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Abstrakt
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Undersokningen granskar verkstadens dokumentation och de krav som stills for
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1 Inledning

| det har kapitlet presenteras sjalva uppgiften, bakgrunden, syftet till mitt examensarbete
och lite historia om Kayttoauto. Darefter beskrivs problemet och malet med

examensarbetet samt avgransningar och problem som jag har stétt pa.

1.1 Uppgift

Detta examensarbete ar bestallt av Kayttéauto i Vasa. Uppgiften i sig kommer att innefatta
granskning av dokumentationen samt eventuella forslag till forbattringar som Kayttéauto

kunde anvanda sig av.

1.2 Bakgrund

Foretaget Kayttdauto i Vasa har en langre tid velat fa forbattring i rutinerna for
dokumentationen i arbetsordrarna. Foretagets anstallda har varken haft tid eller méjlighet
att reda ut bristerna i reparationsdokumentationen. Uppdraget skulle bestd av att

genomarbeta detta och komma med forslag pa forbattringar.

1.3 Syfte

Med detta examensarbete utreds problemen med verkstadsdokumentationen pa
Kayttoauto i Vasa. Syftet var ocksa att fundera ut forbattringar pa eventuella problem for
att fa verkstadens dokumentation att uppfylla alla krav som stélls for den. For att uppna
dessa mal behdver man kanna till de allmdnna krav och de nuvarande riktlinjerna pa
reparationsdokumenteringen. Darefter kan man borja tdnka pa orsakerna bakom

skillnaderna och leta efter I6sningar for att eliminera dessa.

1.4 mal

Malet med det hdr examensarbetet var att ta reda pa var problemen med
reparationsdokumentationen uppstar, varfor de uppstar och att hitta eventuella I6sningar

till detta.



1.5 Avgransning

Detta examensarbete avgransades till Kayttdautos egna handbdcker med krav pa
dokumenteringen. En del viktig information fran importoren och bilmarkes specifika krav
kommer att tas upp i examensarbetet. Men ingen annan utredning pa hur de olika

bilmarkens krav ar pa reparationer och garantier.

1.6 Foretaget — Kiayttéauto

Har nedanfor ar en presentation av foretaget som ar taget fran deras hemsida.

Familjeforetaget Kayttéauto grundades 1970 i Seindjoki. Under arens lopp har foretaget
vuxit fran ett foretag med ett bilmarke till en betydande detaljhandelskedja i bilbranschen
som ar verksam pa 10 orter. Kayttdautos forsta bilmarke var Datsun. Numera saljer
foretaget bl.a Audi, BMW, Citroén, Dacia, Ford, Honda, Kia, Mercedes-Benz, Mitsubishi,

Nissan, Opel, Renault, Seat, Skoda, Volkswagen och Volvo.

Man kan képa en ny eller en begagnad bil pa vilket av Kdyttdautos verksamhetsstallen som
helst. Vid behov levereras bilen direkt till kunden. Mer an 15 000 kunder arligen har hittat

sin bil hos Kayttoauto. Foretagets markesservice utfor service pa cirka 110 000 bilar per ar.

Forutom palitliga bilaffarer och finansierings- och forsakringstjanster tillhandahaller
Kayttéauto komplett service och ett stort antal andra kompletterande tjanster som
underlattar bilisternas vardag, t.ex. skadereparationer, dackbyten, tvatt och besiktning

beroende pa marke och ort.

Kayttdautos omsattning ar cirka 330 miljoner euro. Hos foéretaget arbetar mer an 500

experter i bilbranschen. (Kayttéauto Oy, 2020)
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2 Handbdcker och anvisningar ur dokumentationens perspektiv

| detta kapitel kommer en sammanstallning av de viktigaste punkterna i Kdyttdautos egna

handbdcker och instruktionerna for de olika arbetsuppgifterna inom foretaget att tas med.

2.1 Arbetets gang - Arbetsmottagningen

Arbetsledarna och serviceradgivarna ansvarar for planeringen, smidigheten och kvaliteten
av arbetet for mekanikerna. | planeringen tar man hansyn till mekanikernas kvalifikationer,
testutrustning, specialverktyg och eventuella behov av underleverantor. Vid behov bjuder

man ut tilldggstjanster och alternativa l6sningar.

Detta sakerstaller effektiv och lamplig resursanvandning, sdkerstaller aven kvaliteten pa
arbetet och uppfyller kraven pa kundtjanst. Detta dr en viktig del for att sdkerstélla

kundnojdhet och kundrelationens varaktighet.

Kunden kommer att informeras om det under arbetet finns omstandigheter som inte kunde
faststéllas i forvag och kostnadsberdkningen for det extra arbetet kommer att meddelas. |
ett sadant fall ar malet att gora uppdraget klart pa en gang. Vid behov reserveras en ny tid.

(Puumila, 2007a)

2.1.1 Kundens mottagande

| detta kapitel kommer processen fér kundens mottagande att raknas upp i punktform.

1. Kunden bemé6ts omedelbart genom en halsning. Detta galler all personal som

arbetar inom kundtjansten.

2. Definiera syftet fér kundens besok (antingen forbokad tid eller direktbokning/akut
behov).

3. Kund-/fordonsinformationen registreras eller verifieras i CD-400 systemet och
arbetsordern. Om kund-/fordonsinformationen inte kan hittas i vart register
kommer kunden att bli ombedd att fa skapa ett nytt kort i registret.

Grundinformationen som kravs i kundregistret: Namn, adress, hem- och
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arbetsnummer och e-post till dgaren och fordonets innehavare. Dessa steg
uppdaterar ratt kund- och fordonsinformation i vart register. Om det inte finns
nagot telefonnummer eller e-post eller kunden inte vill uppge det, markeras det hdr

alternativet i programmet.

