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Forord
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oss pa basta sitt och eftersom ni alltid haft tid Gver for att svara pa vara fragor.
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Det gav oss virdefull input till vart arbete.

Vi vill ocksa tacka Erik Lovén, var handledare pa Luled tekniska universitet, for de synpunkter
han gett oss under arbetets gang.
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darfor ocksad passa pa att tacka varandra fOr ett trevligt och lyckat samarbete under aren som gitt.
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Sammanfattning

Kvalitetsbristkostnader handlar om att veta hur mycket avsaknaden av kvalitet kostar
organisation samt att spara dess orsaker och effekter. Genom att mata kvalitetsbristkostnader kan
forbittringsmoijligheter identifieras och resultatet av forbittringsatgirder mitas. Mitning av
kvalitetsbristkostnader bidrar dven till att kvalitetsfragor far en mer framskjuten roll i féretaget.

Denna studie har genomforts pa ABB Machines och inom ABB AB finns idag en férstaelse for
att bristande kvalitet kostar pengar. Arbetet med att identifiera kvalitetsbristkostnader har darfor
fatt hog prioritet.

Syftet med detta examensarbete dr “att kartligga kvalitetsbristkostnader inom ABB Machines, undersika
dess framsta orsaker samt utveckla och implementera en modell for att kontinuerligt mdita och dvervaka
kvalitetsbristkostnaderna.”

Genom att kombinera information fran litteraturstudie, intervjuer, sekundirdata och
benchmarking sammanstilldes en lista med kvalitetsbristkostnadsparametrar. Utifran denna lista
skapades triddiagram dir samband mellan parametrar visualiserades. Detta arbete hade sin grund
1 den konceptuella modell som skapats utifrin studiens referensram. Parametrarna delades in i
fyra kategorier; orsak, kostnadsdrivare, fel/dtgird och kostnad. Vatje orsak analyserades sedan
separat, liksom de kostnadsdrivare som gav upphov till manga fel och kostnader. Direfter valdes
en mitpunkt ut for varje orsakskedja.

For vissa parametrar gick det inte att berdkna exakta kostnader och schablonkostnader blev da
nédvindigt att anvinda. Aven till detta arbete har triddiagrammen varit till hjilp eftersom det var
mojligt att se i diagrammet vilka kostnader som uppkom pa grund av ett fel eller en
kostnadsdrivare. Da schablonkostnaderna var framtagna bestimdes det hur mitningarna skulle
utfoéras 1 praktiken. Utifran detta skapades en processkarta med tillhorande instruktioner. Den
framtagna modellen fOr att mata kvalitetsbristkostnader har implementerats inom ABB Machines,
men modellen bor kunna tillimpas med mindre férindringar i de flesta tillverkande féretag, vilket
ocksa var ambitionen med detta arbete.

For att se om modellen fungerade i praktiken genomfordes ett test och kvalitetsbristkostnaderna
tor den valda perioden uppgick till 8 procent av omsittningen. Detta dr ett relativt lagt virde,
men schablonkostnader och uppskattningar dr medvetet satta i underkant av deras verkliga virde
for att sa manga som mojligt ska acceptera dessa, nagot som anses underlitta implementering och
anvindning av modellen.

Resultatet visar att de storsta kvalitetsbristkostnaderna ér interna, vilket anses vara positivt da
foretaget sjilva kan paverka dessa i storst utstrickning. Det dr dock viktigt att inte bara titta pa
resultatet utan ocksa pa triddiagrammen och pd hur olika samband ser ut. Om orsaken
forsvinner sa forsvinner ocksa troligtvis kvalitetsbristkostnaderna senare 1 kedjan. For ABB
Machines betyder detta att for att minska de storsta kvalitetsbristkostnaderna maste
leveransprecision fran leverantorerna ©6ka. Det i sin tur minskar troligtvis problem och
forseningar internt och dirmed minskar behovet av 6vertid och 1 slutindan forbittras
leveransprecisionen till kund.



Abstract

Cost of poor quality is about knowing the cost of lack of quality costs in organization and trace
it’s causes and effects. By measuring of cost of poor quality improvement possibilities could be
identified and the result of improvements could be measured. Measuring cost of poor quality also
contributes to make quality issues play a more important role in the organization.

This study has been carried out at ABB Machines and within ABB AB there is an understanding
that lack of quality costs money. Therefore the task of identifying cost of poor quality has got
high priority.

The purpose with this master thesis is ‘%o map cost of poor quality within ABB Machines, examine its
major causes and develop and implement a model for continnous measuring and surveillance of cost of poor
quality.”

By combining information from literature study, interviews, secondary data and benchmarking a
list of cost of poor quality parameters was put together. From this list tree diagrams were created
where cause and effect links were visualized. This work had its foundation in the conceptual
model which was created on the basis of the theoretical framework. The parameters were divided
into four categories; cause, cost driver, error/measure and cost. Every cause was analyzed
separately, as well as the cost drivers which caused many errors and costs. After that a measuring
point was chosen for every cause chain.

It wasn’t possible to calculate the exact costs for every parameter and therefore standard costs are
necessary to use. Also for this task the tree diagrams have been a great help. Due to the fact that
it was possible to see which costs came up from errors or cost drivers in the diagrams. When
standard costs had been calculated it was decided how the measurements should be performed in
practice and then a process map with instructions was created. The model for measuring cost of
poor quality has been implemented at ABB Machines, but it should be possible to apply the
model with minor changes at any manufacturing company, which also was the ambition with this
master thesis.

To be able to see if the model was working a test was performed and the cost of poor quality for
the chosen period was 8 percent of the revenue. This is a relatively low value, but standard costs
and estimates are deliberately calculated on the small side of their real value so that as many as
possible could accept these, which is something that might make implementation and use of the
model easier.

The result shows that the major cost of poor quality is internal, which is positive because the
company can affect these to the largest extent. However, it is important not just looking at the
result, but also at the tree diagrams and the causal connections. If the cause disappears so does
the cost of poor quality later in the chain. For ABB Machines this means that to reduce the
largest cost of poor quality the precision of deliveries from suppliers has to increase. This on the
other hand probably reduce internal problems and delays and also reduces the need of overtime
and in the end increases the delivery accuracy to customer.
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1 Inledning

I detta kapitel introduceras studien och dess syfte. Forst presenteras  problemets  bakgrund  foljt ~ av
problemdiskussionen. Ur problemdiskussionen formuleras studiens syfte, och till sist ges avgransningarna
tillsammans med rapportens fortsatta disposition.

