillning av besparingar 1 form av tid och pengar som kan goras.

3.3 Datainsamlingsmetoder

Val av datainsamlingsmetod styrs dels av undersdkningens syfte och
fragestillning men ocksa av vilka resurser som stér till forfogande och av
praktiska och etiska skil (Dahmstrom, 2000).

3.3.1 Observationer

To observe, as a mundane, day-to-day operation in the field is to orient one’s
consciousness and one’s actions explicitly to look, to listen, and to ask “what’s
happening”. It is to ask one’s self: What is the order in, or “mening of”, what's
happening? (Lofland, 1995)

Som observator ska man genom att se, hora och friga forstd det som sker.
Observatoren kan ha tva roller, 6ppen eller dold. Vid 6ppen observation vet
deltagaren eller deltagarna om att de dr observerade, ndgot de inte 4r medvetna
om vid dold observation (Holme & Solvanger, 1997). Observattren kan vilja
mellan att aktivt delta i den aktuella situationen eller passivt betrakta. Den stora
fordelen med observation dr att beteenden studeras och inte attityder och &sikter
(Sorqvist, 2000).

I vart arbete har vi tdnkt utféra 6ppna observationer dar vi aktivt kommer att
delta genom att stilla frdgor och sjdlva prova pa att utféra vissa moment. Alla
katalogredaktorer kommer att studeras eftersom deras arbetssitt kan skilja sig
at och for att fa en uppfattning om de olika arbetsuppgifter som en
katalogredaktor har.

3.3.2 Intervjuer

Intervju innebér att det finns en kommunikation mellan intervjuare och
respondent. Denna kommunikation kan utfras personligen, éver telefon och 1
vissa fall online via ett datornitverk eller Internet. Inriktningen pa en intervju
kan vara bdde kvalitativ och kvantitativ. Kvantitativa intervjuer ar
standardiserade, en fraga stills pa identiskt samma sétt till alla respondenter.
Kvalitativa intervjuer har som syfte att tringa djupare in 1 ett &mne for att ge
intervjuaren 0kad forstielse och kunskap (Sorqvist, 2000). Vid en kvalitativ
intervju dr det respondentens egna uppfattningar och synpunkter som ar viktiga,
dessa bor sé ldngt det 4r mojligt styra intervjun. Detta betyder inte att
intervjuaren kan komma oférberedd. Denne bor ha en uppfattning om vilka
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faktorer som dr av betydelse och styra intervjun sé att den tdacker in de omraden
som fragestillningen berér (Holm & Slovanger, 1997). Kvalitativa intervjuer
har som fordel att en 6ppen relation skapas mellan intervjuare och respondent.
Det ges dven mojlighet att med hjilp av foljdfragor som “varfor”, vad” och
“hur” tranga djupare in 1 &mnet. Nackdelarna &r att metoden ar tidskrdavande,
det ar risk fOr att intervjuaren paverkar respondentens svar och att stora krav

stélls pa intervjuaren (Sorqvist, 2000).

Personlig intervju

Fordelar med personlig intervju ar att respondentens beteende, reaktioner och
kroppssprak kan studeras och ge antydningar om kénslor och tankar (Sorqvist,
2000). Intervjuaren kan dven stélla invecklade fragor och anvénda sig av
visuella hjdlpmedel som bilder och diagram. Mojligheten finns ocksa for
intervjuaren att reda upp oklarheter och missforstdnd under intervjun. Vid
personliga intervjuer dr intervjuareffekten stor, dvs. att respondentens svar
paverkas av intervjuaren. For att oka reliabiliteten ar det darfor viktigt att
intervjuaren inte stiller ledande frdgor eller ger svarsalternativ. Att det tar tid
och ar dyrt att genomfora personliga intervjuer talar ocksa emot personliga
intervjuer (Dahmstrom, 2000). En annan nackdel ar att problem kan uppsta nér
det ror sig om kénsliga fragor pd grund av att respondenten inte dr anonym. For
att minimera de faktorer som kan péverka resultatet bor de personer som utfor
intervjuerna trdnas noga och miljéerna dér intervjuerna hélls bor vara sé lika
som mojligt (Sorqvist, 2000).

De personliga intervjuer som vi tdnkt utfora kommer att var kvalitativa. Syftet
ar att komma &t de kunskaper respondenterna forfogar Gver och utifran dessa
skapa egna idéer och dra véra personliga slutsatser. Enligt Sorqvist (2000) ar
det viktigt att intervjun forbereds genom studier i det aktuella &mnet och
noggrann precisering av problemet. Vi ska ga en tva dagar lang datakurs for att
sdtta oss in 1 det omrdde intervjuerna beror.

Telefonintervju

Telefonintervjuer kraver mindre arbete, &r billigare och kan anvindas pa ett
storre urval dn personliga intervjuer. Intervjuaren har d@ven har mgjlighet att
reda ut problem men inte i samma utstrickning som vid personliga intervjuer.
Nackdelar vid telefonintervjuer dr att risken for bortfall 6kar, flexibiliteten
minskar och intervjutiden blir kortare (Sorqvist, 2000). En stérande omgivande
miljo med ljud och bakgrundsprat kan paverka respondentens svar. Vid
telefonintervjuer finns det inte heller ndgon mdjlighet att ge respondenten
anonymitetsskydd (Dahmstrém, 2000).
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For vart arbete har vi valt att utfora telefonintervjuer och inte enkitutskick.
Forst och framst for att enkétutskick tar 1ang tid och sedan for att det ar risk for
att svarsfrekvensen blir 1dg (Dahmstrom, 2000). En annan faktor som paverkar
vart val ar att vi inte dr insatta 1 hur en lastbil dr uppbyggd och en del termer
som man anviander inom Scania och ute pa verkstdder. En personlig intervju
medfor att vi kan be respondenten att forklara ndrmare och stélla foljdfrdgor, se
tabell 1.

Enki:it Personlig intervju | Telefonintervju Fokusgrupp
Egenskap

Komplicerade fragor -

Individdata -

Svarens nyansering -

[+

Bortfall

Anonymitet

Kénsliga fragor

Urval

Geografisk spridning

FlH [+
1
+ ]
1

Intervjuareffekt

Kostnad + - - +

Tabell 1. Jamforelse av metodegenskaper (sammanstdllning frdan Dahmstrom, 2000)

Fokusgrupp

En fokusgrupp bestar av en grupp ménniskor som dr samlade for att diskutera
ett specifikt omrade. Fokusgrupp kan dven kallas for en gruppintervju vilken
leds av en eller tvd moderatorer. Att fora samman en grupp méanniskor
stimulerar tdnkandet pé ett sitt som inte dr mojligt att uppnd med hjilp av andra
intervjutekniker. For att undvika att en medlem 1 gruppen ska bli ledande bor
ett neutralt stille véljas som plats for genomforandet av fokusgruppen. En
fokusgrupp bor tex inte genomforas pa en arbetsplats dir nagon av
gruppmedlemmarna arbetar. (Dutka, 1993).

En fokusgrupp é&r latt och billig att genomfora. Metoden gér att anvénda i
mdnga olika typer av sammanhang. Fokusgrupp kan till exempel anvindas for
att gora kvalitetsméatningar, utveckla arbetslag samt ta fram frigor till en enkat.
Vid en omorganisation, nir arbetsgrupper fordndras eller nir nya arbetssatt for
en arbetsgrupp ska tas fram ar fokusgrupp en bra metod att anvénda sig av.
Metoden ar bra vid dessa tillfdllen eftersom det dr viktigt att olika &sikter far
komma fram och brytas mot varandra. (Obert & Forsell, 2000)

Examensarbetet kriaver datateknisk kompetens, dsikter fran chefer och
produktsamordnare samt asikter frdn anstdllda p4 RSPP. P4 grund av att
information frin dessa olika kompetensomraden dr nddvéndig har vi beslutat
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oss for att utfora en fokusgrupp. Enskilda moten ger ofta svar pad méinga frégor
men nya fragor uppkommer daremot ocksa vi dessa tillfallen. Det dr ocksa
déarfor som vi har kommit fram till att fokusgrupp ér en bra
undersokningsmetod. Metoden medfor att det snabbt gar att fa svar pa
nyuppkomna fragor di ett flertal personer dr samlade samtidigt. For att
diskussionen inte ska sviva utanfor de &mnen som vi vill diskutera har vi
planerat att uppfora en agenda och en intervjumall s att de sammankallade
personerna vet vad fokusgruppen ska behandla och hur den ska genomforas.

3.3.3 Kartliggning av processer

For att fa kunskap om de olika aktiviteterna i en process dr det lampligt att gora
en kartliggning av processen. Det fOrsta steget 1 en kartlaggning dr att definiera
processens borjan och slut. Detta faststiller processens omfattning, samt de
individer som berors. Nir processen kartlaggs dr det viktigt att den beskrivs
som den ser ut i nuldget och inte hur man tycker att den borde vara.
Forbéttringar av processen kan goras nér kunskap om den befintliga processen
erhéllits (Sorqvist, 2001).

Under examensarbetet kommer ett flertal processkartldggningar att genomforas.
Framforallt for att identifiera nuvarande processer och se vad som kan
forbéttras. Att processkartligga ger ett flodesschema som illustrerar de steg
som leder fram till resultatet av processen. P4 sa sitt fis en forstaelse och en
mer tydlig bild av hur arbetet gér till och hur det eventuellt kan forbattras.

3.4 Kriterieviktmetoden

Vid val av koncept kan kriterieviktmetoden anvéndas. Foljande teorier refereras
frdn Hamrin & Nyberg (1993). De olika koncepten (forslagen) bedoms efter
hur vil de uppfyller vissa framtagna kriterier. Metoden tar hdansyn till hur
viktiga de utvalda kriterierna dr i forhallande till varandra.

Varje kriterium jamfors med ett kriterium i taget, se figur 6. Om A ar viktigare
dn B sitts 2 podng 1 rutan A-B, om A och B ér lika viktiga sétts 1 podng 1 rutan
A-B och om B ér viktigare dn A sitts 0 i rutan A-B. Nar alla kriterier dr viktade
mot varandra adderas podngen lodritt och ett minustecken sétts framfor alla
summor. Sedan adderas podngen vagratt med hédnsyn till siffrornas tecken och
korrektionsfaktorn. Korrektionsfaktorn anvéinds for att ge ett rittvist beslut. Sist
berdknas viktfaktorn for alla kriterier ut.

ki: Pl/ ZPI

YP,=n’ n = antal kriterier

10
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Kriterium A | Kriterium B | Kriterium C | Faktor | Summa (Pi) | Viktfaktor (ki)
Kriterium A 0 1 2 1 4 0,44
Kriterium B -1 0 3 2 0,22
Kriterium C -2 5 3 0,33
Summa: 9 1

Figur 6. Exempel pa viktning av kriterier ddr kriterie A bedoms som viktigast.

Viktfaktorn végs sedan in 1 konceptbedomningen, se figur 7. Varje koncept
bedoms efter en skala fran O till 3 dér:

0 = losningen uppfyller inte kriteriet
1 = losningen uppfyller kriteriet daligt

2 = 10sningen uppfyller kriteriet timligen vél
3 = 16sningen uppfyller kriteriet bra

A B c  |TOTAL
Vikt koeff 0,44 0,22 0,33
V) 1 1

Koneept I 1) g ¢g 0,22 0,33 1,43
3 0 2

Koncept 2 1,32 0 0,66 1,98
| 2 2

Koncept 3 0,44 0,44 0,66 1,54

Figur 7. Exempel pa konceptbedémning ddr koncept 2 fatt hogsta totalpodngen.

Bedomningspoédngen, a), som konceptet far, multipliceras med
viktkoefficienterna, b). Alla poéng for varje koncept adderas ihop och skrivs in
under totalt. Konceptet med hogsta totalpodngen betraktas som det bésta.

Kriterieviktmetoden kan vara anvindbar om arbetet genererar flera koncept.
Den kan ge anvisningar om vilket eller vilka koncept som det &r virt att jobba

vidare med.

3.5 Validitet och reliabilitet

Hur hog reliabiliteten och validiteten dr bestdms av hur métningarna utférs och
hur noggrann bearbetningen av informationen ér. For att 4stadkomma en hog
grad av reliabilitet och validitet fordras kontinuerlig kritisk provning och

noggrannhet vid bearbetning av materialet (Holme & Slovanger, 1997).

11
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Validitet avser ifall mdtmetoden verkligen maéter det den dr avsedd att méta
(Lekvall & Wahlbin, 2001). Validiteten ar beroende av vad vi méter och om
detta dr utrett 1 frigestédllningen (Holme & Slovanger, 1997). Fore intervjuerna
kommer en intervjumall att ssmmanstéllas {for att hilla intervjuerna inom de
omraden som ir av relevanta och fi svar pa de fragor som &r av intresse. Enligt
Holme & Slovanger (1997) kan ett problem vid kvalitativa undersékningar vara
att forskaren uppfattning av situationen ar felaktig. For att undvika det kommer
vi bada att ndrvara under intervjuerna.

Reliabilitet avser métmetodens formaga att inte paverkas av olika tillfalligheter,
slumpmassiga fel. Det betyder att matningen ska kunna upprepas ett flertal
génger utan att utfallen skiljer sig at (Lekvall & Wahlbin, 2001). Vid
kvalitativa intervjuer har reliabiliteten inte en central plats eftersom den
statistiska representativiteten inte ar 1 fokus nar undersokningen syftar till att f&
en béttre forstielse for vissa faktorer, enligt Holme & Slovanger (1997).

12
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4 Teori

1 detta kapitel ges en inblick i de teorier som legat till grund for projektet.

4.1 Kvalitet och kundtillfredsstallelse

Ordet kvalitet kommer ursprungligen frn ordet ’qualitas”, som &r latinskt och
betyder "beskaffenhet” (Bergman & Klefsjo, 2001). Traditionellt har kvalitet
setts som en produkt- och produktionsfraga och definierats som
“overensstammelse med krav och specifikationer”, de senaste dren har ordet
fitt en mycket bredare innebord och i dag definierats kvalitet oftast som
“formdga att uppfylla kunders behov och forvintningar” (Sorqvist, 2000).