Sedan fragas behovet av en ersattningsbil eller om nagon annan transporttjanst

begars.

Kartlaggning av arbetet sdsom underhall, reparation, garantireparation, feldiagnos,

kampanjer som inte utforts eller nagot annat kunduppdrag.

Vid garantireparationer registreras kundens uppskattning av felet/storningen i
arbetsordern (+koder), en korrekt prelimindr diagnos gors, fordonsdata och

servicehistorik kontrolleras for att avgéra om felet/stérningen tacks av garantin.

Definiera svarighetsgraden for uppdraget, mekanikern som motsvarar kravet far
uppdraget, behovet av att anvanda en tester/ar den fri for anvandning. (samtidigt
kan behovet av att anvianda testaren vara hos andra mekaniker, ifall man inte har

manga testare.)

Beddm lampligheten av den tid som avsatts for arbetet, schemaldagg den i

arbetsfaser vid langvarigt arbete.

Arbetsordern granskas med kunden, det 6verenskomna arbetet / atgarderna anges.

Se till att tillaggsarbete som kan intraffa under servicen eller reparationen kan goéras
utan separat tillstdand, om nodvandigt sa kom Overens om en &vre grians pa
kostnaderna av reparationen. Kundens kanslor/tankar och kommentarer antecknas

i arbetsordern, vid behov utfors en testkérning tillsammans med kunden.

Nya tillaggsarbeten och kundens egna tillbehor och oljor antecknas i arbetsordern

som skrivs ut igen.

Kunden ska informeras om tid och delar reserverade for denna service och nar bilen
kan avhamtas. Nar kunden vill utfora ytterligare arbete for vilka ingen tid har
reserverats i forvag kommer en ny tid att bokas om den reserverade servicetiden

inte ar tillracklig for att slutféra den.
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Priset pa servicen meddelas alltid till kunden utan att fraga. Kostnadsberdkningen
for andra arbeten tillhandahalls alltid pa begdaran om mojligt och antecknas i

arbetsordern.

Kundmottagaren kommer 6verens med kunden om hur bilen kommer att hamtas,
savida inte kunden lamnar och vanta tills den ar klar, om bilen hamtas av nagon
annan an uppdragsgivaren sa antecknas dennes uppgifter. Se till att
kontaktinformationen stammer, ifall du maste fa tag i personen i fraga under

servicen eller reparationen eller efter att arbetet ar slutfort.

Meddela kunden om tillaggsarbete intraffar eller nagot som inte kunde ha

identifierats i forvag.

Kunden kommer att ringas upp nar bilen ar klar om det har sagts sa. Man kommer

overens om en tidpunkt da bilen avhamtas.

Vid foérsenad reparation eller service, meddela kunden omedelbart. Den

overenskomna tidpunkten da bilen ska vara fardig antecknas pa arbetsordern.

Om kunden lamnar och vanta tills arbetet ar klart antecknas detta i arbetsordern

”’Kund vantar”. Kunden fragas om han behover en ersattningsbil.

Ta bilens servicebok och nycklar fran kunden.

Serviceboken fylls i fullstandigt.

Arbetsordern skrivs ut i tva exemplar, varav en ges till kunden. Serviceradgivaren

och kunden godkdnner arbetsordern med sina underskrifter.

Arbetsordern, serviceboken och nycklarna fors till mekanikernas fack. Personalen
sakerstaller sdakerheten for kundens bilnycklar under hela servicebesoket sa att

nycklarna inte kan nas av utomstaende.

Om kunden inte anlander till den Overenskomna tidpunkten +15min, ska

arbetsledaren ringa honom omedelbart.

Ett fordon som har importerats begagnat och inte har en tydlig tillforlitlig

servicehistoria eller forsdkran om en utrustningsnivd som motsvarar finlandska
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forhallanden kommer att inspekteras med hjalp av en checklista som utarbetats for
detta andamal. Inga kampanijer eller garantireparationer kommer att goras pa en
oregistrerad bil utan skriftligt tillstand fran importoren av det market. Dokument

gors och bekraftas genom underskrift av bada parterna.

Om fordonet ldmnas utanfor 6ppethallningstiderna eller om upphdamtningstjansten
anvands, kommer arbetsordern att goras baserat pa tillganglig information och
kundens bekraftelse kommer att ersattas med "upphamtning, tidpunkt, plats eller
bogsering”. Kvittering tas vid éverlamning om mojligt (detta ar inte alltid mojligt
med upphdmtning och avlamning). Kunder av fordon som levereras av

bogseringstjansten besdker som regel verkstaden.

Om det i forvag ar kant att kundens bil kommer att finnas kvar hos verkstaden éver
natten eller pa annat satt under en langre tid, rekommenderas kunden att ta med
sig alla vardesaker fran sin bil. Kunden far ocksa veta att bilen kommer att férvaras

pa verkstadens gard, som ar bevakad. (Puumila, 2007b)

2.2 Arbetets gang — Arbetsledare och serviceradgivare

| detta kapitel presenteras arbetsledarens och serviceradgivarens tillvagagangssatt i

punktform.

1.

Innan skiftet paborjas granskas arbetsbokningar och arbetsordrar och skiftplanering
utfors for att sakerstalla att mekaniker med ratt kompetensniva har definierats for
de forbokade arbeten och att det inte finns dverlappning mellan anvandningen av
nodvandiga testare. Det sakerstalls aven om specialverktyg behovs eller om arbetet
kraver anvandning av flera arbetsstationer. | specialfall konsulteras ocksa en

mekaniker. Forutses andelen eventuella underleverantorsarbeten.