1.1 Bakgrund

Foretag dr generellt sett till for att tillhandahalla varor och tjanster. Incitamentet for att gora detta
ir mojligheten att tjdna pengar och hur mycket pengar ett foretag tjanar star i direkt relation till
hur vil foretaget utfor sitt arbete. For att uppnd malet med vinstmaximering maste fOretag striva
efter att producera sina varor eller tjanster till en stindigt minskad kostnad. (Einspruch,
Omachonu & Suthummanon, 2004) Den harda konkurrensen som rider i dag paskyndar detta
krav pa kostnadsreducering. Vid sadana tillfillen tenderar foretag att sitta kvalitetsfragor 1 andra
hand och istillet fokusera pd, vad de anser vara, faktorer som far direkta finansiella effekter.
Ironiskt nog dr det da som det erbjuds storst mojlighet att minimera kostnaderna med hjalp av
forbittringsprojekt. Ledningen antar ofta att kvalitetsprojekt 6kar kostnaderna, medan det relativt
enkelt kan visas att sa inte dr fallet. Kostnaden for att driva igenom ett forbittringsprojekt viger 1
princip aldrig tyngre dn de finansiella foérdelarna som kommer tack vare foérdndringen.
Exempelvis dr kostnaden for att forindra produktdesignen i ett tidigt skede avsevirt ligre dn
kostnaden som skulle uppkomma f6r komplikationer i eller efter produktionen pa grund av
felaktig design. (Laszlo, 1997)

Kvalitetsbegreppet kan tolkas pa flera olika sitt och det finns ingen absolut definition. Att “mata”
kvaliteten kan darfor vara svart. Krishnan (2006) menar dock att det forst maste vara mojligt att
mita nagot for att kunna kontrollera och styra det. En metod for att mita kvalitet eller snarare
bristen pa kvalitet dr kartliggning och mitning av kvalitetsbristkostnader.

Kvalitetsbristkostnader handlar om att veta hur mycket avsaknaden av kvalitet kostar
organisation samt att spara dess orsaker och effekter (Dale & Plunkett, 1999, s 13 f). Enligt Juran
(1999, s 8.10) delas kvalitetsbristkostnader vanligtvis upp i fyra kategorier; kostnad for
forebyggande atgirder, kostnad for kontroll samt interna och externa felkostnader. Genom att
mita  kvalitetsbristkostnader kan forbattringsmojligheter identifieras och  resultatet av
forbattringsatgarder mitas (Sérqvist 1998, s 33). Mitning av kvalitetsbristkostnader bidrar dven
till att kvalitetsfragor far en mer framskjuten roll i féretaget. Detta eftersom det ar littare f6r bade
ledningen och Ovriga anstillda att forstd kvalitetsproblemen om de mits i monetira termer. (Dale
& Plunkett, 1999, s 14 f)

Inom ABB AB finns idag en forstdelse for att bristande kvalitet kostar pengar och arbetet med att
identifiera kvalitetsbristkostnader har darfoér fatt hog prioritet. ABB Machines ir en affirsenhet
inom ABB som konstruerar och tillverkar stora induktionsmaskiner, stora synkronmaskiner,
likstrémsmotorer samt traktionsmotorer. Foretagets produktion sker frimst mot kundorder.
ABB Machines befinner sig i en expansiv fas och har I6nsam tillvixt som malsittning. Som en del
1 att uppna detta mal dr fokus att minska kvalitetsbristkostnaderna. Foretaget har insett att det
ofta kan vara littare att 6ka vinsten genom en minskning av kvalitetsbristkostnaderna dn en
6kning av forsiljningen.

1.2 Problemdiskussion

Enligt Bergman och Klefsjo (2001, s 65) uppgar kvalitetsbristkostnader till mellan 10 och 30
procent av omsattningen inom svensk industri, och Harrington (1987) menar att ett typiskt
foretag kan spara mer pengar pd att halvera sina kvalitetsbristkostnader an pa att férdubbla sin



forsiljning. Trots att kvalitetsbristkostnaderna ar stora kan det vara svart att konkret pavisa dem.
Detta kan leda till att kvalitetsproblem kommer i skymundan for andra, mer matbara, problem
eller att foretag inte ens blir medvetna om vissa kvalitetsproblem. (Krishnan, 2006) Anledningen
till att det kan vara svart att mata dem ar enligt Juran (1999, s 8.10) att en ansenlig del av dem ér
sa kallade dolda kvalitetsbristkostnader. Detta kan exempelvis vara férlorad potentiell f6rsiljning
pa grund av missnojda kunder eller att extrakapacitet finns inbyget i produktionsprocessen.

Att utveckla en modell f6r att mita och identifiera kvalitetsbristkostnader kan vara komplicerat av
flera anledningar. Det kan vara svart att veta vilka kostnader som bor inkluderas i méitningen och
viktiga kostnader kan dirfér av misstag uteslutas. (Morse, Roth & Poston, 1987, s 35) Flera
kostnader kan vara komplicerade att beradkna och en uppskattning av dem maste da goras. Det ér
dock viktigt med balans mellan uppskattade och beriknade kostnader da mitningens relevans kan
ifragasittas om alltfér manga uppskattade kostnader ir inrdknade. (Juran, 1999, s 8.11)

Den kanske mest kritiska delen i att utveckla en mitmodell f6r kvalitetsbristkostnader ar
implementeringen. Att kommunicera meningen och férdelarna med att utféra mitningar dr av
stor betydelse eftersom det annars dr litt att se mitningarna och rapporteringen enbart som
merarbete. (Sorqvist, 1997) For att ha mojlighet att folja utvecklingen och forbittringen av
genomforda atgirder dr det dven viktigt att miatmodellen 4r framtagen for att fortlépande kunna
Overvaka kvalitetsbristkostnaderna. Detta mojliggérs genom att utveckla modellen f6r
kontinuerliga matningar. Mitningarna maste kunna upprepas med jimna mellanrum och precis
samma kostnader maste matas varje gang. (Sorqvist, 1998, s 105)

Pa grund av den expansiva fas ABB Machines befinner sig i har kvalitetsarbetet kommit 1 andra
hand och de problem som finns i foradlingskedjan uppticks ofta relativt sent. Idag mits fyra
typer av kvalitetsbristkostnader: kassationer och omarbete, reklamationer, brister gallande
inleveranser samt sen betalning fran kund. Dessa uppmatta kostnader utgor endast en liten del av
omsattningen och pa ABB Machines finns en medvetenhet om att de verkliga kostnaderna som
en foljd av bristande kvalitet dr betydligt storre. Med utgangspunkt fran detta finns en vilja pa
foretaget att identifiera fler kostnader for att darigenom ha moijlighet att atgarda problemen. I
dagsliget saknas dock ett vil genomtankt system for att tillgodose detta 6nskemal.

1.3 Syfte

Utifran problemdiskussion formuleras syftet med arbetet:

Att kartligga kvalitetsbristkostnader inom ABB Machines, undersika dess framsta orsaker samt utveckla och
implementera en modell for att kontinuerligt mdta och dvervaka kvalitetsbristkostnaderna.

Ambitionen ir att utveckla en modell som ir skriddarsydd f6r ABB Machines men generell nog
att anvinda 1 andra tillverkande foretag.

1.4 Avgrinsningar

Examensarbetet avgrinsas till ABB Machines i Visterds. Da ABB Machines verksamhet ar
relativt bred avgrinsas examensarbetet ytterligare till att endast innefatta verksamhet kopplad till
motorer och generatorer av vaxelstromstyp. Detta eftersom det ar den storsta delen av
affirsenheten och ABB Machines ansvarar hidr for samtliga steg i foridlingskedjan, frin
utveckling till eftermarknad. Malsittningen ér att ta fram en modell som ir anpassad for dessa
avgransningar men samtidigt generell nog att kunna tillimpas med mindre justeringar i de flesta
typer av tillverkande foretag. Vidare avgrinsas examensarbetet, pa grund av den begrinsade tiden,
till att endast kartligga kvalitetsbristkostnader och dirmed inte fokusera pa atgirder for att
minska dessa.