Kvalitet och kundtillfredsstéllelse ér tvd storheter som hor ithop dd bedomning
av kvalitet dr en subjektiv upplevelse hos kunden. Kvalitet kan ses som en
egenskap medan kundtillfredsstéllelse kan se mer som en upplevelse (Sorqvist,
2000). Kundtillfredsstéllelse ar kopplad till kundernas behov och forvéantningar.
Dessa behov och forvintningar skapas av tidigare erfarenheter av foretaget,
rykten, pris och vad foretaget har utlovat (Bergman & Klefsjo, 2001). Att
kundtillfredsstéllelse grundas pé tidigare erfarenheter betyder det att det finns
skillnader mellan kundtillfredsstéllelse och andra upplevelsevariabler som
exempelvis image. Kundtillfredsstéllelse bor ses som en kontinuerlig variabel
som kan variera fran "mycket otillfredsstdillande” till "mycket tillfredsstdlld”
eftersom alla kunder inte kinner samma grad av tillfredsstéllelse. Variabeln kan
delas in 1 tvé olika nivaer. Den forsta nivan bestar av de olika delarna i
erbjudandet som presenteras for kunden. Den andra nivan bestar av kundens
sammanfattade omdome, det omdome som kunden fér nir denne viger samman
intrycken fran de olika delarna i erbjudandet (S6derlund, 1997). Kunden kan
uppleva kundtillfredsstéllelse pa tva sitt, antingen genom att kunden erhéller ett
okat varde som upplevs positivt eller genom att en negativ situation atergar till
ett neutralt ldge (Sorqvist, 2000)

4.2 Kvalitet och lonsamhet

I de flesta fall leder hog kvalitet till god lonsamhet. Generellt kan man sidga att
kvalitet pdverkar kundens tillfredsstéllelse som 1 sin tur pdverkar lojaliteten.
Lojala kunder dr ofta 16nsamma. Figur 2 visar de viktiga effekter som kan
uppnds genom att foretaget regelbundet arbetar med att mota kundernas behov
och forvéntningar (Sorqvist, 2000).

13
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Kvalitet ———Jp Kaundtillfredsstillelse ——3p [.ojalitet

v v

Hogre pris Okade inkop Sékra intdkter

Bittre rykte/image Férre reklamationer/klagomal Minskad marknadsforing
Mindre kontroll Okad relationsbenigenhet Minskad priskdnslighet
Férrre fel och omarbete Okad rekommendationsvilja

Effektiv verksamhet Hogre arbetstillfredsstillelse ¢

\ ¥ J» Lonsamhet

Figur 2. Positiva effekter for foretaget som uppstar av kvalitet, kundtillfredsstillelse och
lojalitet (Sorqvist, 2000, s 45)

Kvalitetsutveckling handlar om att skapa “6kad kundtillfredsstillelse med ldgre
resursatgang”. Det handlar om att fa ndjdare kunder som aterkommer, vilket
leder till 6kad lonsamhet, och det handlar om att minska kostnaderna for der
resurser som erfordras, exempelvis genom att minska fel och brister och de
kostnader som &r forknippade med detta (Bergman & Klefsjo, 2001, sid 51)

4.3 Kvalitetsbristkostnader

Sorqvist (2001) skriver att kvalitetsbristkostnader kan liknas vid de totala
forluster som uppstar genom att ett foretags produkter och processer inte ér
fullkomliga. Tidigare anvéndes begreppet kvalitetskostnad men det kan ge
signaler om att det &r kvalitet som kostar. Investeringar i form av forebyggande
atgirder kostar men det som kostar mest ar bristen pa kvalitet (Bergman &
Klefsjo, 2001).

4.4 Identifiering av kvalitetsbristkostnader

Detta avsnitt baseras, dir ej annat anges, pa Sorqvist (2001). Svarigheten att
mita kvalitetsbristkostnader (KBK) kan vara mycket varierande i ett foretag.
For att lattare bestamma kvalitetsbristkostnader har de delats in 1 fem nivéaer;
traditionella kvalitetsbristkostnader, dolda kvalitetsbristkostnader, forlorade
intikter, kundernas kostnader och samhillsekonomiska kostnader. Dessa fem
kvalitetsnivaer illustreras i form av ett isberg, se figur 3, dér de traditionella
kvalitetsbristkostnaderna endast utgér en mindre del av de totala kostnaderna.
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Traditionella KBK

Dolda KBK
Férlorade KBK

Kundernas kostnader

Samhéllsekonomiska
kostnader

Figur 3. lllustration av hur stor del de traditionella KBK utgor av de totala KBK (Sorqvist,
2001, s 39.)

Niva 1. Traditionella kvalitetsbristkostnader

De patagliga kostnader som kan métas i kvalitetssystem. Flertalet av
kostnaderna dterfinns i arbetsuppgifter dir personalen vanligen arbetar med
tidsaspekter och ddrmed kan icke virdeskapande tid sérskiljas. Dessa kostnader
kan ofta direkt anslutas till produktionssidan.

Niva 2. Dolda kvalitetsbristkostnader

Denna niva utgors av kostnader som direkt drabbar verksamheten, men som ar
dolda 1 det ekonomiska redovisningssystemet. Kostnaderna bestér ofta av direkt
16n, direkt material och tillverkningskostnader. Exempelvis dr det svart att
bestimma hur stor del av en eventuell overtidsersittning som gar att hianvisa till
kvalitetsbristkostnader. Inom nivén ingar néstan alla kvalitetsbristkostnader
som innefattas av tjinstemannasidan av verksamheten.

Niva 3. Forlorade intikter

Detta ér de intékter vilka gar forlorade nér varor och tjanster sléapps ut pa
marknaden som inte tillfredsstiller de externa kundernas samtliga behov. Nér
kundens behov inte uppfylls forlorar foretaget goodwill, vilket leder till ldgre
forsiljning.

I figur 4 visas en modell 6ver hur missnoje hos kunder sprids vidare till
leverantdren och personer 1 kundens omgivning.
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Missndjda
kunder
beréttar for

1000 personer

4
klagomal
nar foretaget

100
missndjda
kunder

Figur 4. Betydelse av missndje hos kunder (Bergman & Klefsjo, 2001, s. 318)

Niva 4. Kundernas kostnader

De forluster som drabbar den externa kunden péd grund av bristande kvalitet 1
nagot led. Det kan till exempel vara de forluster som kunden fér pa grund av
driftstopp, funktionsfel, marknadseffekter etc. som orsakas av varor och tjénster
som salts till dem. En produkt med bristande kvalitet, som orsakar stora
kostnader for kunden forsdmrar vanligen det levererade foretagets goodwill.

Niva 5. Samhillsekonomiska kostnader

Hér menas de kostnader som drabbar samhallet 1 6vrigt pd grund av bristande
kvalitet hos foretagets processer och produkter. Sddana kostnader kan vara de
forluster som uppstér pa grund av att miljon forsamras av produkter med
bristande kvalitet. Marknadseffekter pa grund av bristande kvalitet kan ocksa
orsaka samhillsekonomiska kostnader. Ett foretags problem och brister kan
ibland leda till mangder av regleringar, myndighetskrav och
kontrollforeldgganden, vilka vanligen paverkar samtliga foretag i branschen
under lang tid.

4.5 Processer

En process kan definieras som “ett nitverk av aktiviteter som upprepas i tiden
och vars syfte ér att skapa vérde at nagon extern eller intern kund” (Bergman &
Klefsjo, 2001 s.40). I en organisation finns en méangd foreteelser som upprepas
1 tiden, dessa kan ses som processer (ibid).

Enligt Sorqvist (2001) dr fordelen med att studera ett foretag utifrdn dess
processer att man fokuserar mot den verksamhet som verkligen sker i
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organisationen och inte mot de funktioner som skapats for att utfora detta
arbete.

Varje process kan delas in 1 ett antal delprocesser, vilka ytterst bestar av
aktiviteter och arbetsmoment som utfors 1 foretaget, se figur 5. Ett exempel pé
en process kan vara frin det att en tjénst dr utford till dess att kunden har betalt
fakturan. Tjdnsten kan variera och dirmed dven fakturans utseende men de
aktiviteter som maste utforas for att kunden ska kunna fa en faktura ir lika
(Egnell, 1999).

Process

L L

Y S Arbetsmoment

> > —>

Figur 5. Illustration av process, delprocess, aktivitet och arbetsmoment. (Egnell, 1999, s.12)

Foretagets processer kan indelas och struktureras efter deras uppgift. Man kan
dé t.ex. skilja mellan foljande typer av processer.

e Huvudprocesser
Har till uppgift att uppfylla de externa kundernas behov och producera de
varor och/eller tjdnster som organisationen erbjuder.

e Stodprocesser
Har till uppgift att tillhandahalla erforderliga resurser till de dvriga
processerna.

e Ledningsprocesser
Har till uppgift att utarbeta organisationens méal och strategier samt
besluta om forbattringar av organisationens ovriga processer (Egnell,
1999).
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4.5.1 Svarigheter vid identifiering av processer

Att identifiera processer dr ett steg 1 arbetet mot stindiga forbattringar i en
organisation. Processkartliggning ska fungera som en dverblick av
verksamheten och inte som ett verktyg for att identifiera hastigt uppkomna
problem. Det &r viktigt att inte finna en 16sning till varje enskilt problem utan
istéllet se till processen och se vad problemet har for betydelse for processen.
For att gora en kartliggning av processer sé optimal som mojligt bor en till tre
processer identifieras. Ett vanligt fel dr att for ménga huvudprocesser kartlaggs.
Ett annat enkelt fel 4r att man gor processbeskrivningar som endast dr nya
namn pd gamla funktioner (Bergman & Klefsjo, 2001). Det bor darfor beaktas
att processer skir horisontellt genom funktioner och avdelningar och ger darfor
ett tvarfunktionellt synsitt som underlttar forbattringsarbetet.

4.6 Utvecklingsmetodik

Det racker inte med att tillfredsstélla sina kunders krav, foretagen 1 dag méste
dven skapa forutsattningar for att kunna mota framtida kunders behov. Det ar
darfor viktigt att utveckla och utnyttja nya tekniska landvinningar for att mota
kundkraven (Bergman & Klefsjo 2001). I boken ”Kvalitet fran behov till
anvindning” skriver forfattarna om en beskrivning av produktutveckling som
foreslagits av Don Clausing som innehaller nyckelorden krav, koncept och
forbattringar. Kravsteget innebér att kunders forvéntningar och behov,
synpunkter fran tillverkningen och krav frdn hégre systemniva ska samlas in,
forstas, viarderas och oversittas till produktkrav.

4.7 Databaser

En databas bestér av en strukturerad samling information inom ett visst
dmnesomrade. Ofta finns informationen lagrad digitalt i en dator och 4r ordnad
efter vissa regler. Databasen kan liknas vid en forvaringsplats for information,
organiserad pa ett sddant sitt att det dr l4tt att hitta den information som soks.
Niér en databas konstrueras dr det viktigt att skilja mellan innehéllet i1 databasen,
den bakomliggande strukturen och hur databasen ser ut i anvindarens
perspektiv. (www.pmutbildning.se) En databas ar alltid uppbyggd med hjélp av
en struktur, vilken kallas for databasstruktur. Denna struktur beskriver hur
informationen ska kunna lagras 1 databasen och hur den anvindas effektivt.
Bland annat beskrivs vilka falt som ska finnas 1 databasen som t ex. storlek,
datatyp, indexering etc (www.ean.se).

En ytterliggare forutséttning for att kunna lagra och hantera information i en
databas dr att det maste finnas en databashanterare. Databashanteraren bestar av
en samling program som implementerar databasens olika funktioner.
Programmet gor det &ven mojligt att hantera informationen i en struktur.
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Databashanteraren mgjliggor for anvandaren att definiera och skapa nya
databaser. Dessutom ger den anvandaren mgjlighet att manipulera data, stélla
frigor och att 1agga till eller ta bort data. Databashanteraren anvénder
sdkerhetsrutiner for att bevara databasens innehall konsistent och korrekt.
Nagra exempel pa databashanterare 4r DB2 fran IBM, InterBase frdn Borland,
Microsoft Access, Oracle och postgres (www.ida.liu.se).

4.7.1 Olika typer av databaser

Hierarkisk databas

De forsta utvecklade databaserna var sa kallade hierarkiska databaser. Deras
struktur beskrivs som en tradstruktur. Filsystemet i en PC ér ett exempel pa en
hierarkisk databas. Hierarkiska databaser kan vara svara att organisera. En
sddan databas passar endast for data som dr starkt hierarkiskt
(www.pmdatautbildning.se).

Relationsdatabas

Den vanligaste typen av databas i dag dr den s kallade relationsdatabasen.
Denna typ av databas har en vil utvecklad modell for hur databasen ska vara
utformad samt hur informationen ska analyseras. En relationsdatabas bestar av
tabeller mellan vilka det finns logiska kopplingar. Tabellerna definieras av
deras kolumner och delges ett namn. Vidare lagras informationen i raderna som
finns 1 tabellerna. De logiska kopplingarna mellan tabellerna kallas for
relationer fran vilka relationsdatabasen har fatt sitt namn (Lonely & Theriault,
2002).
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Empiri

@scnun

S5 Empiri

Kapitlet beskriver hur de utvalda metoderna har anvdnts i det praktiska arbetet
med insamlande av information.

5.1 Arbetsging

Examensarbetet borjade med litteraturstudier 1 grundliggande metoder och
teorier. Nedan, 1 figur 8, beskrivs arbetsgdngen under examensarbetet.

Proie!(tstart

Faststillande av
problem

Observationer

Kurs

Introduktionsintervjuer

Sammanstéllning och
utvirdering

=

Rapportskrivning

Telefonintervjuer

Litteraturstudie

Sammanstillning och
utvérdering

Uppfo6ljningsintervjuer

Sammanstéllning och
utvirdering

Fokusgrupp

Analys

Rekommendationer

Redovisning

Projektavslut

v

Figur 8. Processkarta 6ver arbetsgang under examensarbetet.
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5.1.1 Observation

Medarbetare pa avdelningen RSPP observerades under tiden de arbetade med
sina dagliga arbetsuppgifter. Under observationerna stélldes fragor vid behov
och vissa arbetsmoment provade vi dven pa praktiskt for att forsta arbetet mer
ingdende. Alla medarbetare observerades och det vi kunde konstatera var att
arbetet utfordes olika beroende pé vilken person som observerades.
Observationerna har anvénts som information till de processkartldggningar som
senare har utforts.

5.1.2 Kurs

Examensarbetet berdr en del av de system som anvinds pa Scania och for att {4
en forstdelse for hur dessa fungerar och hor ihop gick vi en tva dagar ldng kurs.
Kursen, Produkt data information, behandlade hur SPECTRA ser ut och hur
man arbetar i systemet.