Arbetsledaren kontrollerar arbetets framsteg och att schemat foljs med hjalp av det
elektroniska tidsboknings programmet CD 400-systemet, ddar man dven Overvakar
tidsstamplingarna for mekanikerna men &ven fysiskt vid deras arbetsstation.

Samtidigt dvervakas loggningen av reservdelarna och tillbehéren till ratt arbetslinje.
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Informerar kunden om mojliga férandringar i arbetsflodet.

Arbetsledaren fattar beslut om tillaggsarbeten som kan uppsta, eller om

underleverantorsarbeten ifall kunden inte kan nas.

Garantireparationer bestams av arbetsledaren pa grundval av om bilens skador
eller funktionsstorningar tacks av garantin, baserat pa kundbeddmning,
registreringstid fore diagnos och servicehistorikrapporter. Alla garantireparationer
foljer markesspecifika garantianvisningar. Vid en sarskild garanti begars alltid ett
reparationstillstand for varje skilt marke. Arbetsledaren och mekanikern ar
ansvariga for riktigheten i reparationsdokumentationen som skickas till
garantihandlaggaren, liksom for identifieringsmarkeringarna pa de utbytta delarna
och overforing till lagret for utbytta garantidelar. Arbetsledaren ansvarar for att
hantera och dirigera oavslutat och ofakturerat garantiarbete till

garantihandlaggaren.

Efter avslutat arbete utfors en testkorning och kvalitetskontroll (mekaniker eller

arbetsledare) och testkérningen antecknas i arbetsordern.

Arbetsledaren ansvarar for att mekanikern lokaliserar felet eller stérningen och
vidtar atgarder for att forhindra att felet aterkommer. Misslyckade reparationer ska
utféras, om mojligt, av samma mekaniker och kommer att besluta om atgarder och

kostnadsdelning. Kunden maste ersattas pa nagot satt for oavsiktlig skada.

Verkstadsinspektioner och kvalitetsinspektioner utférs i enlighet med
markesspecifika krav, som tillhandahaller dokumentation for uppféljning och som

underlag for férebyggande och korrigerande atgarder.

Arbetsledaren hamtar arbetsordern ur facket for fardiga arbeten.

Guidar mekanikern att starta nasta arbete.

Arbetsledaren forbereder och slutfor fakturan efter att arbetet har slutforts innan
kunden anldnder och sdkerstdller informationen till kunden, ifall om en annan

arbetsledare gar igenom fakturan och det fardiga arbetet med kunden.
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Arbetsledaren ser till att allt arbete, reservdelar och ratt antal kilometrar pa bilen

ar antecknade pa fakturan och att servicerapporten ar fardig.

Tillaggsarbeten kommer att debiteras pa en rimlig basis, varje arbete pa sin egen

rad (inklusive underleverantérsarbeten).

Vid faktureringen kontrolleras de anvédnda tiderna fran CD 400-programmet och

vilken mekaniker som utfort arbetet. Korrigeringar gors om det finns behov.

Avgifterna baseras pa instruktionstider som anges av biltillverkaren, paketpriser

eller giltig arbetskraftprislista €/h.

Till en vantande kund meddelas om arbetet har slutforts. Om kunden inte vantar

kommer de att ringas upp enligt avtalet sa snart fakturan ar klar.

Fakturorna for de bilar som hamtas senare ska fyllas i och laggas i facket for
slutforda arbeten, personen som kommer att 6verldamna bilen till kunden ska
informeras angdende reparationen och faktureringen ifall kunden har fragor kring

detta.

Om bilen inte hdmtas samma dag sa ska fakturan fardigstallas pa datorn och printas

ut forst den dagen da bilen hamtas sa att reskontra stammer 6verens.

Om det i forvag ar kant at detta ar garanti eller en misslyckad reparation, ska
kundnumret pa dessa arbeten anvandas for det arbetet eller om det intraffar

senare, kommer férdelningen att ske i faktureringsfasen.

Uppfoéljningen av oavslutade icke-fakturerade arbeten bor ske dagligen, varje
arbetsledare ansvarar for sina egna icke-fakturerade arbeten sa att inte aldre &n en

manad finns 6ppet i saldot.

. Om ett fel hittas pa fordonet under reparationen/servicen, vilket dr en uppenbar

risk for trafiksdkerheten och felet har meddelats till kunden men man har inte fatt
tillatelse att reparera felet, far inte bilen éverlamnas for bruk i trafiken. Detta ska
antecknas i reparationsdokumentet som bekraftas med kundens underskrift sa att

inte fordonet transporteras bort med kérning.
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22. | slutet av skiftet kontrollerar arbetsledaren mekanikernas tidstamplingar och gor

de nodvandiga korrigeringarna. (Puumila, 2007c)

2.3 Arbetets gang — Mekaniker

| detta kapitel presenteras mekanikernas tillvagagangssatt i punktform.

1. Arbetet stamplas som startat med ratt stamplingstyp.

2. Nar bilen hamtas fran parkeringen foér bilar som anlander till service, gar
mekanikern runt bilen och inspekterar bilen visuellt for eventuella skador
(repor, bucklor etc.). Om ndgra skador hittas meddelas arbetsledaren

omedelbart och skada fotograferas innan bilen kors in pa verkstaden.

3. Ta ett rent skydd fér golvmattan, satesskydd och rattoverdrag och hamta bilen.

Vid behov utfors en testkérning.

4. Sakerstall behovet av reservdelar och hamta de forbestdllda delarna fran

forbestallningshyllan.