1.5 Fortsatt disposition

Nedan presenteras examensarbetets disposition tillsammans med en kort forklaring till respektive

kapitel.

Kapitel 1

Kapitel 2

Kapitel 3

Kapitel 4

Kapitel 5

Kapitel 6

Kapitel 7

Inledning: I detta kapitel introduceras lisaren till studien och dess syfte. Forst
presenteras  problemets  bakgrund  fo6ljt av  problemdiskussionen.  Ur
problemdiskussionen formuleras syftet med studien. Avslutningsvis ges
avgrinsningarna tillsammans med rapportens fortsatta disposition.

Foretagspresentation: Hir presenteras koncernen ABB AB och dess fem
divisioner. Vidare ges en mer ingiende beskrivning av affirsenheten ABB
Machines samt enhetens organisation och produkt.

Metod: I detta kapitel presenteras olika aspekter av forskningsmetodik och en
diskussion fors kring de val av metod som gjorts i denna studie. Vidare ges en mer
ingaende forklaring till hur studien genomférts och till sist presenteras en
metodutvirdering. Dir diskuteras studiens validitet och reliabilitet samt de problem
som uppstod utifrin de val av metod som har gjorts.

Teori: Den teori som anses vara relevant for att genomféra studien presenteras i
detta kapitel. Inledningsvis ges en 6vergripande beskrivning av kvalitet, f6ljt av en
mer ingiende redogorelse av begreppet kvalitetsbristkostnad. Har forklaras
kvalitetsbristkostnadernas fyra kategorier samt varfor det dr viktigt att mata dem.
Kapitlet fortsitter med att redogbra for en arbetsmodell f6r hur mitningar kan
genomforas och vilka problem som kan uppstd. Avslutningsvis presenteras den
konceptuella modell som tagits fram och anvints for analysarbetet i denna studie.

Nulidgesbeskrivning: Hir presenteras data och information som samlats in i
studien. Kapitlet inleds med processkartliggning over relevanta processer samt en
sammanstillning av sekundirdata och fortsitter sedan med en sammanfattning av
de intervjuer som gjorts. Till sist presenteras benchmarkingstudien foljt av en
sammanfattning av kapitlet.

Analys: 1 detta kapitel analyseras den insamlade informationen frin féregiaende
kapitel. Forst presenteras identifierade problemomraden och darefter redovisas den
genomforda sambandsanalysen. Vidare visas hur den nya matmodellen tagits fram,
hur implementeringsarbetet utférts samt de problem som uppstod. Kapitlet
avslutas med en utvirdering av den framtagna modellen dir dven en beridkning av
kvalitetsbristkostnaderna presenteras.

Slutsatser: Studiens slutsatser presenteras i detta kapitel tillsammans med en
diskussion kring resultatet och dess relevans. Hir fors dven en diskussion kring de
metodval som gjorts och hur detta har paverkat studiens validitet och reliabilitet.
Avslutningsvis ges forslag till fortsatt forskning inom omradet.



2 Foretagspresentation

I detta kapitel presenteras ABB AB och koncernens fem divisioner. Vidare ges en mer ingdaende beskrivning av
affarsenheten ABB Machines samt dess organisation och produfkt.

2.1 ABBAB

ABB AB ir ett foretag inom branschen kraft- och automationsteknik. Huvudkontoret ligger i
Zurich, Schweiz och foretaget har cirka 112 000 medarbetare 1 100 linder. I Sverige har ABB
ungefir 8700 medarbetare och finns representerat pa 35 orter. Koncernen ABB ér uppdelad 1 fem
divisioner.

® Power Products tillverkar nyckelkomponenter f6r 6verféring och distribution av elektrisk
energi.  Divisionen  har  produktionsenheter = f6r  transformatorer,  brytare,
mittransformatorer och avledare, men erbjuder ocksa tjanster for att sakerstilla
produkternas prestanda och forlinga deras livslingd.

® Power System erbjuder firdiga system och tjanster for kraftoverforings- och
distributionsnit samt till kraftanlaggningar. Inom sistnimnt omrade erbjuder divisionen
instrumentering, styrning, 6vervakning och elektrifiering av kraftanlaggningar.

® Robotics tillverkar industrirobotar samt tillhérande utrustning och produktionsceller for
exempelvis montering, ytbehandling och maskinbetjining. Marknadssegment r till exempel
bilindustri, gjuterier, férpackningsindustri och konsumentvaror.

® Process Automation erbjuder integrerade l6sningar fOr styrning, optimering och
branschspecifika applikationer. Kunder finns bland annat inom olja och gas, kemi och
likemedel, massa och papper, metall och mineral, marinomradet samt energibolag.

® Automation Products erbjuder produkter for att forbittra produktiviteten hos kunderna.
Detta innebdr exempelvis produkter sisom motorer, drivsystem, generatorer,
lagspanningsprodukter och instrumentprodukter. Inom denna division verkar
affirsenheten ABB Machines.

2.2 ABB Machines

ABB  Machines utvecklar, tillverkar och siljer stora induktionsmaskiner och stora
synkronmaskiner med axelh6jd 710 mm och hogre f6r motordrifter och generatorapplikationer.
Dessutom utvecklar, tillverkar och siljer affirsenheten likstromsmotorer samt tillverkar och siljer
traktionsmotorer. Huvuddelen av produktionen exporteras direkt men en relativt stor del
levereras till svenska maskinbyggare som 1 sin tur exporterar sina anliggningar. Affirsenheten idr
uppdelad 1 fyra affirsrér utifran produktgrupper; Motor (MM), Generator (MA), Likstromsmotorer
(MG) och Traktionmotorer (MT). Forutom dessa finns det ytterligare tva avdelningar; Service &
Aftersales  (MS)  och  Komponenttillverkning ~ (MP).  Den  forstnimnda  ansvarar  for
eftermarknadsprodukter och tjinster inom hela produktomradet. Dessutom hanterar de all
basservice sasom akutservice och garantidrenden. Komponenttillverkningen har ansvaret for
enhetens tillverkning av statorer och rotorer for stora vixelstromsmaskiner, dir bade motorer
och generatorer innefattas. For att stodja dessa 6 avdelningar finns en stab som hanterar
ckonomi, personal, strategiskt inkép samt kvalitets- och verksamhetsutveckling. Denna
uppdelning visas i figur 2.1.
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Figur 2.1. Organisationsschema ABB Machines

2.3 Produktbeskrivning

Som beskrivet ovan tillverkar ABB Machines induktionsmaskiner och stora synkronmaskiner. En
kort forklaring till funktionen hos en elektrisk motor respektive generator ges hir tillsammans
med en presentation om vilka likheter och skillnader som finns mellan de bada maskinerna.