5.1.3 Introduktionsintervju

Efter att ha genomf6rt observationer och gatt kursen utférdes
introduktionsintervjuer. Dessa intervjuer baserades inte pa intervjumallar utan
de liknade mer en diskussion, dédr respondenten berdttade om sitt
kompetensomréade och vi stdllde f6ljdfragor. Syftet med
introduktionsintervjuerna var att inhdmta kunskap om de system och databaser
som avdelningen RSPP arbetar med och att inhdmta information om foretaget,
medarbetares arbetsuppgifter samt deras arbetssitt.

5.1.4 Uppfoljningsintervju

Efter introduktionsintervjuerna sammanstélldes den information som fanns och
olika forslag borjade utformas. I detta lage uppréttades uppfoljningsintervjuer
for att fa svar pa fragor som uppstétt. Dessa intervjuer utférdes med vissa av de
personer som hade intervjuats i inledningsfasen men @ven med personer som
respondenter hinvisats till 1 introduktionsintervjuerna.
Uppfoljningsintervjuerna var baserade pé intervjumallar, se bilaga 1-7, som var
olika beroende pé vilken person som intervjuades. Det var inga problem att fa
tid med de personer som intervjuades. De har alla varit tillmétesgaende och vi
upplevde inte att ndgra av personerna tyckte att det fanns frdgor som var
kinsliga.

For att respondenterna skulle fa forstielse for det problem vi stod infor och
syftet med examensarbetet fick de se den processkartliggning som vi hade gjort
av den aktuella processen och ockséd exempel pa vilka vinster som eventuellt
skulle kunna géras. Nér vi paborjade examensarbetet skrev vi bdda pd en
tystnadsplikt vilket innebar att respondenterna kunde tala fritt.
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5.1.5 Telefonintervju

Telefonintervjuer utféordes med reservdelsansvariga pa Scanais dterforsiljare
runt om 1 Sverige. Respondenterna valdes ut sé att undersékningen tickte in
verkstidder av olika storlekar och fran alla delar av Sverige, se figur 9.

Figur 9. Karta over Sverige ddr intervjuade dterforsdljare dr markerade.

Inga aterforséljare 1 Stockholmomradet med nérliggande omnejder kontaktades
beroende pa att dessa besokts av personalen pd avdelningen RSPP under
hosten. Samanlagt intervjuades 28 reservdelsansvariga. Personerna som soktes
var litta att {4 tag 1 och tillmotesgiende pa att svara pa examensarbetarnas
fragor. Telefonintervjuer gjordes for att ge examensarbetarna uppslag pa
forandringar och idéer till framtiden. Infor telefonintervjuerna skrevs en
intervjumall, se bilaga 8. Den bestod till stérre delen av kvantitativa fragor som
skulle ligga som grund for véra kvalitetsbristkostnadsberdkningar.
Respondenterna fick dven chansen att framfora asikter och problem med
dataprogrammet Multi. For att inte storande ljud skulle forekomma under
intervjuerna satt examensarbetarna i sammantradesrum med stingda dorrar.

5.1.6 Fokusgrupp

Fyra manader in pa examensarbetet anordnade vi en fokusgrupp. Gruppen
bestod av fem personer med olika bakgrund och kompetens, Thor Brenden, Ulf
Angsmyr, Torbjorn Dahl, Nicklas Golbo och Owe Lind. Vi bestimde oss for att
genomfora en fokusgrupp pa grund av att det under de personliga intervjuerna
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hela tiden uppkommit nya fragor. Darfor tyckte vi att det skulle vara mer
effektivt att sammankalla till en gruppintervju for att ticka in de olika
kunskapsomréden som krévs for examensarbetet. For att alla
gruppmedlemmarna skulle vara insatta 1 amnet borjade vi med att sammanfatta
hur I&ngt vi hade kommit 1 examensarbetet och vad dagen skulle innehalla. For
att fokusgruppen skull ge s& mycket opartisk information som méjligt och for
att endast fokusera pd &mnet holls den pa en kursgard under en formiddag.
Personerna som deltog i1 fokusgruppen var tillmétesgaende och formiddagen
gav svar pa manga fragor och funderingar. Fokusgruppen resulterade dven i nya
idéer och infallsvinklar.

Fokusgruppen utformades som en diskussion kring fragor som hade
uppkommit under examensarbetet, se bilaga 9. Fragorna fokuserades pd hur en
reservdelsstruktur skulle se ut och vara uppbyggd. Frigorna berérde dven
datatekniska fragor och arbetsmetodikfragor. Fokus lades pé
reservdelsstrukturen pa grund av att det under uppfoljningsméten framkommit
att detta var det mest intressanta konceptet samt att det fanns mycket mer att
utreda kring det innan ett beslut kunde tas om det var genomforbart i praktiken.

5.1.7 Kvalitetsbristkostnadsberikningar

P& Scania 4r man medveten om att informationen i Multi har sina brister. De
kvalitetsbristkostnadsberdkningar som gjordes utgick fran de uppskattningar
respondenterna gjort pd fraga tva och tre, se bilaga 10. Ett medelvérde rdknades
ut for var och en av frdgorna. Andra ingdende parametrar var antalet verkstdder
runt om i virlden, som dr 1 500, och genomsnittlig kostnad for en arbetstimme
for en mekaniker. Genomsnittlig kostnad for en arbetstimme berdknades pa
uppgifter for Scanias tio storsta lastbilsmarknader, bortsett frdn Brasilien for
inga uppgifter fanns tillgidngliga for detta land. De nio landerna blev dé,
Storbritannien, Frankrike, Tyskland, Spanien, Italien, Nederldnderna, Syd
Korea, Sverige och Belgien, se bilaga 11.
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6 Nulagesanalys

For att ge en overskddlig bild av nuldget och samtidigt forklara hur Scanias
datasystem hdnger ihop och hur de paverkar arbetet pa RSPP kommer en
lastbil att foljas genom hela dess livscykel.

I rapporten kommer hdadanefter begreppet lastbil 4ven innefatta buss samt
marin- och dieselmotorer.

6.1 Fran order till leverans

En lastbil skapas nér en kund bestiller den genom nagon av Scanias
aterforséljare runt om i varlden. Det som sker &r att kunden tillsammans med
sédljaren tar fram en specifikation pd hur lastbilen ska se ut, t.ex. vilken hytt som
ska sdttas pa bilen, hur minga axlar den ska ha, vilken motor, vilka funktioner
och sé vidare.

I detta fall bestéller kunden en bil som ska kora grus inom ett mindre
ndromrade men i svarare terrdng. Kunden bestimmer sig for
konstruktionschassi C, 6*4 konfiguration (6 axlar med 4 drivande hjul), en 12
liters motor med 470 héstar och en P hytt. Vidare vill kunden att lastbilen ska
malas bla och vit, han bestimmer stolar, extrautrustning mm. Nar
specifikationen dr klar kontrolleras den och det bestdms vilka variantkoder
fordonet ska ha.

Variantkoder anvinds av Scania for att hdlla reda pa vilka artiklar varje
lastbil bestdr av. Detta dr ett mdste eftersom ingen lastbil dr den andre lik. Som
exempel kan en gasreglagekabel ndmnas, den sitter i motorn och det finns elva
stycken med olika artikelnummer. Vid jamforelse av tvd gasreglagekablar
skiljer sig dessa dt pd en punkt ndmligen att de ska monteras pd olika hyttyper.
123456 monteras pa hyttyp CR och 123457 monteras pad hyttyp CP. Pad detta
sdtt beskrivs alla ingdende artiklar i en lastbil. Aven ingdende artiklar i bussar
och marinmotorer beskrivs med variantkoder.

Det dr forst nu som det dr mojligt att beskriva lastbilens struktur 1 form av
artiklar 1 KS och sedan hur lastbilen ska monteras. Hur monteringen ska ske
visas 1 MONA, produktionsstrukturen. Nu ér det dags att ge lastbilen liv. De
olika delarna tillverkas och sétts samman efter strukturen i MONA och en ny
Scanialastbil dr klar for en provkorning pa Scaniaomradet.
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Konstruktionsstruktur, KS, anvinds idag som bas for att beskriva
Scanias produkters sammansdttning.

6.2 Eftermarknad

Kunden ar n6jd med sin nya lastbil och sétter den genast i drift. Efter tva ar
upptécks ett fel pa gasreglagekabeln under ett av de regelbundna
servicebesoken. Mekanikern pa verkstaden gér in 1 Multi for att se vilket
artikelnummer gasreglagekabeln for lastbilen har. Finns inte artikeln 1 lager
maste den bestillas fran centrallagret.

Multi dr ett system som forenklar verkstddernas sokande efter teknisk
information. Chassi- eller motornummret dr nyckeln som filtrerar ut
data sd att endast relevant information for fordonet eller motorn
visas. Systemet bestdr av:

e en chassidatabas for 3- och 4-serielastbilar, bussar och pd
samma sdtt for industri- och marinmotorer

delar till de ovan ndmnda fordonen och motorerna
standardtider

paketlosningar

verkstadsmanualer

all information pd ett flertal sprdk

Informationen i Multi maste standigt uppdateras. Varje dag produceras nya
lastbilar p& Scanias produktionsanldggningar runt om i vérlden, artiklar byts ut
och nya funktioner tillkommer. All denna information maste ldggas in i Multi
och det dr avdelningen RSPP som ser till att detta sker.

Katalogredaktorerna far genom Engineering Change Orders (ECO) veta vilka
dndringar som konstruktdrerna infort. Det kan till exempel vara att en artikel
har bytits ut mot en annan eller att tvd artiklar har bytits ut mot en. Ett ECO kan
berora alla lastbilar eller bara vissa. Nér katalogredaktorerna ska infora de
dndringar som ECOt rapporterar maste de 1 de flesta fall gé in 1 SPECTRA for
att himta information bestdende av variantkoder. Informationsstorleken
varierar fran fall till fall. Denna information skrivs sedan in manuellt 1 SACS,
se bilaga 13 for processkartlaggning over arbetsgdngen. Katalogredaktérerna
beskriver lastbilarna med variantkoder precis som 1 KS. Informationen 1 SACS
ar indelade 1 olika avsnitt. Dessa avsnitt chassinummertaggas, vilket innebér att
katalogredaktdrerna anger for vilka chassinummer avsnitten géller, fran och
med ett chassinummer eller till och med ett chassinummer.
Katalogredaktorerna skriver ocksé in bildnumret till den illustration som hor till
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avsnittet har och anger positionsnummer for varje reservdelsartikel,
positionsnumret visar var artikeln ar inritad pd illustrationen.

Eftersom lastbilen pd verkstaden har hyttyp P bor gasreglagekabel 123456
visas. Skulle lastbilen haft hyttyp R skulle gasreglagekabel 123457 visas. Med
hjilp av variantkodstaggar villkorsstyr katalogredaktorerna artiklar sa att de
visas for ritt lastbil. I exemplet med gasreglagekablarna maste
katalogredaktdrerna skriva in ritt variantkoder 1 SACS {or att ritt information
ska visas 1 Multi. For att informationsstorleken 1 SACS ska vara hanterbar {or
katalogredaktdrerna skrivs inte alltid alla variantkoder in. For att {2 traff pa en
artikel krdvs det inte alltid att all information om artikeln finns med. Pa sikt kan
dock detta leda till fel i Multi.

Det vanligaste felet 1 Multi enligt respondenterna, se bilaga 10, ar att artiklar
saknas och att det blir dubbeltrift, vilket betyder att till exempel tvé
gasreglagekablar visas pa skdrmen med olika artikelnummer och da vet inte
mekanikern vilken han ska anvinda. Bakomliggande orsak i dessa fall ér att en
eller flera varaiantkoder inte dr inskrivna 1 SACS eller att de variantkoder som
ar inskrivna ar felaktiga.

6.2.1 System

Systemen SACS, CHIN och STAM tillhor alla databasen Mary. I STAM
berdknas standardtider, dvs hur léng tid det tar att byta en artikel, information
som ar viktigt for att mekanikerna ska kunna berédkna tider for arbetsorders.
STAM ansvarar dven for paketlosningarna, vilket bestdr av standardtider och
reservdelar, som visas 1 Multi. CHIN visar chassi information 1 form av teknisk
information, generell information och anpassningar. Fran CHIN finns
mojligheten att skriva ut ”chassi kort”. Fér de som har behorighet kan CHIN
nds pa Internet. I SACS lagras information om de artiklar som séljs som
reservdelar. SACS tillhandahéller individuellt vald artikelinformation till varje
producerad lastbil.

Varje system har ett eget schema, med det menas att systemen lagrar data skilt
frén varandra. Detta f6r med sig att information fors 6ver mellan systemen.
CHIN och STAM hamtar reservdelsbendmningar frdn SACS, SACS 1 sin tur
hdmtar information angiende nya variantkoder frdn CHIN. Fran SACS hamtar
STAM éven reservdelsartiklar till paketlosningarna. Systemet SWAT, som
hanterar reklamationer, anviander sig av STAM for att berdkna ersdttningar {for
reklamationer utifrdn standardtider och av SACS for att verifiera att artikeln ar
en reservdel fran Scania (Andersson, G., personlig kommunikation, 040128).
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Fran de tre systemen SACS, CHIN och STAM himtas information fyra ganger
per r for att ommodelleras 1 Multi Pro innan informationen lagras pd cd-rom
skivor som distribueras till verkstdderna. Varje verkstad ansvarar for
uppdateringen av programmet Multi vid varje utgava (Gustavsson, T., personlig
kommunikation, 040302).

SPECTRA

MULTI

MULTI Pro 43 | MULTI

Ti-nummer

Figur 13. Det informationsflode som finns runt systemet SACS.

6.3 Problem

P4 avdelningen RSPP finns det funderingar pa hur information automatiskt
skulle kunna 6verforas fran SPECTRA till SACS. Det har gjorts ett test dér
information overforts frain SPECTRA till ett excelark for att se hur
informationen da skulle se ut, vilken struktur den skulle fa. Resultatet var inte
tillfredsstéllande, en stor del av texten bestod av nollor och ettor och mycket tid
skulle ga at till att omvandla informationen s att den blev anviandbar. SACS
och SPECTRA ér tva olika typer av databaser. SACS ir en relationsdatabas dér
informationen lagras i tabeller med logiska kopplingar och SPECTRA ér en
hierarkisk databas med en tradstruktur. Det storsta problemet dr dock att dom ar
uppbyggda av olika strukturer, SACS av BTI strukturen och SPECTRA av
konstruktionsstrukturen. En struktur kan forklaras som att den ger en bild av
hur ndgot ar uppbyggt for att underlitta sokning av information 1 ett system.