5. Kilometerkontroll i arbetsordern, om den inte ar korrekt, anges den exakta

kilometerstallningen.

6. Service, reparationer och garantireparationer utférs i enlighet med
biltillverkarens instruktioner med hansyn till ”Villkor for reparation av

motorfordon och deras komponenter AUNE”.

7. | servicerapporten antecknas de gjorda arbeten, som kvitteras med underskrift

och stampel.

8. Problem som paverkar bilens tillstdnd antecknas i servicerapporten och
arbetsordern. (inklusive all diagnostik och andra bilagor). Arbetsledaren

overlamnar servicerapporten till kunden nar bilen 6éverlamnas.
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Om bilen inte verkar bli klar innan tidsfristen, meddelas detta i god tid till

arbetsledningen.

Om det under arbetets gang uppstar saker som maste avtalas eller fragas av
kunden, ska det kommas O&verens om vem som ska ringa kunden
(arbetsledare/mekaniker). Om slutférandet av arbetet ar férsenat kommer
atgarder att vidtas for att stodja kunden i att hitta [6sningar, t.ex. transport eller

mojlighet till en ersattningsbil.

Bilar som ska pa en periodiskservice provkors pa en dverenskommen rutt.

Efter reparationer maste orsaken till felet/stérningen alltid faststallas och det
maste sdkerstdllas att felet inte aterkommer, testkérningar utférs vid behov,

varefter eventuella fel/storningar atgardas.

Om felet &r sadant att det inte ar tydligt pa kdnda diagnosvdagar kommer
produktens tekniska support att kontaktas vid behov. Innan detta gors, se till att
en mekaniker med ratt utbildningsniva har slutfért den nddvandiga
felsokningen for bilen, tittat pa eventuella produkttekniska bulletiner och om
det finns nagra uppdateringar tillgidngliga for bilen for att atgarda felet.

Upprepade nya problem rapporteras till importéren enligt deras system.

En aterstallning av serviceindikatorn och utldsning av felkoder.

Testkorning och kvalitetskontroll utfors (mekaniker eller arbetsledare).

Spar orsakade av arbete tas bort.

De specialverktyg som anvandes till arbetet rengdrs och returneras till sina

respektive platser. Stada din arbetsstation.

Bilen fors till parkeringsplatsen for fardiga arbeten och lamnar den med féren i

fardriktningen.

Arbetsordern kompletteras med alla atgarder som vidtagits och bekraftas med

arbetsledarens underskrift.

Alla utforda garantiarbeten antecknas pa arbetsordern pa separata rader.
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21. Kontrollera serviceboken. Om den inte &r ifylld sa fylls den i enligt
instruktionerna. (tidpunkt, kilometrar, underhallsniva A-B och stampel).
Stamplas med egen stampel och underskrift. Bilens papper och arbetsorder tas

till arbetsledningen eller satts i facket for fardiga arbeten.
22. Om kunden véntar sa meddelar mekanikern till arbetsledaren att bilen ar fardig.

23. Med detta tillvagagangssatt uppnas betydande tidsbesparingar nar det galler
fakturering av garantiarbeten, vilket ocksa betyder samma besparing nar det

galler fakturering av I6nebetalning.
24. Arbetet stamplas som avslutat.

(Puumila, 2007d) (AUNE, AUTOALAN KULUTTAJANEUVOTTELUKUNTA, 2007)

2.4 Garantidelarnas anteckningar och forvaring

I detta kapitel presenteras processen for anteckningar och forvaring av garantidelar i

punktform.

1. Mekanikerna ska placera garantidelarna i originalférpackningen. Importérernas
garantidelsetiketter ska fastas pa forpackningen med angivande av
reparationsdatum, arbetsordernummer och registernummer. Pa VW-Audi-
Skoda bilar maste den utbytta delens tillverkarens identifikationsnummer (t.ex.

BOO) anges i arbetsordern.

2. Delarna tas genast till Iador reserverade for garantidelar. Ladorna ar uppdelade

enligt bilmarke.

3. Nar ladorna ar fyllda tar garantihandlaggaren hand om att ladorna kommer till
utrymmen som ar reserverade for dem och markerar lddorna med den dagens

datum.

4. Enligt detta datum vet de fran vilken lada de ska leta efter en del ifall importoren

begar det.
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5. Né&r importéren begédr att returnera en del ser garantiavdelningen fran
garantifakturan vad reparationsdatumet har varit. Enligt det datumet kan de

hamta ratt del ur ratt 1ada.

6. Garantiavdelningen soker inte langre efter garantidelar och kommer inte att
undersoka innehallet i garantilddan innan importéren eller annan ber om att fa
delen returnerad. Fran och med nu ar det mekanikerns ansvar att

garantidelarna kommer till de ratta ladorna.

7. Garantidelar och dokumentation ska forvaras enligt tillverkarens foreskrifter.

(Puumila, 2007d)

2.5 Garanti och ansvar for defekter

Kayttoauto foljer instruktionerna och foreskrifterna som anges av importérerna och
tillverkarna samt bestammelserna i konsumentskydds- och kdplagen med avseende pa
garantier och ansvar for defekter. Reklamationer ar en integrerad del av
tillverkningskontrollen for tillverkaren, liksom underleverantérernas kvalitetskontroll och
produktkvalitetshantering. Darfor bor feldiagnosen goras noggrant och rapporteras i detalj
till tillverkaren. Feldiagnosen bor ange den verkliga orsaken till skadan eller stérningen.
Anvandarens beddmning av felet eller storningen maste ocksa antecknas i

reparationsdokumentet.