En elektrisk motor konverterar elektrisk energi till mekanisk energi. Den omvinda funktionen, att
omvandla mekanisk energi till elektrisk energi astadkoms med en generator. Bada dessa bestar 1
huvudsak av stator och rotor, se figur 2.2. Maskinerna benimns med modellbeteckning och
axelhojd, vilket beskriver maskinens ungefirliga storlek och utseende. Nedan beskrivs de
ingaende delarna.

® Statorn ir den stationdra delen i en elektrisk motor eller generator. Forenklat kan sigas att
det dr en spole dir magnetisk spanning induceras.

Kylftake

® Rotorn ir den roterande delen Sgtor
1 en elektrisk motor eller
generator. For att fa induktans
1 en motor behévs rotorn for

att inducera spinning.

® Rotoraxeln i en generator
drivs exempelvis av en turbin i
ett vattenkraftverk. I en motor
kan rotoraxeln exempelvis
driva en bort.

Rotoraxel

o Stommen ar maskinens
ytterholje.

® Kylfliktens uppgift dr att

hilla nere temperaturen 1 maskinen Figur 2.2. En elmotors uppbyggnad
eftersom maskinen alstrar varme di den ar
i bruk.

® Mataren ir en specifik del for generatorer for att kunna omvandla mekanisk energi till
elektrisk energi.



3 Metod

I detta kapitel presenteras olika aspekter av forskningsmetodik och en diskussion fors kring de val av metod som
gorts. Vidare forklaras bur studien genomforts och till sist ntvirderas de gorda metodvalen. Ddr diskuteras
begreppen validitet och reliabilitet samt de problem som uppstod utifrin de val av metod som har giorts i denna
studie.

3.1 Metodteori

Det finns ett antal undersékningsansatser och forskningsstrategier och valet av dessa paverkar
hela studien och dess utformning. I detta avsnitt ges en diskussion kring dessa begrepp och de val
som gjorts.

3.11 Unders6kningsansats

Denna studie har frimst anvint en deduktiv undersékningsansats da syftet dr konstruerat utifran
existerande teori och begrepp. Med utgangspunkt i studiens referensram utvecklades den
konceptuella modell som anvints i analysarbetet. Utifrin teorin formulerades frigor till
intervjuguiden och till benchmarkingstudien, och den har dven legat till grund for valet av vilka
kvalitetsbristkostnadsparametrar som ansags vara relevanta att mita. Da den empiriska
insamlingen ocksa bidrog till detta urval har denna studie dven induktiva inslag. Att arbeta
induktivt innebdr, tvirtemot den deduktiva ansatsen, att undersokningen inte férst behéver
férankras 1 befintlig teori. En risk med den induktiva ansatsen idr att det inte gar att sdga nagot om
teorins generalitet dd den baseras pa ett empiriskt underlag som skapats 1 en speciell situation
(Gummesson, 2000, s 63 ff).

Kvantitativ forskning utgar fran att det finns en enda objektiv verklighet som kan observeras
medan en kvalitativ forskning utgar fran att det finns manga verkligheter och att virlden inte ar
objektiv. Den kvalitativa metoden anvinds for att samla in data som inte dr kvantifierbar, till
exempel tankar, beteenden och intentioner. En nackdel med denna forskningsmetod ér att
resultatet dr svart att generalisera till en stérre population. (Aaker, 2004, s 173) Metoden i denna
studie dr kvalitativ. Syftet dr att identifiera och berdkna kvalitetsbristkostnader for att sedan
undersoka grundorsakerna samt utveckla och implementera en modell f6r att kontinuerligt mita
och 6vervaka dem. Det handlar alltsa om att 6ka forstielsen for ett visst fenomen for att sedan
ha moijlighet att analysera det djupare, vilket kan hinféras till en kvalitativ forskningsmetod. Det
finns dock dven kvantitativa inslag i form av mitdata som delvis dr numerisk.

3.1.2 Forskningsstrategi

Enligt Yin (1994, s 3 ff) finns det flera olika forskningsstrategier. Val av strategi beror pa syftet
med studien. Denna studies avsikt dr att underséka och identifiera kvalitetsbristkostnader pa ett
foretag och utfordes déirfér som en fallstudie.

Om denna typ av forskningsstrategi skriver Ejvegard (2003, s 31) att det frimsta syftet dr att
studera en liten del av ett stort férlopp och med hjilp av fallet beskriva verkligheten och siga att
fallet 1 fraga far representera verkligheten. Vidare menar Ejvegard att problemet med detta
forfaringssitt dr att ett ensamt fall aldrig fullt ut kan representera verkligheten. Det betyder att en
viss forsiktighet maste vidtas med de slutsatser som dras. Slutsatserna kan ses som indicier och
far ett generaliserande virde forst nir man kan se andra indicier som pekar at samma hall.

3.2 Tillvigagdngssitt
For att fa en helhetsbild av det aktuella omradet var arbetet med att samla information det forsta

steget 1 denna studie, se avsnitt 3.3. Informationsinsamlingen startade med en litteraturstudie
vilken bland annat klargjorde vilka kategorier kvalitetsbristkostnader kan delas in i och hur
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mitning av dem kan ga till. Litteraturstudien har dven bidragit med att ge exempel pa vilka
kvalitetsbristkostnader som ar vanligt forekommande. Nista steg var att bilda sig en uppfattning
om nuldget och problemomridena pi ABB Machines. Detta har frimst gjorts genom intervjuer
med personer pa olika avdelningar. Dessa personer har, férutom med kunskap om processerna,
dven bidragit till en 6kad forstaelse kring vilka kvalitetsbrister de ansag vara mest férekommande
pa deras avdelning och hur de trodde att dessa problem péverkade andra avdelningar. Parallellt
med intervjuerna har arbetet med att kartligea och forsta processerna pagatt, nigot som var av
stor betydelse for forstaelsen av de aktuella problemen. Ett antal benchmarkingstudier har ocksa
genomforts for att fa en inblick 1 hur andra organisationer ser pa arbetet med
kvalitetsbristkostnader, hur de har tinkt vid framtagandet av deras respektive mitsystem och
vilka problem de har st6tt pa. For att skapa ytterligare forstaelse kring vilka problem som fanns
pa ABB Machines har dven data om avvikelser som samlats in tidigare studerats, genom sa
kallade kvalitetsmeddelanden.

Genom att kombinera information fran litteraturstudie, intervjuer, sekundirdata och
benchmarking har en lista med kvalitetsbristkostnadsparametrar sammanstillts. Urvalet har
grundat sig pa vilka forfattarna ansag vara intressanta och relevanta att studera pa ABB Machines.
Analysen av dessa parametrar beskrivs mer ingaende i avsnitt 3.4.

Med hjilp av intervjuer har information tagits fram om hur sjilva matningarna kan utformas i
praktiken och vilka kostnader som redan fanns att tillgd 1 verksamhetssystemet. Det var viktigt att
utforma den praktiska mattekniken tillsammans med personalen pa de olika avdelningarna da det
ar deras mitningar som ligger till grund f6r hela miatmodellen. Om de inte tycker att mitningarna
tillfér nagot eller om de inte forstair meningen med att mita kommer inte modellen att visa en
rittvisande bild av verksamheten.