BTI-struktur dr en uppdelning av reservdelskomponenter och dr
speciellt anpassad for eftermarknaden och dess service. De system
som dr anvdinder sig av BTI-strukturen dr STAM, SACS, Multi och
CHIN. BTI-strukturen har tre konstanta nivder. Forsta nivdan bestdr
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av tjugo huvudgrupper som dr numrerade 00-19, varje huvudgrupp
dr sedan i sin tur uppdelad i ett antal undergrupper, andra nivan,
som bestar av ett antal avsnitt med ingdende artiklar vilket bildar
den tredje nivan.

En tanke, for att underlétta automatisk informationséverforing, ar att byta ut
BTI-strukturen mot KS. Det som talar emot det dr framf6rallt att BTI-
strukturen dr mer ldttnavigerad dn KS pé grund av att KS har fler nivder dn
BTI-strukturen. Anvindare ute hos aterforséljare dr vana att soka 1 BTI-
strukturen och vet hur den fungerar. Manga aterforséljare har dven utformat
sina lager efter BTI-strukturen.
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7 Resultat och analys

1 detta kapitel kommer resultatet av de olika intervjuerna som genomforts och
resultatet av fokusgruppen att presenteras och analyseras.

7.1 Telefonintervjuer

Meningen med de telefonintervjuer som utfordes var att de skulle ligga till
grund for de kvalitetsbristkostnadsberdkningar som gjordes. Férutom det gav
de dven intressant kvalitativ information om asikter och tankar som finns ute
hos éterforsiljarna.

7.1.1 Kvantitativ data

Kvalitetsbristkostnadsberdkningarna baserades pa medelsnittskostnaden pa en
arbetstimme for en mekaniker for Scanias tio storsta marknader ar 2002, se
bilaga 11. Summan skulle troligtvis sjunka om alla linder var medrdknade men
det skulle inte bli ndgon storre skillnad med tanke pé att vasteuropa ar 2002
stod for 73 procent av marknaden. Om man bortser fran kostnaderna sé ror det
sigom 115 616 arbetstimmar per ar som skulle kunna anvindas mer effektivt,
vilket motsvarar 60 heltidstjdnster runt om 1 vérlden.

I undersokningen framgick det att cirka 70 procent av verkstdderna inte
aterrapporterar fel som patraffas 1 Multi. Det ar ett stort problem eftersom ju
fler som aterrapporterar desto béttre traffsdkerhet blir det 1 Multi. Alla
felrapporteringar som kommer in till RSPP ses 6ver och atgérdas vilket betyder
att 1 ndstkommande upplaga av Multi dr felet avlagsnat. Manga verkstiader for
egna anteckningar dver fel och missvisande uppgifter som de anvénder sig av.

Ytterliggare en sak som kom fram i telefonintervjuerna var att vildigt {4
aterforséljare var medveten om vad en S-order dr och innebér, endast 35
procent. S-order &r en beteckning for specialorder vilket innebér att kunden har
bestillt ett eller flera utféranden pa lastbilen som vanligtvis inte tillverkas. Det
kan till exempel vara att bakaxeln &r tillverkad i ett speciellt taligt material.
Multi stédjer inte dessa S-order, det vill sdga att de specialbestillda artiklarna
eller objekten inte finns med 1 Multi. Néstan 30 procent av alla tillverkade bilar
ar S-order. Under fliken Generell information som visas 1 Multi nidr man soker
pa ett chassinummer stir det vilken typ av order det ér, se bilaga 14. Ar det en
S-order kan mekanikerna titta under fliken Anteckningar dar det finns ett ECO-
nummer som mekanikern ska uppge om denne ringer in till supportavdelningen
pa Scania for hjilp. Supportavdelningen kan med ECO-numret g4 in 1 sina
system for att se vad S-ordern avser.
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7.1.2 Kvalitativ data

Alla som intervjuades var positiva till Multi och ansédg att programmet ar till
stor hjélp 1 deras arbete 4ven om programmet har brister. Under
telefonintervjuerna kom 6nskemal och funderingar pa Multi fram. De flesta
handlade om hur Multi skulle kunna bli mer anvéndarvinligt. Vissa av dessa
forslag var redan patiankta, andra gav upphov till nya idéer medan en del inte
kommer att beaktas.

Vanligaste felen 1 Multi dr dubbeltraff eller att artiklar eller hela avsnitt saknas.
Mycket av informationen som kom fram kan hédnvisas till ndgra av nivderna i
Isberget, se avsnitt 4.4. Nedan gés de nivaerna igenom.

Niva 1. Traditionella kvalitetsbristkostnader

I en del fall kan inte dterforsiljarna utreda med hjélp av Multi vilken
reservdelsartikel som ska bestéllas och 1 de fallen bestélls oftast tva artiklar for
att sedan skicka tillbaka den felaktiga. Dessa returkostnader stér Scania for.

Niva 2. Dolda kvalitetsbristkostnader

Till denna niva hor den tid, omsatt i direktlon, som katalogredaktorerna och
mekanikerna ldgger ner pé icke viardeskapande arbete. For katalogredaktorerna
ror det sig om den tid de lagger ner pa att dtgéarda fel 1 Multi och for
mekanikerna den tid de ldgger ner for att finna information som inte visas vid
chassinummersokning pé grund av missvisande information 1 Multi.

Niva 3. Forlorade intéikter

Scania erbjuder sina kunder servicerelaterade produkter och tjanster. Kunden
betalar for att dennes fordon alltid ska fungera. Nér servicen inte tillfredsstéiller
kundens behov forlorar foretaget goodwill. Det kan handla om att kunden
maste kora en extragang till verkstaden for att mekanikern inte kan avgora
vilken reservdel som ska bestillas med hjdlp av Multi utan maste titta i bilen.

Niva 4. Kundernas kostnader

Det hénder att fel reservdelsartiklar bestills pa grund av att Multi visar fel
information vilket medfor att reservdelen maste skickas tillbaka och en ny
bestéllas. Den externa kunden blir lidande eftersom ett oplanerat stillestand
innebir kostnader.

7.2 Processkartlaggningar

En processkartliggning har gjorts 6ver den nuvarande arbetsprocessen, se
bilaga 13. En huvudprocess har enligt Egnell (1999) till uppgift att uppfylla den
externa kundens behov. Huvudprocessen pd RSPP bestér av att tillgodose
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anvéandare av Multi med information. For varje ny dndring som beror
reservdelar som konstruktoren gor kommer ett ECO till katalogredaktorerna.
ECO ir input till deras arbetsprocess. Beroende pa vad ECOt beror ser
arbetsprocessen annorlunda ut, véar processkartliggning speglar arbetsprocessen
ndr en ny reservdelsartikel tillkommer. Huvudprocessen har tre stodprocesser.
Katalogredaktorerna anviander sig av ett excelark dir alla chassinummer med
tillhorande monteringsdatum ar inskrivna, excelarket uppdateras av
avdelningen RSA. Nista stodprocess sker pa avdelningen RSPS, dér avgors om
en ny artikel ska bli reservdel eller ej innan ECOt kommer till
katalogredaktdrernas personliga postldda. Sista stodprocessen bestir av de tva
tekniska illustratorer som stér till tjénst ndr katalogredaktorerna vill féra in nya
bilder eller fordndra bilder i Multi.

Den del av processen som vi ansag bidrog till fel 1 Multi (mycket manuellt
arbete och forflyttning mellan olika system) och som skulle kunna forbattras
farglades. Som vi ndmnt tidigare upptéackte vi under observationerna att
katalogredaktorerna jobbade pa lite olika sétt. I borjan av processen gor de alla
samma aktiviteter i samma ordningsfoljd men nir det inte ar en rak ersittning
kan resterande aktiviteter se lite annorlunda ut. Alltséd visar det farglagda
omrddet dven pa var 1 processen som katalogredaktorernas arbete skiljer sig at.

7.3 Intervjuer inom foretaget

De intervjuer som utfordes syftade till att ge examensarbetarna djupare
kunskaper for att kunna utféra examensarbetet. Under intervjuerna kom det
dven fram information som pekar pa brister inom foretaget som orsakar dalig
traffsdkerhet. For intervjumallar se bilaga 1-7.

7.3.1 Artiklar monteras inte enligt bestimt datum

For varje ny artikel som utvecklas, bestims ett datum som anger vilken
tidpunkt som artikeln ska borja monteras pd produktionslinjen. Detta datum
anvénder sig katalogredaktorerna av nér de sitter chassinummergranser. Enligt
Johansson, L., personlig kommunikation, (040210) stimmer inte alltid datumet.
Det hdnder ganska ofta att montorerna pa produktionslinjen fortsétter att
montera den gamla artikeln efter det att datumet har passerat for anvanda upp
de resterande artiklarna. Det forekommer ocksa att man borjar montera den nya
artikeln fore det angivna datumet for att den gamla artikeln tagit slut tidigare dn
berdknat. Det kan handla om omkring hundra lastbilar per gdng. Det finns
ingen terapportering frdn montdrerna till eftermarknaden som anger exakt péd
vilken lastbil, vilket chassinummer, den nya artikeln borjar monteras pa. Dessa
uppgifter bekréftas av Hoppo, E., personlig kommunikation, (040113). Detta
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innebdr att fastdn katalogredaktorerna skriver in ritt information 1 SACS sé blir
informationen missvisande 1 Multi.

Vid senare kontakt 6ver telefon med Johansson, L., framkom det att
montorerna pa produktionslinjen for anteckningar over fran och med vilket
datum en artikel borjar monteras. Denna information sammanstalls och skickas
till avdelningen RSE. Om katalogredaktorerna 1 stillet for att tidstagga med
chassinummer skulle anvinda sig av datumet och di ritta sig efter
informationen frdn RSE skulle det innebéra farre fel och mindre omarbetning
av inrapporterade fel. Enligt Sorqvist (2000), se avsnitt 4.2, leder det till
kundtillfredsstéllelse som i sin tur leder till Il6nsambhet.

7.3.2 Dalig kommunikation inom Scania

Nér informationen 1 Multi brister och mekanikerna inte finner det de eftersdker
vander sig de flesta till Helpdesk supporten. Det finns supportavdelningar hos
respektive lands distributor och en pé eftermarknad. Dessa ar till for att bista
aterforséljarna vid problem. Ménga génger upplyser aterforséljarna
supportavdelningarna om fel i Multi. Den informationen far RSPP aldrig ta del
av. Ytterligare ett aterrapporteringssystem pa Scania &r FRAS som handhar
kvalitetsfrigor. Aterforsiljarna limnar dven hir information om fel i Multi men
det dr bara en del av denna som ndr RSPP (Brenden, T., personlig
kommunikation, 040305).

Detta ar ett allvarligt fel, kunden anser att denne har rapporterat in fel men ser
aldrig ndgon verkan eftersom felen inte &tgérdas 1 Multi. Scania forlorar
goodwill hos kunden och vérdefull information forsvinner inom foretaget.
Genom bittre interna informationskanaler blir verksamheten effektivare. I
avsnitt 4.2 visar figur 2 hur en effektivare verksamhet paverkar lonsamheten
positivt.

7.3.3 Informations forlust

Enligt Dahlberg, C., personlig kommunikation, (040310) férsvinner en del av
informationen som skrivs in av katalogredaktorerna 1 SACS vid overféringen
till Multi. Det handlar om vissa bilder och avsnitt. Anledningen till
informationsforlusten dr okénd och bor darfor redas ut och atgirdas.

7.3.4 Ombyggnationer

Omkring 30 procent av lastbilarna som Scania séljer byggs om inom tre
manader efter leverans. Omfattningen av ombyggnationerna varierar frdn
lastbil till lastbil. Orsaken é&r att forsédljare spekulationsbestiller lastbilar. Med
det menas att de beordrar lastbilar som inte ér sélda for att deras kunder inte ska
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behova vinta sd ldnga pa en lastbil efter det att de bestéller lastbilen (Hoppo,
E., personlig kommunikation, 040113). Dessa ombyggnationer rapporteras
sdllan in till Scania och foljden blir att informationen 1 Multi blir missvisande.

7.4 Fokusgrupp

Det resultat som fokusgruppen gav redovisas framst 1 forslag tva, se avsnitt 8.2,
men dven 1 forslag tre, se avsnitt 8.3. Det viktigaste som framkom under
formiddagen var att det ar praktiskt genomforbart att bygga en
reservdelsstruktur och att underhélla den men enligt Torbjorn Dahl kréavs det en
stor organisatorisk insats. Scania har en komplex organisation och fordndringen
av arbetssétt maste forankras hos ménga avdelningar eftersom forandringen ger
foljdkonsekvenser. Torbjorn Dahl bidrog dven med idén att skapa en
reservdelsvy. Alla som medverkade i fokusgruppen var 6verens om att
nagonting maste goras for att forbéttra traffsdkerheten 1 Multi och att det bésta
for RSPP vore att ndrma sig Spectra och KS 1 sa hog grad som mojligt.

De slutsatser som kan dras av fokusgruppen &r att vi dr pa ratt spar i tankeséttet
ndr det géller att arbeta s& ndira SPECTRA och KS som mgjligt. Den respons vi
fick under fokusgruppen visar bade pa att folk utanfér avdelningen RSPP ir
medvetna om att fordndringar maste ske och att de stodjer vara tankar i teorin.
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8 Forslag

1 foljande kapitel kommer tre forslag att presenteras, utredas och diskuteras
utifran konceptbedémning och processkartliggningar.

Foljande tre forslag har vuxit fram under arbetets gang. Mest tid har lagts pa
forslag tva, dels for att det ar mer komplext och komplicerat dn forslag ett och
dels for att forslag tre blev patdankt forst 1 slutet av projekttiden.

8.1 Forslag 1, Manuell kopiering frin SPECTRA till SACS

Arbetssdttet som anvénds i1 dag skulle kunna forbattras genom inférandet av
kopiering i SPECTRA. Som det har beskrivits i Nuldgesanalysen, se kapitel 6,
anvénder sig katalogredaktorerna av SPECTRA f06r att darifran hdmta
information om variantkoder. Genom att i SPECTRA lagga till ett kommando
som innebdr att den eller de rader som markeras, kopieras med tillhorande
variantkoder och sedan klistras in i SACS skulle det manuella arbetet minska.