Bilhandlaren ansvarar leverantorernas kvalitetsavvikelser i forhallande till kunderna.
Konsumenten har ratt att reklamera pa en felaktig eller defekt produkt eller leverans till
sdljaren eller tjansteleverantoren. Ansvar for fel tacker installationsfel, arbetskvalitet och
defekter i reservdelar eller material. Kunden har en skyldighet att meddela att arbetet eller

kvaliteten pa tjansten inte har motsvarat vad han bestéllt och rimligen kan kravas.

Garantifragor och ansvar for defekter bor behandlas omedelbart for kundnéjdhetens skull.
Tvister som kunden avser att 6verlata till konsumentmyndigheterna eller andra parter bor

I6sas till en 6msesidigt tillfredsstallande [6sning pa lokal niva.

| samtliga fall ska gallande reparationsvillkor for motorfordon och deras komponenter som
ar granskat och godkant av konsumentombudsmannen féljas. (Puumila, 2007e) (AUNE,

AUTOALAN KULUTTAJANEUVOTTELUKUNTA, 2007)
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2.6 Garanti

Garantivillkor och procedurer for nya fordon definieras av tillverkaren for varje marke och

modell som féljs kompromisslost. (Puumila, 2007f)

Felansvaret for verkstadsdriften och reservdelsservicen tacker material- och installationsfel
pa produkten eller tjansten som fanns i produkten vid leveransen. Kunden har en skyldighet
att rapportera att arbetet eller servicekvaliteten inte har matchat vad han har bestallt och

rimligen kan krava. (Puumila, 2007f)

Proceduren steg for steg

Kundreklamationer

e Kundens fel beskrivning och dess dokumentation

e Preliminart garantibeslut — icke bindande (detta klargors for kunden)

e Kundgodkannande for att borja arbeta — underskrift pa arbetsordern

e Kontroll av fordonshistorikdata

Felsokning/Reparation

e Kontrollera bilen identifieringsdata och korstracka och anteckna den pa

arbetsordern

e Felets/storningens lokalisering och feldiagnos

e Acceptans for garantiarbete (informera kunden)

e Foljer tillverkarens anvisningar och foéreskrifter

e Garantireparation

e Markning och lagring av den bytta delen

e Fortydligande av det arbete som utforts i arbetsordern
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Inmatning av garantiutlatande
e Ifyllning av garantiutlatande
e Arkivering och verifiering av nédvandiga dokument
e Garantidokumenten arkiveras under en period som anges i lagen
o Overvakning av lagret for garantidelar och vid behov &terlamnande av delar
e Kontroll av icke godkanda garantiutldtanden och vid behov aterinférande

e Fakturering

(Puumila, 2007f)

2.7 Garanti pa eftermonterad utrustning eller tillbehor

Utrustning installerad av distriktsforsaljare eller importor tacks inte av tillverkarens garanti
for fordonet. Verkstaden som installerade utrustningen eller tillbehéret star for garantin
pa arbete i enlighet med de tillampliga verkstadskraven. Leverantoren eller deltillverkaren
star for garantin pa delarna. Garantin borjar pa dagen for installationen eller pa dagen for
forsaljningen for delen, beroende pa vilket som ar tidigare. | annat fall &r garantiprocessen

enligt beskrivningen ovan. (Puumila, 2007f)

2.8 Garanti for bilar som importeras forbi den officiella importoren

Nar det galler skattefria eller begagnade bilar som importeras fran utlandet foljs
garantivillkoren enligt bilens ursprungsland: Om en utlandsk kopt eller utlandsk bil ska inga
i importoérens servicesystem maste aterforsaljaren tillhandahalla kopior av bilens
serviceboks forstasida och registerutdraget. (Varumarkesspecifika instruktioner i

importérens dokument). (Puumila, 2007f)
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2.9 Goodwill-atgard

Goodwill-kompensation kraver att det finns en defekt i material eller utférande. For att fa
goodwill-kompensationen maste allt periodiskt underhall av bilen har utférts av en
auktoriserad verkstad i enlighet med tillverkarens instruktioner. Av reparationer bor alltid
goras en goodwill-forfragan till importéren. Innan man ger ett goodwill-beslut till kunden

maste det alltid finnas ett goodwill-beslut fran importoren. (Puumila, 2007f)
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3 Metod

| detta examensarbete har till storsta del som teori anvants Kayttéautos egna handbdocker
om dokumentering. Verkstadsdokumentationen har fortydligats genom personlig
kommunikation och kvalitativa intervjuer med de flesta som arbetar inom avdelningen och
last genom handbdckerna om dokumentering. Fragor stalldes och sa fick de som ville aven
tilldgga med egna ord en forklaring vad de tycker behover forbattras med
verkstadsdokumentationen. Intervjufragorna (se bilaga 1) formulerades sa att de var
lampliga for hela personalen pa avdelningen och sa att svaren ger basta mojliga bild pa den
nuvarande dokumentationen. Fragorna var aven formulerade sa att man kunde fa

forbattringsforslag pa dokumentationen av svaren.
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4 Resultat

| detta kapitel kommer en sammanfattning av intervjuerna med mekanikerna,
arbetsledarna och garantihandlaggaren presenteras. Sammanfattningen av intervjuerna ar

uppdelad enligt intervjufragorna.

4.1 Sammanfattning av intervjuerna

Ar arbetsordern létt att hitta?

De flesta svarade att den ar latt att hitta och nagra svarade att ibland maste man soka den,
"Jag skulle sdga att 1 av 10 ganger maste jag ga och soka efter arbetsordern”. Sa
arbetsordern ar oftast latt att hitta men nagon gang maste den stkas. Med andra ord ar

det inget stort problem att hitta arbetsordern.