Da det var bestimt hur matningarna ska genomforas paborjades arbetet med datainsamling. Till
flertalet av mitetalen fanns redan data att inhamta utan att gora ytterligare mitningar, exempelvis
gillande kostnadsposter 1 resultatrikningen eller information om leveransprecision. Data fran
produktionen krivde didremot att nya insamlingar av data genomfordes. Till detta har ett formulir
vidareutvecklats tillsammans med personal som ansvarar for nuvarande maitsystem i
produktionen. Vidare har ett sammanstillningsdokument arbetats fram, i vilket data fran de olika
killorna ska féras in pa manadsbasis. Slutligen har en arbetsinstruktion for hur arbetet med
mitmodellen gar till tagits fram med tillhérande processkarta.

Som en sista del i denna studie har mitmodellen utvirderats och forbittrings- och
utvecklingsforslag  diskuterats. ~ Ett  resonemang  har  dven  forts  kring  de
kvalitetsbristkostnadsparametrar som inte finns med i den framtagna modellen, och hur detta
paverkar modellens resultat.

3.3 Informationsinsamling

Den anvinda informationen har inhdmtats genom tre typer av studier; litteraturstudie, studie av
sekundirdata samt studie av primardata. Den sistndmna har i sin tur skett pa flera olika sitt.

3.3.1 Litteraturstudie

En litteraturstudie har genomforts for att samla in relevant information och anvindbara teorier
som kan kopplas till det aktuella problemet. Litteraturstudien startade med att soka teorier i
vetenskapliga artiklar. Dessa artiklar har hittats genom ett antal olika databaser, frimst Emerald,
Elsevier Science Direct, Ebesco och Google Scholar. Vidare har viss information sokts med hjilp av
vanliga s6kmotorer sisom Google, men resultatet frin dessa sokningar har granskats betydligt mer
kritiskt. For att finna litteratur i tryckt format har Lulea tekniska universitets bibliotek och dess
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s6kmotor Lucia anvints. Nir det giller bada dessa typer av s6kningar har olika s6kord anvints.
De ord som presenteras hir har dven anvints i kombination med varandra och andra ord. Fraimst
har foljande ord anvints: kvalitetsutveckling, forbittringsarbete, kvalitetsbristkostnader, cost of poor quality,
cost of quality och COPQ.

3.3.2 Sekundirdata

Sekundirdata innebidr enligt Arbnor och Bjerke (1994, s 241) material som ursprungligen ar
insamlat for ett annat syfte. I denna studie anvinds sekundirdata i form av olika dokument som
foretaget anvinder eller anvint sig av 1 andra syften. Detta kan exempelvis vara
foretagsinformation och rutinbeskrivningar.

ABB Machines har under en tid rapporterat avvikelser genom sa kallade kvalitetsmeddelanden.
Genom att sammanstilla de registrerade avvikelserna dr det relativt enkelt att utldsa vilka de
vanligaste felen dr och deras orsaker. Det finns dock vissa problem med detta arbetssatt, vilka ar
viktiga att ta hansyn till vid analys av sammanstillningen, se vidare avsnitt 6.1.3.

3.3.3 Primaiardata

Primirdata ar material som samlas in specifikt f6r den aktuella studien (Arbnor & Bjerke, 1994, s
241). Intervjuer, direkt observation och benchmarking ir de kallor som har anvints f6r insamling
av primirdata till denna studie. For att berikna kvalitetsbristkostnaderna med hjilp av den
framtagna mitmodellen har dven egna mitningar genomforts i studiens sista skede.

Intervjuer

I denna studie har primirdata frimst samlats in genom intervjuer. Yin (1994, s 89) menar att
intervjuer ar en av de viktigaste killorna till information da en fallstudie genomfors. Detta
eftersom intervjuer gor det mojligt att direkt fokusera pa fallstudiens amne och syfte. Intervjuer
kan enligt Saunders (2007, s 245 f) vara strukturerade, semistrukturerade eller ostrukturerade.
Denna studie har anvint semistrukturerade intervjuer da det dels funnits férutbestimda fragor,
men ocksa stor mojlighet for aktérerna att diskutera fritt utifran det givna dmnet. Intervjuerna har
skett pa olika avdelningar fOr att pa sa sitt skapa sig en helhetsuppfattning om verksamheten och
aktuella problemomraden.

Da en deduktiv ansats har valts i denna studie har intervjufrigorna frimst konstruerats utifran
befintlig teori och begrepp som behandlar det aktuella omradet. Intervjuguiden kan ses 1 bilaga 1.
Pa grund av den paverkan det kunde féra med sig har fragorna inte skickats ut pa férhand till
aktorerna. Detta skulle kunna ha medfort att personer forberett sig genom att séka upp ritt”
svar pa fragorna. I och med det skulle deras egentliga asikt och uppfattning inte ha kommit fram.

Alla intervjuer har genomforts pa plats hos det aktuella foretaget. For att aktérerna skulle ha
mojlighet att fritt uttrycka sig och viga sidga sin egentliga asikt redovisas inte namnen i denna
rapport.

Benchmarking

Benchmarking, eller processjimférelse, dr enligt Bergman och Klefsjo (2001, s 436 ff) ett
arbetssatt for att hitta mojligheter till processtorbittring. Tanken dr att géra en jamforelse mellan
en av det egna fOretagets processer och en annan, identisk eller liknande, process hos ett annat
féretag och sedan dra nytta av jimférelsen. Det gar ocksa att jamféra med en annan division
inom den egna organisationen. Ofta kravs dock vissa modifieringar som anpassar 16sningen till
den egna organisatoriska miljon. Bergman och Klefsjo papekar att en benchmarkingstudie inte
handlar om att kopiera utan om férmagan att kunna Overféra tekniker, arbetssitt och
processlosningar som fungerar 1 andra sammanhang till den egna organisationen.
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I denna studie har benchmarking genomforts pa fyra olika platser, vilka alla tillhér ABB-
koncernen. Ett organisationsschema vilket visar var inom ABB-koncernen de olika studierna
genomforts kan ses 1 bilaga 2. Dir presenteras dven datum for intervjuerna, aktérens position pa
respektive enhet samt anledningen till att valet foll pa just dessa enheter. Infér varje
benchmarking har frigor forberetts, vilka dock frimst har anvints som utgangspunkt till
diskussion. Intervjuguiden till benchmarkingstudierna visas i bilaga 3. Intervjuerna pagick mellan
en och tva timmar.

Deltagande observation

I det forsta skedet av detta arbete har ABB Machines verksamhet studerats genom tre veckors
verkstadspraktik. Detta gav en forstaelse for bade produkterna och produktionsprocessen, vilket
annars hade varit svart att fa. Veckorna gav dven en god uppfattning om vilka vanliga problem
som finns och hur stor paverkan en storning har pa resten av produktionskedjan. Denna tid kan
betraktas som en sa kallad deltagande observation. Deltagande observation innebir att den som
observerar dr en av aktorerna i det forhdllande som observeras, vilket mojliggér en djupare
forstaelse (Ejvegard, 2003, s 69).