8.1.1 Vad som krivs

Forst och frimst krivs det programmering bade i SPECTRA och i SACS. |
SPECTRA for att 14gga till kommandot Kopiering och 1 SACS f6r att kunna
klistra in det som kopierats. [ SACS maéste dven arbetsformuléret dndras s att
falten anpassas efter den informationen som ska klistras in.

8.1.2 Vad/vilka berors av forindringen?

Forslaget kommer endast att beréra avdelningen RSPP. Deras arbetssitt
kommer 1 stort sett att se likadant ut som i dag med den fordndring att det
kommer att ske mindre manuellt arbete, se bilaga 17. Inga andra system
kommer att péverkas eftersom SACS inte kommer att dndra utseende.

8.1.3 Vad blir resultatet for slutkund?

I och med att katalogredaktdrerna kopierar variantkoderna 1 stillet for att skriva
in dem manuellt s& minskas risken for fel. En annan effekt blir att alla
variantkoder kommer att ldggas in i SACS, det blir inga som faller bort.
Foljden blir att informationen 1 Multi blir mer exakt och triaffsédkerheten okar.
Det innebér att anvdndare av Multi inte ldngre behdver dgna tid t att soka efter
artiklar utan fér traff nir de soker pé ett chassinummer.

For den externa slutkunden, lastbilsdgaren, innebér bittre traffsakerhet kortare
service och reparationstider pa verkstaden vilket i sin tur medfor att lastbilen
kan nyttjas 1 storre utstrackning.
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8.2 Forslag 2, Reservdelsstruktur

Forslaget innebar att en reservdelsstruktur (RS) ska skapas utifrdn KS. Detta
kommer att ske en ging, tidpunkt 0, darefter kommer strukturen
fortsdttningsvis att fordndras med avseende pd ECO. RS ska ha samma
utseende som KS forutom att strukturen endast ska besta av reservdelar. RS
kommer dock att fordndras gentemot KS 6ver tiden pa grund av tidsaspekten
tillkommer, se nedan.

8.2.1 Tidsaspekten

Skillnaden mellan RS och KS kommer i framtiden att vara att alla artiklar som
ar utgdende 1 KS inte kommer att vara utgédende i RS. Detta beror pé att en del
gamla artiklar méste vara kvar i RS eftersom gamla fordon fortfarande finns
kvar pad marknaden och behover assistans 1 form av service eller reparation.
Fortsdttningsvis kommer ovanstdende resonemang att beskrivas som
tidsaspekten. Det finns olika fall med avseende pa tidsaspekten som kan
forekomma 1 och med att ett ECO skrivs. Dessa ér:

e Rak ersittning
En artikel byts ut mot en ny artikel. Den nya artikeln kan anvédndas pé
samma sitt som den gamla och har likadana variantkoder som den
gamla.

¢ En artikel ersitts av tva artiklar
Tva artiklar ersitter en tidigare artikel. Detta ar 1 princip samma fall som
rak erséttning, skillnaden &r att katalogredaktoren ibland méiste satta
chassinummergranser for att visa fran vilket chassinummer fordndringen
sker. Detta gors for att markera for mekanikern att han maste bestilla tva
artiklar istillet for en artikel som tidigare.

e Tvi artiklar ersiitts av en ny artikel
Detta fall behandlas som foregdende héndelse.
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e En komplett artikel ersiitts av en ny komplett artikel
Komplett artikel innebir en artikel som bestar av ingdende reservdelar. |
detta fall behandlas hela den kompletta artikeln som tidigare fall men den
gamla kompletta artikeln méste behillas 1 RS. Det beror pa att
verkstdderna fortfarande méste kunna bestélla ingdende komponenter till
den gamla kompletta artikeln. Detta gor att katalogredaktorerna méste
sdtta en chassinummergréins. Den nya kompletta artikeln kan ddremot
rakt ersitta den gamla kompletta artikeln om denna bestills helt och
hallet.

Nér man soker efter information 1 Multi pa ett chassinummer vill man att de
aktuella reservdelarna till lastbilen ska visas inte de reservdelar som horde till
lastbilen nér den byggdes. Darfor méaste en rak erséttning ersétta den gamla
artikeln bide framat och bakat 1 tiden.

Tidsaspekten gor att katalogredaktorerna méste sétta tidstaggningar. I dag gors
det med chassinummer vi foreslér att det istéllet ska goras med
monteringsdatum. Forst och framst for att monteringsdatum anvéinds overallt
annars pa Scania géllande tidpunkter och dven for att det skulle innebéra ett
manuellt arbetsmoment mindre. I dag méste katalogredaktorerna gé in pé ett
excelark for att stimma av vilket chassinummer som géller f6r en viss tidpunkt.

8.2.2 Arbetssittet paA RSPP

Katalogredaktorernas arbetsuppgifter kommer delvis att bero pa beslutet om
vem som kontinuerligt ska bygga strukturen 1 RS, se avsnitt 8.2.6. Forutom det
kommer inte katalogredaktorernas arbetsuppgifter att dndras avsevirt. De
kommer fortfarande att infora fordndringar i RS med stod av ECO. For att
arbeta 1 reservdelsstrukturen navigerar katalogredaktoren sig ner genom
strukturen tills han/hon kommer till de artiklar eller de kapitel i KS som ECOt
berdr. For varje artikel och kapitel finns ett formuldr som kommer upp genom
att hogerklicka och vélja formulér, se bilaga 16. Formuldret i SPECTRA har
samma funktioner och attribut som formuléret i SACS idag. Dessa ir:

Funktion ddr monteringsdatumgrins kan skrivas in.

Ti-nummer ska kunna laggas in.

Utrymme dar katalogredaktoren kan anteckna vad han har gjort for
forandringar och varfor forandringarna har utforts.

Fotnoter ska kunna skrivas in for att hjdlpa mekanikerna péd verkstdderna.
Félt for bildnummer och bildpositionsnummer — katalogredaktéren
skriver in vilket positionsnummer artikeln har pd den bild som artikeln
tillhor.

VYV VYVYVY
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En sak som skiljer formulédren at ar att 1 det nya formuldret i SPECTRA finns
ett falt for avsnittsnummer. Det 4r nodvandigt for att koppla artiklar och kapitel
i RS till avsnitt i BTI-strukturen. Overféringen frin SPECTRA till Multi
forklaras senare 1 rapporten.

» Avsnittsnummerfalt — utrymme dar katalogredaktoren kan skriva in till
vilket avsnitt artikeln tillhor 1 Multi.

RS kommer att utgd fran en tidpunkt noll. Det betyder att den bara kommer att
gélla for lastbilar som produceras fran den tidpunkten och framét. For
katalogredaktorerna innebér det att deras dagliga arbete kommer att ske i tva
system, SACS och RS, eftersom béda systemen méste underhéllas for att
korrekt information ska visas 1 Multi.

8.2.3 Vad som kravs?

En undersdkning som grundar sig pa hur ménga avsnitt som gverensstimmer
med ett kapitel bor goras. Detta for att f4 mer fakta om hela kapitel kan mappas
eller om de méste delas upp pa olika avsnitt. Troligtvis kommer det att vara
fallet for manga kapitel och da géller det att avgéra om BTI-strukturen i Multi
maste modifieras for att bittre stimma 6verens med kapitlen. Undersokningen
ska resultera 1 en fullstindig kartlaggning over avsnittsbehorighet 1 BTI-
strukturen for alla reservdelsartiklar i RS.

Innan reservdelsstrukturen byggs upp maste olika fall testas 1 en testmiljo. |
SPECTRA finns en testmiljo dir framtida dndringar kan testas innan de infors 1
systemet. I det har fallet skulle det innebéra att en del av den tankta
reservdelsstrukturen skulle byggas upp 1 testmiljon och dér olika fall skulle
kunna testas och utfallet studeras. Med fall menas t ex rak ersittning, utfallet att
studera blir dd om det fungerar att det slér bakét 1 tiden.

RS strukturen maste byggas upp fran grunden. Storre delen av det arbetet
kommer att ske manuellt men kopieringsfunktioner kommer att kunna
anvindas till en viss del.

For att kunna utfora arbete 1 RS méiste en del kommandon ldggas till 1
SPECTRA och arbetsformulir skapas, 1 en del fall kan man anvénda sig av
samma arbetsformuldr som produktsamordnarna anvinder sig av 1 dag for att
bygga KS.
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For att katalogredaktorerna ska fa mojlighet att se resultatet av sitt arbete, det
vill sdga for att de ska kunna kontrollera att de fordandringar och den
information som lagts till 1 RS kommer att visas korrekt 1 Multi, méste en
redaktorsmiljo skapas. En redaktorsmiljo dr en viewer som ger en bild av hur
informationen kommer att se ut nir den tankas over till Multi Pro. En viewer
visar bara information, inga fordndringar kan utforas 1 den.

En forutsittning for RS &r att alla reservdelar ar markerade 1 KS. I dag ar en del
av reservdelarna 1 KS markerade men det &r ldng ifran alla. Det finns ett beslut

om att alla reservdelar ska markeras inom en snar framtid, det maste ske for att
RS ska kunna byggas upp.

For att informationsdverforingen frdn RS till Multi Pro ska fungera sd smidigt
som mojligt bor kapitlen dndras endast 1 nddfall. Det dr produktsamordnarna
som infor kapiteldndringar och darfor dr det viktigt att de &r medvetna om de
foljder som en dndring av ett kapitel medfor 1 det ldnga loppet och ddrmed
forsoka undvika det sé ldngt som mojligt.

Att skapa en ny struktur, mojliggora arbete 1 den och skapa en redaktors miljo
ar ett stort arbete som kraver programmering. Utover detta méste ett regelverk
sdttas upp for vilka avsnitt i Multi reservdelarna i RS ska ldnkas till. Enlig Gert
Andersson (040319) ér de tekniska frdgorna rorande information forflyttningen
mellan de tva olika strukturerna inget problem, det vet man redan i dag hur det
ska losas. Det stora arbetet ligger 1 att skapa en redaktors miljo och alla
bakomliggande programmering. Hur mycket ovanstdende arbete skulle kosta
Scania dr svart att sdga 1 dagsldget. For att en sddan uppskattning ska kunna
goras miste en offert pa arbetet lamnas ut. Enligt Gert Andersson (040319) ar
det ett stort arbete enligt Scania matt.

8.2.4 Vad/vilka berors av forindringen?

Att borja arbeta 1 en ny reservdelsstruktur istéllet for i SACS skulle pdverka
flera avdelningar 1 RS organisationen. I Nuldgesanlysen, se avsnitt 6.2.1, finns
en redogodrelse dver informationsflodet mellan olika system som olika
avdelningar anvénder sig av i sitt dagliga arbete. De effekter som RS skulle ha
pa systemen ar foljande:

STAM skulle inte ldngre kunna himta reservdelsbendmningar fran SACS.
Istdllet skulle STAM hiamta reservdelsbendmningarna fran databasen RADAB,
darifrédn tar SACS 1 dag reservdelsbendmningar. Detta skulle inte innebéra
nagon storre fordndring. Reservdelsartiklarna till paketlosningar hamtas 1 dag
frdn SACS och teoretiskt skulle dessa lika gérna kunna hamtas frén RS. I
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dagsldget hinder det att det uppstér problem vid skapandet av
paketlosningarna. Enligt Tony Karlsson (personlig kommunikation, 040402)
beror problemet pé att de ingdende reservdelsartiklar maste ha vissa taggar som
ibland saknas. Losningen pa problemet dr att gora ett avsnitt for varje reservdel
som ingédr 1 en paketlosning eller att tagga pd radniva. Med RS kommer
problemet att 10sas eftersom de taggar som krivs i de flesta fall ligger pa
artikelniva (radniva 1 SACS).

SWAT anvinder sig av SACS for att verifiera att en artikel dr en reservdel frin
Scania. En ny struktur betyder inte att den mojligheten forsvinner bara att det 1
sddant fall kommer att ske 1 RS, vilket innebér rutin dndringar for systemet.

8.2.5 Vad blir resultatet for slutkund?

Den storsta vinsten med en reservdelsstruktur ar att alla variantkoderfoljer med.
Det innebaér att inga variantkoder forloras pa grund av manuellt arbete mellan
olika system eller pa grund av hanteringsproblem. Det i sin tur medfor att
traffsdkerheten kommer att forbattras 1 Multi. For anvindare av Multi ute pa
verkstidderna innebér det att de behdver 14gga ner mindre tid pé att sdka efter
ritt reservdel. Forslaget kommer dock dven att ha en negativ effekt i och med
att BTI-strukturen kommer att behdva éndras till en viss del och det medfor att
anvindare av Multi maste l4ra sig att hitta i strukturen efter det att
forandringarna inforts. Hur stor effekten blir beror helt p4 hur mycket BTI-
strukturen dndras. Detta problem kommer att forsvinna med tiden ju mer
anvindarna nyttjar Multi.

Att traffsiakerheten forbattras medfor dven att de externa slutkunderna,
lastbilsdgarna, kommer att fa en snabbare service pd verkstdderna vilket
kommer att tillgodose deras krav och det i sin tur ger Scania néjdare kunder.

8.2.6 Kvarstiaende fragestillningar

Innan ett beslut om en ny reservdelsstruktur kan tas méste vissa frigestéllningar
redas ut och besvaras.

» Nar ska strukturen byggas och av vem? Nedan ges tre scenarion.

1. Pa Scania arbetar man i olika tidsstatus. KS byggs i status tva av
produktsamordnarna. Det optimala vore om RS byggdes samtidigt
av produktsamordnarna for da skulle mycket dubbelarbete
undvikas. Problemet dr att vid status tva har inte RSPS faststallt
om en artikel ska vara reservdel eller inte.
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2. Katalogredaktorerna bygger RS. Scenariot innebdr mer
dubbelarbete jamfort med scenario 1. I scenario 1 kan
produktsamordnarna utnyttja den struktur som samtidigt byggs 1
KS i relativt stor utstrackning vilket inte gdr om
katalogredaktorerna bygger RS.

3. Produktsamordnarna bygger RS samtidigt som KS och sedan néir
det &r faststillt vilka artiklar som &r reservdelar och inte reviderar
katalogredaktdrerna strukturen, dvs. dom tar bort de artiklar som
inte ar reservdelar.