Ar det [dtt att identifiera arbetet som ska utféras eller har utférts utifrén arbetsordern?

Storsta delen av de intervjuade svarade att det ganska ofta finns otydligheter pa
arbetsordern. Speciellt mekanikerna och garantihandlaggaren tyckte att det ar ett
problem, “Om man har skrivit med sina egna ord och inte anvant de fardiga koderna som
sager vilket arbete som ska utforas sa kan det ibland bli missférstand”. Detta har lange varit
ett problem pa arbetsordrar som ska via garantihandldaggaren, “Ibland kan jag inte tyda
deras skrift, men da ar det bara att ga ner och fraga personen som har skrivit det vad det
star”. Pa arbetsordrar som har med garantiarbeten att gora sa maste all nédvandig
information finnas med. Brister pa anteckningar i arbetsordern kan orsaka aterhamtning i
revisionen. Naturligtvis komplicerar bristen av information och dokumentation ocksa

beslutsfattandet i eventuella konsumenttvister.
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Innehdller den utskrivna versionen av arbetsorder samma information som arbetsordern i

CD-400 programmet?

Syftet med denna fraga var att ta reda pa om reparationsarbeten blir outférda eller ifall
reparationer blir ofakturerade om de har blivit dit skrivna i efterhand med penna. Enligt
svaren sa stimmer inte arbetsordrarna éverens med varandra. Detta ar ett tydligt problem

eftersom det kan handa att man glommer bort att debitera kunden for arbetet man utfort.

Hur dr begripligheten av anteckningsinnehdllet i arbetsordern?

Svaren blev att for arbetsledningen och mekanikerna beskriver rubrikerna i arbetsordern
arbetet och arbetsflodet, men for garantihandlaggaren sager det inte sa mycket. Om
arbetsordern inte ar forstaelig for garantihandlaggaren sa saktar det ner arbetet med
garantiansokningarna och kan 6ka felen vid fakturering av garantiarbeten. Det skulle vara
bra att mekanikern skulle forklara pa arbetsordern arbetets gang sa noga och exakt som

méjligt.

Har ni fatt/finns det tillridckligt med instruktioner om vad som ska antecknas i
arbetsordern?

Svaren pa denna fraga blev att det finns tillrdckligt med instruktioner, "Har nog fatt
instruktioner sa det racker”. Svaren gjorde att man borjade undra varfoér det anda inte finns
tillrackligt med exakta anteckningar om arbetet och arbetsflodet. Det kan bero pa att

instruktionerna som finns inte ar tillrackliga eller sa blir instruktionerna inte féljda.

Finns det tillréickligt med utrymme paG arbetsordern fér att géra anteckningar?

Héar svarade alla nastan olika. Vissa sa att det finns utrymme och andra att det inte finns
tillrackligt med utrymme for anteckningar. Det finns ju forstds en tom baksida pa

arbetsordern som gar att anvanda for anteckningar men det blir ju svarare att fa det
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forstaeligt till vilket arbete anteckningen hor. Med en tydligare forstaelse om vilken
anteckning som hor till vilken arbetsrad skulle det bli med ett ordentligt utrymme mellan

arbetsraderna.

Tycker du det dr svdrt att géra anteckningar pa arbetsordern?

Alla de intervjuade svarade att det ar latt eller ganska latt att gora anteckningar, ”Det ar ju
bara att skriva hur man har utfort arbetet, sa jag tycker det ar enkelt”. Men i vilket fall som

helst ska instruktioner om anteckningar goras sa att de ar enkla och blir till rutin for alla.

Tycker du att det skulle vara Idttare om det fanns férdiga rader pd arbetsordern var man
ska g6ra anteckningar for respektive arbete?

De flesta var av samma asikt att det skulle vara mycket lattare att anteckna om det fanns
fardigt plats var man ska anteckna, "Da skulle man inte behdéva pressa in all information pa
ett litet falt”. Det kan bli en positiv 6kning pa anteckningarna om det finns utrymme for
dessa. Det ar latt hant for en person att lata bli att skriva nagot pa en arbetsorder om det

inte finns nagot sarskilt stalle att skriva pa.

Har du dnnu ndgot att tilldgga till detta dmne? (egna dsikter och tankar)

Det fanns valdigt manga bra kommentarer pa problemen med dokumentationen och pa
idéer for att |6sa dessa problem. Huvudpunkten i intervjuerna var att papeka att det kan
finnas manga exemplar av samma arbetsorder och att det kan snabbt bli sa att man far tag
i fel order. Nya arbetsordrar maste skrivas ut eftersom den gamla saknas eller att nagon
annan av personalen har den. Det kom ocksa en kommentar att felsokningarna ska
antecknas exakt och om man pabdrjar en reparation som inte blev avklarad férra gangen

sa maste mekanikern fa med den forra arbetsordern ocksa.
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4.2 Slutsats av intervjusvaren

De huvudsakliga problemen ar att pappersversionen och datorsystemets arbetsorder inte
stammer Overens och att arbetsordern inte ger tillrackligt med information om felet pa

bilen eller om arbetsflodet.

Det kan forekomma svarigheter med att forsta en arbetsorder oavsett om det handlar om
en felsdkning eller en arbetsbeskrivning. Det kan bero pa att felsbeskrivningarna kan vara
ganska generaliserade, det vill sdga de berattar inte tillrackligt exakt om felet pa bilen eller
om beteendet i samband med felet. Det finns ocksa stora brister i arbetsbeskrivningarna

eller sa finns de inte alls nagon beskrivning.