3.4 Analysmetod
Enligt Miles och Huberman (1994) kan analysarbetet delas in i tre delar:

® Datareduktion
® Datapresentation
® Slutsats formuleras och prévas

Datareduktion innebdr att den insamlade informationen sammanfattas, grupperas och
kategoriseras. I detta skede ska teman i materialet hittas for att sedan kodas och sammanféras 1
grupper. Datapresentation genomfors genom att organisera och redovisa informationen pa ett
tydligt satt. Att formulera slutsatser och verifiera dessa dr sedan det sista steget enligt denna
analysmetod. Dessa tre steg har foljts 1 analysarbetet 1 denna studie.

Utifran listan med kvalitetsbristkostnadsparametrar, vilken var sammanstilld med hjilp av
litteratur, intervjuer, sekundirdata och benchmarking, har triddiagram skapats dir samband
mellan parametrar visualiserats. Detta arbete hade sin grund i den konceptuella modell som
skapats utifran studiens referensram. Till en bérjan anvindes klisterlappar och whiteboardtavla,
men sambanden blev snabbt komplexa och det blev svart att gora dndringar. Med anledning av
detta har Microsoft Visio anvants fortsittningsvis. Sambanden innefattade bade samband som
tidigare identifierats, men dven nya samband som forfattarna sjilva urskiljt. Parametrarna delades
in i fyra kategotier; orsak, kostnadsdrivare, fel/atgird och kostnad. Vatje orsak har sedan
analyserats separat, liksom de kostnadsdrivare som gav upphov till manga fel och kostnader. Som
ett sista steg i framtagandet av triddiagrammen validerades kategoriseringen och sambanden
tillsammans med personal fran ABB Machines. Darefter valdes en mitpunkt ut fér varje
orsakskedja. Valet av mitpunkt for respektive kedja bestimdes utifran tre kriterier:

® Att mata sa tidigt som mojligt 1 kedjan for att forséka upptacka avvikelser eller fel sa tidigt
som mojligt. Detta medfor dven att antalet mitpunkter kan minskas dd en matning tidigt
kan fanga upp efterfoljande fel vilket annars hade krivt flera olika matningar.

e Att mita dar det dr relativt enkelt, bade med hinsyn till tiden f6r métningen och att det ska
vara mojligt att upprepa samma mitning med jaimna mellanrum.



e Att mita sa att samma kostnad inte tas med i berakningarna flera ganger.

Sambandsdiagrammen har dven wvarit till hjilp da schablonkostnaderna for varje mitpunkt
beriknades. Detta eftersom det var mojligt att se i diagrammet vilka kostnader som uppkom pa
grund av ett fel eller en kostnadsdrivare. Risken minskade da for att ndgon kostnad skulle tappas
bort. Da schablonkostnaderna var framtagna bestimdes det hur modellen ska anvindas i
praktiken. Utifran detta skapades en processkarta med tillh6rande instruktioner. Bada dessa
utformades med hinsyn till de rutiner som finns 1 verksamhetssystemet angiende
processbeskrivningar pa ABB Machines. Analysarbetet i denna studie for att utveckla en modell
f6r mitning av kvalitetsbristkostnader kan sammanfattas i sex steg.

Skapa triddiagram

Vilja vilka parametrar som ska mitas

Vilja matetal for respektive parameter

Viilja hur dessa matetal ska mitas

Bestimma schablonkostnader

Skapa processkarta och instruktioner for rapportering

I e

Vid framtagandet av en matmodell bor alla dessa steg genomarbetas da triddiagrammen kan
skilja sig fran varandra i olika verksamheter. De efterfoljande stegen blir da foljaktligen dven de
annorlunda jamfort med de 1 denna studie.

3.5 Metodutvirdering

For att en studie ska bedomas vara giltig och trovirdig ar det viktigt att fundera kring begreppen
reliabilitet och validitet samt hur studien har formats utifrain dessa begrepp.

3.5.1 Reliabilitet

En studies reliabilitet innebdr i hur stor utstrickning andra forskare kan komma fram till samma
resultat om studiens givna tillvigagangssitt f6ljs. Arbnor och Bjerke (1994, s 247 tf) menar att en
naturlig f6ljd av de grundliggande forestillningar som aktorssynsittet vilar pa innebir att hog
reliabilitet inte dr efterstrivansvirt. Istillet forklarar de att den vanligt forekommande bristen pa
reliabilitet 1 samhallsvetenskapliga studier enligt aktorssynsittet inte dr en brist utan istillet ett
bevis pa de grundlidggande forestillningarnas relevans. Aktorssynsittet utgar ifran att verkligheten
ar subjektiv och skapas av minniskor, och darfér gar det inte att underséka den pa ett reliabelt
satt.

Da detta dr en fallstudie kommer det exakta resultatet sannolikt inte ga att upprepa, trots att
samma tillvigagangssitt anvinds eftersom verkligheten formas och férindras med tiden utifran
de mainniskor som deltar. Till dessa ridknas dven forfattarna till denna studie.
Reliabilitetsbegreppets betydelse i denna studie dr darfor litet.

3.5.2 Validitet

Med studiens validitet menas om den miter det som den édr avsedd att mita. Arbnor och Bjerke
(1994, s 251 ff) skiljer mellan process- och resultatvalidering. Dessutom menar de att valideringen
kan ske pa tva olika sitt, antingen som praktisk eller som vetenskaplig.

Praktisk processvalidering sker genom de diskussioner som finns mellan minniskor i sociala

sammanhang och praktisk resultatvalidering dr en kombination av den resultatorienterade
installningen och viljan att skapa en fortsatt dialog. Vetenskaplig processvalidering bor vara
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mojlig om arbetet visar fran vilka grunder olika tolkningar och handlingar vuxit fram.
Vetenskaplig resultatvalidering handlar om resultatens forhallande till befintlig kunskap, det wvill
sdga uppsatsens forankring i en vidare ram.

Att fi aktOrerna att kidnna tillit och foértroende under intervjuerna kan hoja den praktiska
processvalideringen. Detta eftersom de da pa ett uppriktigt sitt kan dela med sig av sina asikter.
Innan varje intervju paborjades informerades varje aktor om att deras namn inte kommer att vara
med 1 arbetet eftersom chansen dd ansags vara storre att de vagade delge sina drliga asikter. Alla
intervjuer har genomférts 1 samspel med aktorerna i en 6ppen dialog, allt for att fa aktorerna att
uttrycka sin verkliga uppfattning.

Den praktiska resultatvalideringen har forbattrats genom att aktérerna fick den tid de ville ha vid
varje intervju. Detta tillsammans med att stilla foljdfragor ansags medféra att aktOrernas svar blev
sa uttommande som moijligt. Da fragorna inte var alltfor komplicerade blev intervjuerna relativt
korta och under denna tid visade alla aktOrer ett intresse for amnet och det kidndes som att de
fann intervjun intressant. ABB Machines ser en praktisk nytta med detta arbete och finner det
intressant att studera utfallet fOr att se vilka forbittringar som kan goras.