» Nasta stora fraga som det maste besvaras for att mojliggora ett beslut ar
hur stor kostnaden for RS blir. For att fi svar pa den fragan maste utfallet
av testerna, se avsnitt 8.2.3, studeras och det maste faststillas vilka
arbetsformuldr som krivs, vilken funktion de ska ha och layouten pé
dem. Aven redaktdrsmiljons layout maste faststillas. Forst nir det ér
gjort kan en utredning utforas, avseende hur manga arbetstimmar det
skulle krivas for att utfora arbetet.

8.3 Forslag 3, Reservdelsvy

Det tredje forslaget innebér att RSPP ska arbeta i en reservdelsvy direkt i KS.
Reservdelsvyn kommer att ha likadant utseende som reservdelsstrukturen som
beskrivits 1 forslag tva, vilket innebir att endast de artiklar som ar reservdelar
ska ingd. Skillnaden mellan reservdelsvyn och reservdelsstrukturen ar att
reservdelsvyn inte byggs manuellt. Reservdelsvyn erhalls genom att den
filtreras ut fran KS dvs den visar KS men anvindaren ser endast en struktur av
reservdelar.

8.3.1 Arbetssiitt RSPP

Arbetet pd RSPP innefattar samma arbetsmoment som 1 forslag tva. Skillnaden
ar att katalogredaktorerna inte behover bygga strukturen utan att det gér att
jobba i KS genom en reservdelsvy som endast visar reservdelar.

Att arbeta 1 en reservdelsvy innebér fortfarande att tidsaspekten kvarstér vilket
gor att katalogredaktorerna maste tidstagga pa samma sétt som 1 forslag tva.

P& samma sétt som reservdelsstrukturen, ska reservdelsvyn starta fran och med
en tidpunkt 0, vilket dven i detta forslag innebar att katalogredaktorerna maste
jobba i tva olika system en dvergangsperiod. De kommer att vara nodvandigt
att underhélla bade SACS och reservdelsvyn.
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8.3.2 Vad som kravs?

En undersdkning som grundar sig pa huruvida kapitlen 1 KS stimmer 6verens
med avsnitten 1 Multi bor goras. Resultatet av undersokningen bor visa en
fullstindig kartliggning dver avsnittsbehdrighet i BTI-strukturen for alla
reservdelar 1 reservdelsvyn.

Arbetsformuliret som katalogredaktorerna ska arbeta i méste skapas och
kommandon som gor att det 4r mdjligt att arbeta 1 SPECTRA maste produceras.

P& samma sétt som 1 forslag tvd miste ocksa en redaktormiljo skapas. Denna ar
nddvindig eftersom det ar viktigt att se resultatet av arbetet innan det tankas ut
till Multi. Likasé bor olika fall testas 1 en testmiljon i SPECTRA som &dr
beskriven i kapitel 8.2.3.

De forutséttningar som krévs for att detta forslag ar genomforbart ar att alla
reservdelar maste vara markerade 1 KS. Filtreringen fran KS till reservdelsvyn
baseras pa att alla reservdelar d4r markerade. Om det finns négra reservdelar
som inte dr markerade betyder det att de inte kommer med 1 reservdelsvyn och
darmed tankas de inte ut till Multi, vilket resulterar 1 simre traffsdkerhet. I
dagslaget ar inte alla reservdelarna markerade 1 KS och det maste ddrmed goras
en retroaktiv markering av alla tidigare reservdelar 1 KS.

8.3.3 Vad/vilka berors av forindringarna?

De system som berors av att RSPP arbetar 1 en reservdelsvy dr samma system
som péaverkas av en eventuell reservdelsstruktur, se avsnitt 8.2.4. Aven i detta
fall ar det viktigt att produktsamordnarna dr medvetna om att fordndringar i
kapitlen ger foljdkonsekvenser for eftermarknaden. Om kapitlen fordandras ofta
blir det svérare for katalogredaktorerna att hantera mappningen av kapitel till
BTI-strukturen.

8.3.4 Vad blir resultatet for slutkund?

I dag &r den storsta felkéllan till dilig traffsékerhet 1 Multi att reservdelarna inte
har ritt variantkoder kopplade till sig vilket resulterar i dubbeltraff i Multi eller
att anvindarna inte far nadgon traff alls 1 Multi. Dessa fel elimineras om alla
variantkoder foljer med artiklarna, vilket 1 sin tur medfor att traffsdkerheten i
Multi 6kar och tiden som lastbilen dr pd verkstad minskar och slutkunden blir
nojdare. Forslag 3 innebar okad traffsikerhet 1 Multi eftersom alla variantkoder
foljer med artiklarna vid dvertankningen till Multi. Att arbeta i en reservdelsvy
gor att det manuella arbetet med att bygga upp en egen reservdelsstruktur
forsvinner och ddarmed sédkras informationskvaliteten ytterliggare for slutkund
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eftersom det kan innebéra en felkélla att reservdelsstrukturen byggs upp
manuellt.

BTI-strukturen kommer antagligen att fa modifieras ndgot vilket gor att det blir
svart for mekanikerna under en 6vergangsperiod men om traffsdkerheten blir
battre kompenserar detta att mekanikerna maste lira sig att soka i en ny
struktur.

8.3.5 Kvarstiaende fragestillningar

Detta forslag uppkom senare dn forslag ett och tva och har darfor inte utretts
lika ingdende. For att fa en béttre uppfattning om vad forslaget innebdr méste
vissa kvarvarande fragestillningar besvaras.

» Hur ska filtreringen till reservdelsvyn ga till? Hur omfattande blir
arbetet? Vad blir kostnaden?

> Ar det ndgra som blir paverkade av tidstaggningningen eller att mer
information ldggs till 1 Spectra i och med att innehéllet blir stérre
eftersom det lagras gamla artiklar i Spectra?

» Vem inom Scania organisationen ska vara ansvarig for reservdelsvyn?

8.4 Viktning av forslag

De forslag som har tagits fram jaimfordes for att reda ut vilket forslag som ar
det basta alternativet. Vi utgick ifran tio kriterier, se nedan, som overensstimde
med de krav och 6nskemal som avdelningen har haft under examensarbetes
ging. Kriterierna viktades mot varandra for att rangordna dem sinsemellan, se
tabell 2.

A. Lag kostnad: Hur stor kostnaden for att genomfora
forslaget kan ténkas bli.

B. Minska manuellt arbete: Hur mycket det manuella arbetet minskar
vid uppdateringen av Multi

C. Oka triffbilden i Multi: Till hur stor del traffsiakerheten 1 Multi 6kar.

D. Ej stora fordndringar: Om det maste goras en stor fordndring for
att implementera forslaget.

E. Ej péverka andra system: Om andra system paverkas av forslaget.
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Forslag

F. Kort implementeringstid:

G. Ge livscykelperspektiv:

H. Liten datamingd:

I. Lag arbetskomplexitet:

J. Ej fordndra BTI:

Hur ling tid det tar att implementera
forslaget.

Om forslaget gor s att andra avdelningar
blir medvetna om reservdelshanteringen och
eftermarknaden.

Hur stor datamingden dr som behover lagras
pga. forslaget

Om forslaget gor att arbetet forsvaras pa
RSPP.

Om en fordndring av BTI-strukturen
behdver goras pga. Forslaget

A|B | C|D|E | F |G| H| I J | + |[Pi ki
\A 0 1 0| 2 2 0| 2 1 0| 2 1 | 11 |0.11
B |-1] 0|2 2 1 2 1 0 1 3 |11 |0.11
0| 2 2 2 2 2 2 2 5 119 (0.19
D|-6]|1 0| 2 0 0 1 7 5 10.05

E | -7] 0| 2 0 0 1 9 5 10.05

F|-3 |2 1 O | 2 |11 |13 10.13

G |-12] 0 0 0O (13| 1 |0.01

H|-5|1 1 |15 12 |0.12

I | -3 1 |17 |15 |0.15

J |-11 19| 8 |0.08

Summa: | 100|1.00

Tabell 2. Viktning av forslag kriterium.

Tabell 2 visar pé att de tre viktigaste kriterierna dr Tréaffbild 1 Multi,
Arbetskomplexitet och Implementeringstid. Att Traffbild 1 Multi fick hogst
viktningsprocent dr inte ndgon dverraskning eftersom det dr vart mal. Orsaken
till att Arbetskomplexitet ar nist viktigast beror pa att om arbetet blir for
komplext kommer inte katalogredaktorerna att kunna skota det
tillfredsstéllande och informationen 1 Multi kommer inte att bli 100 procentigt
ratt. Implementeringstiden ar viktig pa grund av att den inte far vara for lang
eftersom atgiarder méste séttas in si snart som mojligt.

Forslagen jamfordes sedan sinsemellan och bedomdes utifran kriterierna.
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Bedomningspodng: 0 = 16sningen uppfyller inte funktionen
1 = 16sningen uppfyller funktionen daligt
2 =16sningen uppfyller funktionen tdmligen vél
3 = I6sningen uppfyller funktionen bra

A|[B|C|DJ|E]|F|G|H]|I J |TOTAL

Vikt
koeff. 0,11/0,11/0,19{0,05/0,05]0,13/0,01/0,12{0,15/0,08
2 1 2 | 3 3 3 0 1 2 |3

Forslag 1 {0,22/10,11]0,38(0,15/0,1510,39] 0 [0,12] 0,310,24| 2,06
1 1 3 1 1 1 1 1 1 1
Forslag 2 10,11/0,11/0,57/0,05/0,05/0,13/0,01/0,12/0,15/0,08| 1,38
1 3 3 1 1 1 3 1 2 1
Forslag 3 10,11/0,33/0,57/0,05/0,05/0,13/0,03/0,12| 0,3/0,08| 1,77

Tabell 3. Podngsdttning av de tre forslagen utifrdn de tio kriterierna.

I tabellen ovan redovisas poangsattningen mellan de olika forslagen. Det
forslag som fick hogst viktningsvarde var forslag ett. Forslag tre fick nast
hogsta viktningspodng och forlag tva fick den lagsta podngen.

8.5 Processjamforelse

Nar véra forslag tagit form gjorde vi en processkartliggning over tankbart
framtida arbetssitt for varje forslag, se bilaga 17-19. Aven dir firglades de
omrdden som vi ansag vara kritiska. Vid jaimforelse av de fyra processerna
(nuvarande inrdknad) ser man att den nuvarande processen, se bilaga 13, har
fler aktiviteter inom det farglagda omradet, sedan kommer forslaget om
kopiering frain SPECTRA till SACS, bilaga 17. Reservdelsstruktur har nast
minst aktiviteter inom det farglagda omradet, bilaga 18, och minst har forslaget
om en Reservdelsvy, bilaga 19. Alla tre forslag innebér att inget arbete utanfor
datasystemen krivs. Forslag tva och tre innebér att man bara arbetar 1 tva
system. Det som skiljer dessa tva forslag &t &r att de sistndmnda bestér av en
aktivitet mindre "Bygger struktur efter ECO”, en aktivitet som &r tidskrdvande.

8.6 Diskussion kring forslagen

Att utreda vilket av forslagen som &r bast ar svart. Alla de tre forslagen
forbattrar traffsdkerheten 1 Multi jimfort med 1 dag eftersom variantkoderna
inte ldngre behandlas manuellt.

Vid jimforelsen mellan de olika forslagen fick forslag ett hogst
viktningspodng. Det innebir 1 sig inte att det dr det bista forslaget eftersom
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forslaget fick 1ag podng angdende kriteriet traffsdkerhet 1 Multi.
Processkartlaggningen over den troliga arbetsprocessen om forslag ett
genomfors har fler aktiviteter inom det kritiska omradet édn vad forslag tva och
tre har. Processkartldggningen visar dven p4 att forslag ett innebér aktiviteter i
tre olika system medan de tva dvriga forslagen endast har aktiviteter i tva
system. Att forslag ett fick en sddan hog viktpodng beror till stor del pa att
forslaget innebér en liten fordndring mot dagens arbetssitt. Inga kringliggande
system pdverkas och kostnaden blir relativt 1dg 1 jimforelse till de andra
alternativen.

Det forslag som fick ldgst viktningspodng var forslag tva. Det forslaget liknar
forslag tre men skillnaden &r att det innebdr mycket manuellt arbete eftersom
reservdelsstrukturen ska byggas manuellt. Detta kan innebéra att
traffsakerheten 1 Multi inte blir lika bra som 1 alternativ tre. I forhdllande till
forslag ett visar processkartliggningen over tinkbart framtida arbetssétt att
forslag tva innebar farre aktiviteter inom det kritiska omradet och aktiviteter 1
endast tvéd system. Forslag tva fick 4ven mer podng dn forslag ett nér det géller
det viktiga kriteriet att oka traffsdkerheten 1 Multi.

Forslag tre innebir en relativt stor fordndring och darmed en hogre kostnad och
forslaget fick darfor inte lika hog poédng 1 viktningen som forslag ett. Det &r
dock det forslag som fick hogst podng nér det géller kriteriet traffsdkerhet 1
Multi. Aven processkartliggningen dver framtida arbetssitt visar pé att forslag
tre dr det forslag som har minst aktiviteter inom det kritiska omradet och dessa
aktiviteter sker endast 1 tvd system. En annan fordel med forslag tre &r att det
medfor ett livscykelperspektivstinkande i och med att eftermarknad arbetar 1
samma system som order och konstruktion. Livscykelperspektivet innebér att
alla avdelningar dr medvetna om en lastbils hela livscykel, dvs. lastbilen
forsvinner inte nér den séljs utan det finns en period efter forsdljning och
tillverkning som man ska ta hansyn till.

Forslag tvd och forslag tre bor bdda undersokas vidare s att konsekvenserna av
dessa forslag utreds ordentligt. Det dr 1 dagsldget inte klarlagt exakt hur mycket
dessa forslag skulle kosta att genomfora, hur ldng tid de skulle ta att genomfora
och om de ar praktiskt genomforbara rent organisatoriskt.

Forslag tva och tre skiljer sig at genom att katalogredaktorerna arbetar direkt i
KS i alternativ tre och att de 1 forslag tva arbetar i en egen reservdelsstruktur.
Detta gor att det mest dnskvirda vore att forslag tre realiserades eftersom
informationen 1 KS dteranvédnds och sedan lagger katalogredaktorerna till den
information som krévs for eftermarknad. Forslag tva innebér daremot att det

45



TEKNISKA

UNIVERSITET Férslag

fortfarande kriavs manuellt arbete nér strukturen byggs upp vilket medfor att det
kan uppsté fel vid byggandet.