Dessa problem kan bero pa brister av instruktioner pd hur man gor anteckningarna i
arbetsordern dven om det inte anses vara nagot problem. Problemen kan ocksa bero pa att

varje anstalld har olika metoder for att skapa och arkivera en arbetsorder.

4.3 Forbattringsforslag pa arbetet

Dokumentationen kan forbattras mycket genom att helt enkelt géra sma forandringar av
nuvarande praxis. Har ar nagra forslag pa hur man kan férbattra metoderna. Forutom

arbetsrelaterade idéer har det foreslagits om hur dokumentationen skulle kunna bli battre.

4.3.1 Arbetsledningen

Arbetsledaren ska vara uppmarksam pa att problembeskrivningarna och annan nédvandig
information antecknas med tillracklig noggrannhet. Ocksa vaga beskrivningar av fel som
"fixa allt i ordning” bor undvikas. En enkel lista 6ver fragor som skulle kunna tydliggora
felsymptom och beteende néar felet pa bilen uppstar kan underlatta insamlingen av

information om felet.
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Arbetsledningen bor se till att man inte skriver ut arbetsordern i onddan sa att det inte
finns flera exemplar av arbetsordrar pa ett arbete. CD400-systemets arbetsorder och den
utskrivna versionen av en arbetsorder bor 6verensstamma helt. For att uppna detta skulle
det vara bra att ga igenom arbetsordern tillsammans med kunden nar bilen fors pa
reparation. Om nagra andringar uppstar ska dessa antecknas direkt i CD400-systemet och

en ny arbetsorder skrivs ut och den gamla forstors.

Arbetsledarna bor spara arbetsordern for arbeten som inte ar fardiga i markesspecifika fack
och inte ha egna fack for dessa arbeten. Fran de méarkesspecifika facken ar det latt for de

anstallda att hitta pappersversionen av 6ppna arbetsordrar.

Om bilen som har blivit reparerad 6verlamnas till kunden for testning om felet blev atgardat
ska det utforda arbetet i regel faktureras. Om denna bil kommer tillbaka till verkstaden for
samma fel ska en ny arbetsorder goras och den tidigare arbetsordern ska bifogas
tillsammans med den nya arbetsordern. Fakturering ska alltid gbras nar bilen 6verracks till
kunden eftersom det ar lattare att kreditera fakturor an att krdva betalt for reparationer i

efterhand av kunden.

Arbetsledarna maste tillsammans med mekanikerna sakerstalla att alla nédvandiga bilagor

och anteckningar som hor till arbetet blir ifyllda.

Av ovannamnda krav skulle man kunna gora instruktioner for arbetsledarna.

4.3.2 Mekanikerna

Mekanikerna maste komma ihag och atminstone forsdka skriva ner arbetsbeskrivningen pa
arbetsordern. Det borde vara en vana daven om reparationen inte ar ett garantiarbete. En

bra arbetsbeskrivning gor det enkelt att forklara varifran slutsumman pa fakturan kommer.
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Man kan ocksa ge mekanikerna enkla instruktioner om vad anteckningarna ska innehalla
och hur anteckningarna ska goras. Mekanikerna bor ocksa vara férsedda med lattillgangliga

testformular for de olika bilmarken.

Mekanikern bor ha en bra bild av vilka anteckningar man ska gora for att istallet kunna
koncentrera sig pa reparationsarbetet och inte spendera for mycket tid pa sjalva
anteckningarna. Om mekanikern maste fraga separat for varje reparation vad som ska
antecknas och hur s3a tar det mycket av tiden och darfor ar det latt att anteckningarna
[amnar bort. Darfor skulle det vara bra om det finns bra riktlinjer for anteckningar och
innehall. Anvisningarna bor dock hallas mycket korta och tydliga. Alla skulle kunna ha denna

guide vid sin arbetsstation.

Sarskilt nar det galler mekaniker ar I6nerna av stor betydelse foér motivation och villighet

att géra anteckningar.

4.3.3 Garantihandlaggaren

Garantihandlaggaren kan gora en enkel lista med instruktioner for bade arbetsledare och
mekaniker om vad som ska antecknas pa arbetsordern i samband med garantiarbeten samt
instruktioner om vilka bilagor som behdvs tillsammans med arbetsordern. Dessutom bor

garantihandlaggaren se till att mekanikerna har tillgang till testformular fér garantiarbetet.
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4.4 Forslag pa forbattring av dokumentationen

Har kommer forslag pa vad som kan goras utover arbetsuppgifterna for att forbattra

problemen med dokumentationen.

4.4.1 Arbetsordern

Strukturen pa arbetsordern bér dndras sa att det finns fardiga sektioner som kan fyllas i
med beskrivning om arbetet pa bilen, orsaken till felet och reparationen. Dessa sektioner
borde placeras direkt efter arbetets rubrik. Ett annat satt skulle vara att skriva ut
sektionerna for anteckningarna pa baksidan av arbetsordern. Problemet med den har
metoden kan bli att anteckningsomradet pa baksidan gléms bort eller sa kanske inte

raderna racker till for varje fel.

Ett tredje alternativ skulle vara att skaffa ett nytt arbetsordersystem dar man inte behoéver
skriva ut en pappersversion av arbetsordern. Det skulle vara bra att se hela bilens
servicehistorik pa en och sammagang. | det har systemet kan arbetsledare, mekaniker och
reservdelsforsdljare anteckna sina egna observationer om bilen som omedelbart skulle
vara synligt for alla som jobbar pa verkstaden. Med detta system skulle nastan alla problem
som ar pa grund av oldsbarhet och slarv férsvinna. Denna |6sning kraver ganska stora

investeringar eftersom hela informationssystemet kommer att behéva ersattas.