For att forbittra den vetenskapliga processvalideringen utformades intervjufrigorna med hiansyn
till existerande teori och begrepp. Den efterfoljande analysen genomfordes utifran den teori som
presenterats i arbetet, och hur analysen giatt till presenterades tidigare i avsnitt 3.4. For att hoja
den vetenskapliga resultatvalideringen har studiens analys, frimst genom den konceptuella
modellen, utgatt fran vald befintlig teori.

3.5.3 Metodproblem

Denna studie har utférts som en enkel fallstudie och en svarighet som nimndes ovan med denna
typ av studie dr att ett ensamt fall aldrig fullt ut kan representera verkligheten. Detta leder till att
en forsiktighet maste iakttas med de slutsatser som dras. Slutsatserna kan ses som indicier och far
ett generaliserande virde forst nar andra indicier som pekar at samma hall kan ses. Det finns dock
en ambition att generalisera den framtagna mitmodellen och att den ska vara mojlig att tillimpa
dven i andra tillverkande féretag. Hinsyn till detta kommer att tas vid utvecklingen av den nya
mitmodellen och en diskussion om detta kommer att foras i slutet av detta arbete.

Som beskrivits ovan har intervjufrigorna i denna studie inte skickats ut pa forhand till aktérerna
da detta skulle kunna ha medfort att personer forberett sig genom att soka upp “ratt” svar pa
frigorna. Detta tillvigagingssitt limpar sig val da intervjun syftar till att fa fram aktorernas
verkliga dsikter men mindre bra da ren fakta 6nskas. I de fall aktorerna varit osakra nir det galler
faktafragor har denna information sokts upp pa annat sitt alternativt har aktoren aterkommit via
telefon eller e-post angaende den aktuella fragan.
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4 Teori

Den teori som anses vara relevant for att genomfora studien presenteras i detta kapitel. Inledningsvis ges en
dvergripande beskrivning av kvalitet, foljt av en mer ingdende redogorelse av begreppet kvalitetsbristkostnad. Har
forklaras kvalitetsbristkostnadernas fyra kategorier samt varfor det dr viktigt att mdta dem. Kapitlet fortsitter
med att redogora for en arbetsmodell for bur mdtningar kan genomforas och vilka problem som kan uppsta.
Avslutningsvis presenteras den konceptuella nodell som tagits fram och anvénts for analysarbetet i denna studie.

4.1 Kvalitet

Otrdet kvalitet kommer fran latinets ”qualitas”, som betyder ’beskaffenhet” och anvindes redan
under antiken. I meningen ”beskaffenhet” eller “egenskaper” forekommer ordet kvalitet
fortfarande. Bergman och Klefsjo (2001, s 21 f) menar dock att ordet har fatt en betydligt bredare
inneb6rd under de senaste drtiondena. En av de ledande auktoriteterna inom kvalitetsomradet,
Edward Deming, siger att:

"Quality shonld be aimed at the needs of the customer, present and future.”

Dirigenom pekade Deming pa vikten av att redan nu tinka pa morgondagens kunder. Demings
kollega Joseph Juran definierade ar 1951 mycket kortfattat kvalitet som:

“Fitness for use” eller "Ldmplighet for sitt syfte”

Bergman och Klefsjo (2001, s 23) anser att det beh6vs en vidare definition och att det édr viktigt
att skilja pa behov och férvintningar. De definierar kvalitet enligt foljande:

"Kvaliteten pa en produkt dr dess formaga att tillfredsstilla, och helst dvertriffa, kundernas behov och
Sforvintningar”

Som definitionen antyder dr det inte alltid tillrdckligt att uppfylla kundernas behov och
forvintningar utan det dr viktigt att striva efter att Gvertriffa férvintningarna for att skapa en
hog kundtillfredsstillelse. Enligt definitionen dr det kunden som definierar vad som ir hog
respektive lag kvalitet utifran dess behov, forvintningar och upplevelser. Det krivs darfér en
definition pa vad en kund ir och enligt Bergman och Klefsjé (2001, s 27) ar kunderna till en
organisation de man vill skapa virde at. Graden av kundtillfredsstillelse ér alltsa det slutgiltiga
mattet pa kvalitet.

4.1.1 Interna och externa kunder

Med kund menas inte enbart den kund som betalar f6r produkten, utan det finns ett flertal
externa kunder och varje medarbetare har inom fOretaget interna kunder. Kaoru Ishikawa
(Bergman och Klefsjo, 2001, s 338) uttryckte sig enligt f6ljande:

"The next process is our customer”

Det betyder att det alltid finns ett stort antal interna kunder och ett flertal externa kunder. Den
externa kunden som képer varan eller tjansten behéver inte vara densamma som slutanvindaren.
Enligt Bergman och Klefsjé (2001, s 37) dr det viktigt att dven de interna kundernas behov och
torvantningar uppfylls. Kvalitetsutveckling handlar till stor del om att medarbetarna ska fa battre
moijligheter att gora ett bra arbete och kinna sig n6jda med vad de astadkommer. I forlingningen

skapar detta mojligheter att fa néjda externa kunder.
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4.1.2 Férbittringsarbete

Forbattringsarbete har enligt Sérqvist (1998, s 109 f) som syfte att atgirda bade tillfilliga och
kroniska problem. Med hjilp av korrigerande atgirder kan tillfilliga problem vanligen atgirdas
direkt. For att eliminera de kroniska problemen krivs didremot ett planerat forbittringsarbete,
vilket vanligtvis bedrivs i projektform. Problem som dr accepterade i verksamheten och som
darfor dr dolda maste forst identifieras for att direfter atgirdas. S6rqvist menar att det dr da ett sa
kallat brott i kvalitetsnivan erhélls och att forbattringen kan ses som ett byte av styrningsniva, se
figur 4.1. Den storsta ekonomiska vinsten fas normalt genom eliminering av kroniska problem.

40 Tillfillig
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L g |
= o | )
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-5 sléseri forbittringsarbete
Férbittrings-
0 arbete |

Tid
Figur 4.1. Forbdttringsarbetets paverkan pa kvalitetsproblem (Sirgvist, 1998, s 109)

Vid identifiering av orsaker till fel eller problem ir det liksom vid allt arbete med att forbittra
kvaliteten viktigt att angripa problemen systematiskt och noggrant. Ofta finns det manga problem
och det ir enligt Bergman och Klefsjo (2001, s 214) darfér viktigt att angripa problemen i
ordning utifran hur lénsamt det ar, det vill sdga hur stor besparingspotentialen ar. En vilkind
metod fOr att systematiskt angripa problem ar Demings PDCA-cykel som bestar av de fyra

faserna Plan — Do — Check - Act. Den svenska versionen gjord av Bergman och Klefsjé (2001, s
214) visas i figur 4.2 och benimns dda PDSA-cykeln.

Lar Planera

Studera Gor

Figur 4.2. PDSA-cykel (Bergman & Kiefsjo, 2001, s 214)

Nedan forklaras de fyra stegen i Bergman och Klefsjos version.