Idag finns inte tillrdcklig information for att fatta ett avgorande beslut om vilka
av forslagen som bor implementeras. Darfor rekommenderar vi att en fortsatt
utredning gors for att rdta ut alla frdgetecken si att beslutet kan baseras pé
fakta. Det som ar klart 1 dagsldget ar att forslag ett ar det som ar littast att
genomfora dock ér det inte sdkert om detta forslag ger lika bra traffbild i Multi
som forslag tvé och tre. Det krdvs dock mer anstrangningar rent organisatoriskt
om forslag tva och tre ska genomforas.
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9 Rekommendationer

Nedan foljer rekommendationer pd fordndringar som kan underlitta det
framtida arbetet pd avdelningen RSPP och 6ka triffsdkerheten i Multi. Dessa
forslag bor genomforas oberoende av om ndgot av de tre forslagen realiseras.

Under
att det

arbetets gdng har det framkommit en hel del information som pekar pa
inte bara &r arbetsrutinerna p4 RSPP som orsakar den daliga

traffsakerheten 1 Multi. Det finns andra orsaker som star for en stor del av de fel
som uppstér. Féljande orsaker maste utredas och atgirdas.

9.1 Rekommendationer berorande Multi

Under

de telefonintervjuer som utfordes framkom det att det finns mycket att

gora ndr det géller Multi ute hos dterforséljarna.

Det visade sig att anvdndarna av Multi har kunskapsbrister nir det géller
anvindandet av programmet, se kap 7. Kunskapsglapp kan dverbryggas
genom att dterforsiljarna utbildas 1 Multi. Manga ginger kan bristfallig
kunskap vara en orsak till att anvdndaren inte finner ritt information.
Skulle anvindaren utbildas kan det resultera i att sokningen 1 Multi sker
snabbare och léttare, vilket pa sikt resulterar i att kundens behov uppfylls
och didrmed gynnas Scania. Utbildningen bor dven belysa betydelsen av
att aterrapportera eventuella fel 1 Multi. Detta ger aterforsdljarna mer
forstielse for varfor de ska aterrapportera nimligen att de hjalper
eftermarknaden att forbéttra kvaliteten pd Multi 1 och med att
traffsdkerheten Okar.

Multianvéndare ute hos dterforsiljarna méste bli informerade om vad S-
order dr och innebér samt var man ser i Multi om det &r en S-order eller
inte. En annan sak som bor tilliggas hir ér att det skulle innebéra en
forbattring om det under Anteckningar dven stod vilket omrdde S-ordern
géller. Det skulle betyda att om reparationen pa en lastbil r6r motorn
behover inte mekanikern bry sig om S-ordern om den ror axlarna.

Felaterrapporteringen fran aterforsiljarna till katalogredaktorerna skulle
kunna forbéttras avsevirt. Att terrapporteringen ar bristféllig beror pé
att manga aterforsiljare tycker att det dr krangligt att rapportera in felet.
Detta bor atgirdas snarast eftersom det dr mycket viktigt att rétta till de
fel som uppstitt for att forenkla sokningen for andra aterforséljare.
Problemet med aterrapportering skulle enkelt kunna 16sas genom att en
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aterrapporteringsknapp laggs till 1 Multi. Nar en mekaniker upptéicker ett
fel trycker denne pa knappen som da visar en skarmdump péa den del av
Multi som felet finns, mekanikern skriver en kommentar till bilden och
skickar ivdg meddelandet till RSPP.

9.2 Gemensamma rutiner

Gemensamma rutiner pa avdelningen bor uppréttas sa att det finns ett bestamt
och strukturerat arbetssétt. Detta bor framforallt inforas for att underlétta
arbetet for nyanstédllda men dven for att forbattra kommunikationen mellan
medarbetarna pa avdelningen idag. Under projektets inledande veckor utfordes
observationer pa medarbetare pd RSPP. Det mest anmérkningsvirda var att
arbetssittet mellan de olika personerna varierade mycket och detta gjorde oss
konfunderade eftersom vi vid varje observation fick nya direktiv om hur
uppgiften pa avdelningen skulle genomforas. Att det inte finns nagot
strukturerat arbetssitt kan gora att det tar lingre tid for en nyanstilld att ldra sig
och att utfora sina arbetsuppgifter pa rétt sitt.

De gemensamma rutiner som examensarbetarna foreslar ér:

> att faststilla hur taggning ska ske. Ska det ske pa avsnittsniva eller
radniva.

» att infora gemensamma bendmningar, tex likadana forkortningar och lika
beskrivning om produkter.

» att kommentarer alltid skrivs in ndr en dndring har gjorts av en
katalogredaktor pA RSPP. Dessa kommentarer ska vara lattforstaeliga s
att en person som inte har sett dndringen ska kunna forsta varfér den har
genomforts. Att skriva in kommentarer underléttar for framtida arbete
och framtida anstéllda.

9.3 Interna informationskanaler

Scania har olika informationskanaler som aterforséljare och lastbilsdgare kan
anvénda sig av. Genom dessa kanaler kommer information in som ir av virde
for avdelningen RSPP. Som vi har skrivit forut kommer bara en liten del av
denna information fram till RSPP. Vi foreslar att informations kanaler inom
Scania ses Over och nya rutiner tas fram. Information som skulle medfora 6kad
traffsdkerhet 1 Multi gér forlorad pa grund av den daliga interna
kommunikationen.
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9.4 Kundundersokning

En grundlig kundundersékning bor genomforas hos aterforséljarna for att fa
mer underlag till hur triffsdkerheten 1 Multi kan forbéttras. Denna
kundundersokning bor vara mycket noggrann och ticka in verkstdder 6ver hela
virlden. Aterforsiljarna innehar virdefull information som r bra att tillvarata
och det ar viktigt att intervjua aterforsiljare 6ver hela virlden eftersom att
attityder och uppfattningar skiljer sig 4t mellan olika lander. Undersdkningen
kan utforas via enkéter och telefonintervjuer. Vi rekommenderar
telefonintervjuer eftersom det gar att stilla foljdfragor och bortfallet av
respondenter blir inte lika hogt som vid en enkédtundersokning. Férdelen med
ett enkétutskick dr dock att ett storre omrade kan tickas in under kortare tid.
Telefonintervjuer tar langre tid och kostar mer att utféra 1 form av
personalomkostnader. Det man bor tdnka pé vid ett enkédtutskick ar att utforma
enkédten noga och att testa den pa en provgrupp innan den skickas ut till
aterforséljarna. Genom att anvédnda sig av en provgrupp kan vissa
missuppfattningar och oklarheter forutses och réttas till innan utskicket.

9.5 Konkurrentanalys

For att forbattra Multi kan det vara bra att genomfora en konkurrentanalys.
Mercedes reservdelshantering fungerar bra och dir kan det finnas vérdefull
information att ta del av Brenden, T., (personlig kommunikation, 031202). En
konkurrentanalys behdver inte nddvandigtvis utforas pa en direkt konkurrent
utan det som &dr av betydelse ar att foretaget har en komplex hantering av
reservdelar.
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10 Diskussion

1 kapitlet foljer en diskussion som beror examensaretets valda metoder, resultat
samt validitet och reliabilitet.

Det finns ménga definitioner pé kvalitet. I den internationella standarden for
kvalitetssystem ISO 9000:2000 definieras kvalitet som “den grad till vilken
inneboende egenskaper uppfyller krav, dvs behov eller forvintning som dr
angiven, i allmdnhet underforstdadd eller obligatorisk”. Vi har under vart arbete
utgatt fran denna definition. Multi ska uppfylla de behov och forvantningar som
dess anvidndare har pa programmet. Dessa dr bdde underforstaddda och
obligatoriska for att Scanias aterforséljare ska ha mojlighet att ge den service
som dgare till en Scaniaprodukt forvéntar sig.

10.1 Metodval

De metoder som har anvints har fungerat bra och vi fick in den information
som eftersoktes. Nar examensarbetet startade planerade vi att anvidnda oss av de
sju ledningsverktygen som en metod, men nér de skulle anvéndas insag vi att
det var mycket svart att formulera en konkret problemstéllning att utga ifrin.
Vid tidpunkten fanns det s& manga sma problemstéllningar som vi ville fa
besvarade och dirfor insdg vi att det var béttre att anordna en fokusgrupp. De
sju ledningsverktygen skulle vara béttre att anvinda vid borjan av
examensarbetet eftersom vi dd hade en konkret problemstéllning, men denna
hade vi successivt brutit ner allt eftersom tiden gick.

Examensarbetet har under tiden flutit pd bra och inga stora problem har
uppstétt. Projektet innebar mycket studier 1 de system som avdelningen RSPP
arbetar 1 och det tog darfor ndgra veckor innan insamlingen av information till
examensarbetet kunde startas upp. I efterhand tycker vi att det var bra att vi
dgnade den fOrsta tiden till att sdtta oss in 1 systemen ordentligt. Pa det séttet
kunde informationen som vi fick 1 intervjuerna tillvaratas pé ett bra sitt. |
borjan av examensarbetet fick vi hora att det kunde vara svért att fa tag 1
personer att intervjua men det har inte varit ndgra problem. De personer som vi
ville intervjua har alltid stillt upp och de gav oss mgjligheten att skicka
kompletterande fridgor via mail som besvarades fort av respondenterna.

10.2 Resultat

Det resultat som har presenterats i rapporten anser vi dr ett steg pd vagen till ett
mer effektivt arbetssétt p& RSPP. Vi tror dven att resultatet dr ett steg pa vigen
mot att ménga enheter inom Scania arbetar 1 samma system. P4 s sitt skapas
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ett helhetsperspektiv for produkterna bland Scanias avdelningar och en
forstaelse for vad som hédnder efter forsédljning. Vidare bor det dock poédngteras
att forslagen bor utredas vidare for att ett avgorande beslut pa fakta ska kunna
baseras pa fakta.

De rekommendationer vi har foreslagit som fortsatt arbete bor beaktas och 1
storsta mojliga mén bor dessa atgirdas. Om inte dessa rekommendationer
atgirdas tror vi inte att traffsdkerheten 1 Multi blir 100 procent fastdn man infor
systemfordandringar.

Det syfte och de mal som examensarbetet har haft tycker vi har uppfylits till
stor del. Dock har vi inte haft mdjlighet att uppskatta de besparingar som kan
gbras genom att realisera forslagen utan vi har endast berdknat vad det i
dagslédget kostar for Scania att inte forbattra traffsdkerheten 1 Multi. Vi har inte
heller undersokt hur vara forslag paverkar traffsikerheten utan utgitt fran
uppskattningar. Det som méiste goras dr att testa olika fall 1 en testmiljo for att
kunna studera resultatet och utifran det berdkna hur mycket battre
traffsdkerheten blir.

10.3 Validitet och reliabilitet

Flera av de respondenter som intervjuades kontaktades senare for
kompletteringar och for att reda ut fragestiallningar som uppstétt. Detta 6kade
reliabiliteten genom att den information som erhallits under intervjuerna
bekriftades och darigenom eliminerades slumpmaéssiga fel som kunde ha
uppstatt. Vid vissa tillfallen uppfattade examensarbetarna de svar som
respondenterna gav olika och vissa situationer tolkades inte pd samma sétt.
Detta kunde konstateras eftersom bdda examensarbetarna alltid var nérvarande
vid alla intervjuer. Niarvaron medforde att feltolkade situationer upptécktes och
klarades ut.

Vid telefonintervjuerna var storsta felkdllan att respondenterna approximerade
svaren. | sddana situationer kan respondenten relatera till den mest nérliggande
tidsperioden och inte till helheten. En annan felkilla kan vara att
respondenterna uppfattar frigorna olika, att de tex tolkar fel information” pé
olika sétt. For att forbattra validiteten forsokte intervjuaren att forklara vad
denne menade med fel information och ge konkreta exempel.

Resultatet av kvalitetsbristkostnadsberdkningarna skulle se annorlunda ut om
alla Scanias marknader togs med. Varfor detta inte gjordes beror forst och
framst pa att det inte existerar uppgifter om kostnaden for en arbetstimme for
en mekaniker for alla 1dnder och for att Vasteuropa star for ungefar 73 procent
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av den totala marknaden. Hade det existerat uppgifter for Brasilien hade
kvalitetsbristkostnaderna troligtvis blivit lagre eftersom Brasilien ar den sjétte
storsta marknaden men Brasilien anviander sig inte av Multi utan av ett eget
reservdelsprogram.

Validiteten 1 kriterieviktningsmetoden kan ifragaséttas. Vissa av de kriterier vi
satte upp har inbordes relationer och dr olika métt pd samma sak. Till exempel
sd paverkar kriteriet J. Ej fordndra BTI kriteriet D. Ej stora fordndringar som 1
sin tur paverkar kriteriet F. Kort implementeringstid. Det medfor att om ett
forslag uppfyller ett kriterium si uppfyller forslaget troligtvis dven de andra. En
atgird som kunde ha vidtagits for att hoja validiteten skulle kunna ha varit att
oka viktkoefficienten for de kriterier som inte hade ndgon relation till andra
kriterium.
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Bilaga 1

Intervjumall infor mote med Gert Andersson och Torbjorn Dahl
031219

e Hur ser miljon bakom Spectra ut?

e Kan man soka efter en lastbil mha chassinummer 1 Spectra?

e Om man tar bort SACS och jobbar i en struktur liknande KS.

- Ar det mojligt att bryta ner en lastbil efter chassinummer i artikelnummer
och behélla strukturen?

- Kan man sortera ut reservdelar fran Spectra?
- Har ni ndgot forslag pd hur tidsaspekten kan behandlas?

- Kan man lénka ritningar till varje avsnitt?

e Kopiera frin SPECTRA till SACS:

- Ar det mojligt att kopiera artikelnummer med variantkoder som ligger pé
samma niva frdn SPECTRA och klistra in dem 1 SACS?

- Ar det genomforbart att skriva in artikeltnumret i SACS, trycka ok och
variantkoderna kommer automatiskt?

- Ar det mojligt att skapa en koppling mellan SACS och SPECTRA som
mojliggdr att variantkoder fran SPECTRA kopieras in i SACS nér man
skriver in artikelnummret?

- Hur hanteras R-seriens lastbil i Multi? Ar det svarare att hantera den hir
lastbilstypen pd grund av mer styrenhetsfokuserad och mer uppbyggd av
elektronik?