4.4.2 Arkivering av en arbetsorder

Pa arbeten som inte &r fardiga ar en noggrann arkiveringen av arbetsordern viktigt
eftersom ett valskott arkiv gor det lattare att hitta den tidigare arbetsordern. Den tidigare

arbetsordern underlattar arbetet genom att beratta vad som redan har gjorts pa bilen.
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4.5 Sammanfattning av forbattringsforslagen

Problemen med reparationsdokumentationen ar inte stora, sa jag anser att med mina
forandringsidéer som jag kommit fram till kan dokumentationen forbattras till en battre
niva genom ett gott samarbete och bra motivation i verkstaden. Samarbete och motivation
spelar ocksa en viktig roll i en resultatrik arbetsprocess och dessutom till en lyckad
dokumentation. Pa en verkstad far ingen tro att man arbetar ensam. Man ska arbeta som

ett lag pa en verkstad for att na goda resultat.

Det skulle vara vart att borja med forandringarna dar det inte krdves nagra stora
investeringar eller enorma forandringar. Det finns redan bra programvara for tidsbokning
och arbetsordrar som kan anvandas for att eliminera de flesta bristerna i dokumentationen.
Om det fortfarande finns brister efter dessa férandringar maste man overvaga att investera

i nya datorsystem.

4.6 Kritisk granskning

Syftet med det har examensarbetet var att ta reda pa varfor problemen uppstar och vilka
problem ar med reparationsdokumentationen samt att finna I6sningar till detta. Den
huvudsakliga metoden att hitta orsakerna till problemen var intervjuer med de anstallda.
Enligt mig sjalv tycker jag att syftet med arbetet lyckades bra. Det skulle ha blivit battre och
mera ingdende svar pa intervjuerna om man hade omformulerat fragorna och haft med
foljdfragor. Det skulle ha kunnat ge béattre inblick i problematiken i dokumentationen och
med det blivit |attare att hitta &nnu mera l6sningar som skulle kunna hjalpa foretaget. Och
nu efter att jag har gjort detta arbete har jag forstatt att man inte ska anvdnda
intervjufragor sa att den intervjuade personen kan svara ja eller nej pa fragorna, det ger

inte sa mycket fakta till resultatet. Men isin helhet tycker jag att det blev ett lyckat resultat.
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5 Diskussion

Problemen med reparationsverkstadernas dokumentation ar ganska vanliga inom
branschen. Dokumentationens lage kunde ocksa ha blivit granskade pa andra verkstader,
men eftersom uppdraget gjordes for Kayttéauto Oy i Vasa sa var det inte mojligt i detta
uppdrag. Den undersokningen skulle ha gett en bredare bild av problemet och dess

konsekvenser inom verkstadsbranschen i allmanhet.

Dokumentationsproblemen aterspeglas i manga andra problem i verkstadens verksamhet
och resultat sa det ar vart att satsa pa dokumentationen. God dokumentation utgor
grunden for hogkvalitativt verkstadsarbete som bidrar till att grunda och underhalla goda

kundrelationer.

Min egen erfarenhet inom verkstadsbranschen gjorde det lattare att hitta problemen och
att finna idéer till forandringar. Diskussionerna jag forde med de anstallda, for att hitta

problempunkterna, fungerade ganska bra.

Problemet med dokumenteringen ar summan av manga sma problem sa jag kom fram till
att man inte direkt behover bérja med att gora nagra stérre forandringar. Med sma
forandringar pa praxis och forbattrat samarbete kan foretaget astadkomma stora
forandringar. Dessa sma forandringar ar relativt latta att implementera till verkstadens
vardag och inga stora investeringar behdvs. Nar man ser hur de sma férandringarna
paverkar resultaten sa kan man bedéma om de storre férandringarna behover utvecklas

och genomforas.

Nagra fordndringar i verkstadsprocessen har redan gjorts. Nufortiden skrivs inte
arbetsordern ut skilt for arbetsledaren eftersom den skrivs ut nar kunden kommer till
verkstaden med bilen for reparationen. Detta hjalper till att all nédvandig information

antecknas i CD400-systemet.
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Ett stort tack till Kdyttdauto Oy och min handledare, pa Kayttéauto Oy, som gav mig
chansen att utfora detta examensarbete och tack till min handledare pa Novia som har gett

mig vagledning i att fa detta examensarbete gjort.

5.1 Forslag till fortsatt undersokning

For vidare undersokning av detta amne skulle vara att underséka samma amne inom hela
Kayttdauto. Vilka skillnader finns pa de olika servicestallena? Vad gors annorlunda pa de
olika servicestallena? Vad ar skillnaden pa resultaten for de olika servicestallena? For att fa

en helhets bild dver situationen.
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Bilaga
Intervjufragorna
1. Ar arbetsordern litt att hitta?
2. Ar det |4tt att identifiera arbetet som ska utféras eller har utforts utifran
arbetsordern?
3. Innehaller den utskrivna versionen av arbetsorder samma information som
arbetsordern i CD-400 programmet?
4. Hur ar begripligheten av anteckningsinnehallet i arbetsordern?
5. Har ni fatt/finns det tillrackligt med instruktioner om vad som ska antecknas i
arbetsordern?
6. Finns det tillrackligt med utrymme pa arbetsordern for att gora anteckningar?
7. Tycker du det ar svart att gora anteckningar pa arbetsordern?
8. Tycker du att det skulle vara lattare om det fanns fardiga rader pa arbetsordern
var man ska gora anteckningar for respektive arbete?
9. Har du annu nagot att tillagga till detta amne? (egna asikter och tankar)
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