Bilaga 2
Intervjumall infor mote med Erik Hoppo 040109

e Vad ir en struktur?

e Ar det mojligt att sortera/filtrera ut reservdelar fran KS till en eventuell
’reservdelsstruktur”?

e Skulle strukturen 1 s fall kunna behallas?
e Kan man soka pé chassinummer i Spectra?

e Om man kan soka pa chassinummer hur langt tillbaka i tiden kan man
ga?

* Problem med rak erséttning — vid rak ersdttning uppdateras SACS
automatiskt nir den gamla reservdelen tagit slut. Ar det mojligt att i en
eventuell framtid i SPECTRA milj6 uppdatera rakt ersittande artiklar
bakét i tiden?

e Hur ser miljon bakom SPECTRA ut?

e Vad ir fordelarna/nackdelarna med SPECTRA?

e Vad ir metadata?

e Vilka metadata hor till en artikel?

e Vad far en nedbruten reservdel for metadata?



Bilaga 3
Intervjumall infor motet med Erik Hoppo 040128

e Hur ser SPECTRASs bakomliggande milj6 ut?

e Vad krévs for att kunna utfora en kopiering av KS och skapa en ny
struktur?

e Om man gor en nedbrytning hur fortsdtter man sen?
e Tidsaspekten, har du ndgon idé?
e Vet du hur kopieringen 1 systemet Cats fungerar?

e Ar det mojligt att ordna s3 att vi fir se hur produktsamordnarna jobbar?



Bilaga 4

Intervjumall for mote med Gert Andersson 040128

Hur kopplas informationen 1 Multi till chassinumret som skrivs in?

Hur ser informationsflodet ut mellan de olika systemen i databasen
Mary?

Vilka andra system anvénder sig av informationen 1 SACS?

Hur paverkas kringliggande system om SACS skulle fordndras?

Tar SWAT information fran SACS?

Hur manga arbetstimmar programmering krivs det for att kunna kopiera
frin SPECTRA till SACS? Det innebér att man ska kunna kopiera ett
eller flera kapitel/artiklar med tillhérande villkor och klistra in det 1
Spectra. I Spectra méste de olika félten 1 arbetsformuléret dndras for att

passa den information som ska klistras in.

Vad ér det for skillnad pd IBM plattform och Oracle plattform?



Bilaga §
Intervjumall infor mote med Erik Hoppo 040209

e Forklara hur utsdllningen av reservdelar skulle gé till.

e Ar det mojligt att flytta upp reservdelar som ligger under GP en niva?
Vad hiander da nir ECOn laggs in?

e Nir produktsamordnarna bygger ny struktur i KS kan dé en automatiskt
uppdatering av RSPPs struktur ske?

e RSPP maste kunna ldgga till tidstaggningar gér det utan att det paverkar
KS strukturen?

e Gdér det skapa bilder pa kapitel niva utifran de ritningar och geometriska
positioner som finns 1 KS?



Intervjumall infor mote med Thomas Gustavsson 040302

Multi

e Hur soker Multi efter ett chassinummer?
Webbaserat Multi

e Kommer ett webbaserat Multi att utvecklas?

e Hur kommer detta i sddana fall att se ut?

e Hur gér det till rent tekniskt?

e Hur stora dataméngder ror det sig om?

e Hur mycket lagringsutrymme krévs péd verkstdderna?

e Hur snabb dator méste finnas pa verkstdderna?
Multi p4 CD-skiva

e Hur gar det till ndr Multi branns ner pa CD-skiva?

e Vem gor det?

e Hur lang tid tar det?

e Hur stora dataméngder finns pa CD-skivan?

Bilaga 6



Bilaga 7
Intervjumall infor mote med Gert Andersson 040319

e Hur ser vyn mellan SACS och Multi Pro ut?
e Vad hédnder nir informationen tankas over till Multi Pro?
e Varfor forsvinner det en del information vid dvertankningen?

e Ar det mojligt att sétta upp en regel som séger att niir man kopierar in en
artikel med dess variantkoder sé ska de variantkoder som dr samma som
de pa avsnittniva inte kopieras in?



Bilaga 8

Frageformular till telefonintervjuer

Hur upplever du Multi?

Hur ofta uppstér en situation dér du inte far fram rétt information nér du
soker 1 Multi?

Hur lang tid tar det att undersoka vilken reservdel du ska bestélla?

Kan du uppskatta tiden du ldgger ner pé att soka efter ritt reservdel per
vecka?

Vad dr det vanligaste felet 1 Multi?
Ar du medvetna om att det finns S- och A-order? Dir S-order betyder att
man ska titta efter ECO nummer och ringa till supporten pa Scania darfor

att det finns specialbyggda delar pa bilen.

Hur ménga lastbilar servar er verkstad per vecka?



Bilaga 9
Mall infor fokusgrupp 040303

Moderator: Cecilia Dagerholm och Maria Schonfeldt
Nirvarande: Ulf Angsmyr, Tor Brenden, Torbjérn Dahl, Nicklas Gollbo, Owe
Lind

Fragor angiende en reservdelsstruktur:

Hur ska GPn behandlas? Ska de vara kvar eller ska man flytta upp
reservdelsartiklar som ligger under till en 6verliggande niva?

Hur ska RCS behandlas?

Hur ska bilderna kopplas till reservdelsstrukturen?

Hur ska overforingen till Multi PRO ga till?

Hur ska man mappa? Artikel till avsnitt eller kapitel till avsnitt?
Programmeringsfragor:

Vilken typ av programmering kridvs och hur tidskrdvande ar den?
Vilka nya transaktioner behover skapas?

Behovs ett interface mot Multi?

Utokas datamingderna om man gor en ny reservdelsstruktur?
Hur ska distributionen ske av Multi1? Cd-skiva, webbaserat etc?
Fragor rorande arbetssitt/arbetsmetodik pa RSPP:

Vem ska bygga strukturen — RSPP eller produktsamordnare?
Ska man chassinummertagga eller monteringsdatumtagga?

Kan man fordndra BTI-strukturen lite for att forenkla mappningen for
katalogredaktorerna?



Svar frin telefonintervjuer Bilaga 10
Verkstad Omdome Felsituation/v| min/gang |Aterrapportering
Alingsas Jatte bra 1 5
Arvidsjaur Bra 1 10
Arvika 1 17
Boden Smidigt 5 20
Boras Bra 22,5 5 Nej
Fagersta Positivt 0,5 5
Gallivare Valdigt bra 0,25 10
Malmo 3.5 20 Ja
Hultsfred 5 25 Nej
Kalix Positivt 10 10 Nej
Kalmar Bra 1,5 10 Nej
Kiruna Tillfredstallande 5 5 Nej
Kdping Bra 0,5 10 Nej
Bra, jattebra
Goteborg hjalpmedel 10 7,5 Nej
Karlskoga Jatte bra 10 5 Ja
Kisa Tillfredstéllande 10 20 Ja
Lulea Sisa dar 4 10 Nej
Mora Jatte bra 15 10 Ja
Sandviken Overlag bra 5 10 Nej
Soéderhamn | Fungerar bra Nej
Lycksele 17 10 Ja
Visby Latt arbetad 15 10 Nej
Varnamo For det mesta positivt 1 15 Nej
Ornskéldsvik | Ganska bra 4 30 Ja
Sundsvall 25 15 Nej
Ljusdal Bra Nej
Asele Positivt hjalpmedel 1.5 10 Ja
Ostersund Bra hjalp 25 5 Nej
Summa: 194,25 309,5
Medelvérde: 7,471153846 11,90384615



Bilaga 10

Verkstad |Vanligaste felet Medveten om S-order | Reparationer/dag
mekanikerna har inte koll pa hur
Alingsas Multi fungerar Nej
Arvidsjaur 3-serien Nej 4
Kompressorer och bromsok ar
Arvika bristfalliga Nej 3
Boden Dubbeltraffar, bromsar Nej 2 (en del armebilar)
Boras Delar fattas, bromsar, fjadring Nej 20
Fagersta utebliven information Nej 2.5
Gallivare allt ar inte utritat, artiklar saknas Nej 1
Malmo dubbeltraff, 3-serien Ja 10
Hultsfred Ej komplett information Nej 5
Hela avsnitt fattas, Kompressorer,
Kalix drivaxlar Ja 6
Kalmar Dubbeltraff, 3-serien
Kiruna Bromsar Oversiktsbilder saknas Nej
Kdping Ja
Goteborg Automaster i konflikt med Multi Nej 25
Fel bestyckning efter
Karlskoga chassinummer Nej
Kisa Stammer ej Nej
Bakaxel, bromsjustering,
Lulea bromsklockor Nej
Mora Dubbeltraff Nej
Sandviken Artiklar saknas, flera traffar Ja
Sdderhamn | Bussar Ja 11
Lycksele Artiklar saknas, flera traffar Ja
Visby Avsnitt borta Ja
Varnamo 3-serien Nej 10
Dubbeltraff, 3-serien, bussar =
Ornskéldsvik | katastrof Nej
Sundsvall Dubbeltraff, 3-serien, bussar Nej 30
Ljusdal 3-serien Nej
Asele Grupper borta, felritat Nej 3
Ostersund Uppgifter saknas, 3-serien, bromsar Nej 10
Genomesnittlig informationssokning pga fel, min/vecka 88,93546598
Tidsatgang per verkstad, h/ar 77,07740385




Kostnad for en mekaniker per timme

Marknad

Brasil
Frankrike
Tyskland
Holland
Belgien
Spanien
Italien
England
Sverige
Syd Korea

Killor:

Kostnad Valuta

42,74
57,37
62,01
45,70
28,70
33,24
31,38
559,00
42,34

Euro
Euro
Euro
Euro
Euro
Euro
Euro
SEK
USD

Summa:

Medelvirde:

Ivan Larsen, RSWA

Forex

389,8
523,2
565,5
416,8
261,7
303,1
286,2

559

319,2

3625

402,7
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Bilaga 13

Nuvarande arbetssatt

INPUT ECO
Flytta ECO
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A variantkoder
MULTI
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Multi, S-order Bilaga 14

Y& Scania Multi 4.7 [0309]

Arkiv  Wisa Funktioner Merktyg Historik  Anteckningar  Hjslp
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Anvand
Chassinummer: Molomummer: Leveransdatum:
[1291370 | [ Angra

Registreringsnummer: Fordons/ Motor typ:

Tdm
Sok [4-serie lastbil |
Gi 1l inf |Teknisk' Fi ki I Anp ing: |Anteckningal|
Vin-nummer YS2PEX20001291370
Fabriksgaranti
Leveransdatum
F akturadatum 2003-08-28
Giltighetsdatum 2003-08-08
Landkod TH
Levererande

distributorsnummer

Lokal distributdrsnummer
Fakturerande 26664
distributorsnummer

Fordonstyp
Pibyggnad
Anvandningzomrade
GTW i Ton

Ordernummer 0427799
Ordertyp 5
Leveransform KD

Status EX FACTORY

% 5 of 24 - Clipboard
Irem collected.
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ZA Aros Work Station - [ARDS Production *] =18l
=I8]
%a SPECTRA STRUKTURER
= Redovisning av struktur
M
Objekt: Lang ben: viaxelspak och Tanksystem
Struktur: Ansvarig:
Nr Pos Objekt Typ S Antal Benamning MP
2
3 10 812999 A 1 GANGPRESSANDE FLANSSKRUV M
4 10 1471600 GP S 1 HAVARM KPL vV
5 10 1435652 A S 1 HAVARM KPL
6 10 1452377 A S 1 HAVARM KPL
F 4 20 1452380 A S 1 FASTE
8 30 1452383 A 1 FASTE
9 40 1452385 A 2 BUSSNING
10 50 807428 A : | mnx_gz._._-hmzc._u_.m_ﬂ M8
11 10 1722784 GP S 1 HAVARM KPL V
. 12 10 1548848 A S 1 HAVARM KPL
= ¥ I 10 1452401 A S 1 PLATTA
hv? 14 30 1452385 A 1 BUSSNING
= 16 50 1452380 A S 1 FASTE
1A 13 70 1452396 A S 1 FASTE KPL
£ 19 80 811020 A 1 O-RING 9,1X1,6
<
Z Kommando==
g
o =i paks 1f2(s|s|s|s|7s[sl’i T




a Bilaga 16

Arbetsformular

72 aros Work Station - [ARDS Production *]

«= Fle Edt WView Go Settings Function Macro KeyPad Window Help

Redovisning av struktur

Avsnitt nr: 5-20-27
Bildposition: 10A
Anmarkning: D9-12

SPECTRA STRUKTURER

Obj= 1435653 Objtyp= A Strtyp= RS Ansvomr= SSS muwwxu SV
Objekt: Lang ben: Lankstang va
Struktur: Ansvarig: RSPP Owe Lind
Fr.o.m. T.o.m.
Monteringsperiod:

T1:

Anteckning:

Fotnot:

Kommando==
Transaktion KOM40F har brutits av

operator

=k
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o~
1 ..
g INPUT Forslag ett
]
—
© (.
/M
Flytta ECO
till klarmapp|
RA Flyttar ECO
. Liser ECO Deletar ECO el ;
SPECT —p WOO _A%EEQ. _H _M och sorterar i personliga |—p I till klarmapp
ersonlig postlada, i mappar postladan
A
Laser ECO for 1
att se vad som|
ska atgardas
-Soka pa Klistrar in
SACS artikelnr. artikelnr. och [
-Bildregister variantkoder
A
MULTI -Bild
L——Pp| -Avsnitt

Arbete
utanfor
datasystem




Bilaga 18

Forslag tva

INPUT ECO
SPECTRA . Léser ECO Deletar ECO Léser ECO for Bygger Fyller i
—p WMO ”maﬁ%mﬂ_wum och sorterar [—»| i personliga att se vad sonf P struktur efter »| formulir for — Hm__w\ M_MMMHMO
crsonfig p i mappar postladan ska atgérdas ECO andringar ! e
A
MULTI -Bild
| -Avsnitt [—
Arbete
utanfor

datasystem




=)
o
S INPUT Forslag tre
] ECO
*
=]
PO Laser ECO Deletar ECO Laser ECO for Fyller i
SPECTRA - WMM”HW wo”.wﬂ_,_m“ _ och sorterar »| ipersonliga > |att se vad som P formulir for —P M___v\ MMMMMO
gp i mappar postladan ska atgérdas andringar PP
A
MULTI
-Bild
| -Avsnitt
Arbete
utanfor
datasystem