® Planera: Det forsta steget nir ett problem uppticks dr att faststilla den mest visentliga
orsaken. Stora problem maste ofta brytas ner i mindre, mer hanterbara problem. Det ir
viktigt att beslut om férandringar baseras pa fakta sia att problemlosningen inte blir en
dyrbar erfarenhet av trial-and-error”- teknik. Det giller att systematiskt tinka igenom och
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analysera tinkbara orsaker till problemet. Att samla en grupp personer med olika bakgrund
och kunskap till ”brainstorming” dar alla idéer kring problemet tas emot utan kritik ar ofta
givande for att sedan ha en grund att systematiskt arbeta vidare utifran. Det giller ocksa att
samla in data fran olika killor for att sedan sammanstilla pa ett sitt som avslojar orsaker till
fel och variation.

® Gor: Nar orsaker identifierats och atgirder tagits fram ska en arbetsgrupp utses som far
ansvaret for att de foreslagna dtgirderna genomférs. Alla inblandade personer bor da vara
inférstadda med problem, orsaker och atgirder.

® Studera: Efter att de foreslagna dtgirderna ir inférda maste en ny undersokning goras for
att kontrollera om atgirderna har fatt den avsedda effekten. Nar den avsedda effekten med
sikerhet har uppnaitts giller det att bibehalla den nya, bittre nivan.

® Lir: Ta hela tiden lirdom av forbittringsarbetet for att undvika samma typ av problem.
Om itgirderna var lyckade skall den nya férbittrade nivan permanentas. I annat fall maste
ett nytt varv 1 PDSA-cykel genomforas. Det dr ocksa viktigt att analysera
forbattringsarbetet sd att dven sittet att 16sa problem foérbittras.

Nir problemet ar 16st fortsitter forbittringsarbetet genom att ga vidare till nidsta problem och
upprepa PDSA-cykeln.

4.1.3 XKvalitet och lonsamhet

Syftet med kvalitetsarbete dr att fi noéjdare kunder, bade internt och externt, effektivare
verksamhet och dirigenom en hogre lI6nsamhet. Juran (1999, s 7.2) sammanfattar detta genom att
siga att kvaliteten paverkar foretagets ekonomi pa tva olika satt:

e Kvaliteten paverkar intdkterna: Med kvalitet menas hir produktens egenskaper som
svarar mot kundernas behov. Egenskaper som gor produkten mojlig att silja och ger
kundtillfredsstillelse. Hogre kvalitet innebidr béttre och fler egenskaper som ger en storre
kundtillfredsstillelse, vilket i slutindan leder till 6kade intakter.

¢ Kvaliteten paverkar kostnaderna: Med kvalitet menas hir avsaknad av problem relaterat
till fel innan produktion, fel under produktion och fel efter produktion. Hogre kvalitet
innebar hir firre fel, firre defekter och firre reklamationer. Det krivs anstringningar for
att minska sadana misstag, men 1 de flesta fall blir slutresultatet minskade kostnader.

Enligt Bergman och Klefsjo (2001, s 333) skapas lojala kunder av en hog kundtillfredsstillelse,
det vill siga av en hog kvalitet. Ehresman (1997) menar dock att det mest uppenbara resultatet av
forbattrad kvalitet sannolikt dr det minskade slOseriet, alltsa en minskning av det spill som
forknippas med produktionen. Deming (1986) anser istillet att den viktigaste forindringen som
en forbattrad kvalitet leder till 4r farre omarbetningar vilket mojliggor en hogre produktivitet. Det
ar ocksa nagonting som direkt upplevs av de personer som arbetar i produktionen som undviker
att gbra samma arbete flera ganger. Vidare leder forbittrad kvalitet till firre avvikelser och
dirmed en jimnare produktion vilket i sin tur forbattrar leveransprecisionen. Lojala kunder
sprider ett gott rykte (Bergman & Klefsjo, 2001, s 319) och tillsammans med 6kad produktivitet
méjliggdr det en Skning av foretagets marknadsandelar. Okade marknadsandelar tillsammans
med minskat sloseri far paverkan pa ekonomin genom hogre intikter, ligre kostnader och
dirmed bittre l6nsamhet. Detta samband mellan férbittrad kvalitet och férbittrad l6nsamhet
illustreras i figur 4.3.
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Fignr 4.3. Egen bearbetning av sambandet mellan kvalitet och lonsambet ntifran Bergman och Klefsjo (2001, s 318, s
333), Ebresman (1997) och Deming (1986)

Kostnader for bristande kvalitet dr enligt Sorqvist (1998, s 21) mycket stora. Undersékningar har
visat att de vanligen uppgir till 10-30 procent av ett fOretags omsittning. En minskning av dessa
kostnader genom forbattrad kvalitet leder direkt till en forbittring av resultatet, eftersom
kostnaderna for en kvalitetsforbittring vanligen dr en engangsinvestering. Motsvarande
resultatforbittring med hjilp av 6kad forsiljning ir svirare att uppni. Okad férsiljining,
exempelvis genom att 6ka antalet kunder med bibehillen kvalitetsniva, leder till 6kade kostnader
for bland annat personal, marknadsféring och administration. Flertalet av dessa kostnader ar
rorliga  och kommer att f6lja forsdljningsnivan. Detta innebdr att den faktiska
forsiljningsokningen behdver vara storre dn 6nskad resultatforbittring. Resonemanget visar att
ett effektivt sitt att 6ka lonsamheten dr genom minskade kvalitetsbristkostnader.

4.2 Kvalitetsbristkostnad

En av de tidigaste att introducera de generella begreppen kvalitetsbristkostnad (Cost of Poor
Quality) och kvalitetskostnad (Cost of Quality) var Juran ar 1951. Koyvalitetsbristkostnad
definierades som skillnaden mellan den faktiska kostnaden och vad samma process hade kostat
om inga fel hade intraffat. Kvalitetskostnaden definierades istillet som den kostnad som uppstod
for att forebygga bortfall 1 kvalitet och strivan efter att inte misslyckas med att tillgodose kundens
onskemal.  Detta innebdr alltsi  kostnaden  for  forebyggande — dtgirder  samt
unders6kningskostnader. (Krishnan, 2006) Anledningen till att bada dessa termer férklaras har dr
att de med tiden har kommit att innebira samma sak; den sammanlagda kostnaden for att uppna
ritt kvalitetsniva. Enligt Bergman och Klefsjo (2001, s 64 f) 4r benimningen kvalitetsbristkostnad
bittre att anvinda da det ar avsaknaden av kvalitet som kostar pengar inte kvalitet i sig. Mot
bakgrund av detta kommer termen kvalitetsbristkostnad att anvandas i detta arbete som
benimning pa den fullstindiga kostnaden for bristen pa kvalitet. Da den engelska 6versittningen
av kvalitetsbristkostnader, Cost of Poor Quality eller CoPQ, vanligen anvinds pa ABB Machines
kan dven detta begrepp komma att anvindas och da frimst gillande de instruktionerna som ska
anvindas 1 fOretaget.

For att tydliggdra begreppet kvalitetsbristkostnad anvands Sorqvists (1998, s 31 f) definition:
"De totala forlusterna som uppstar
genom att ett foretags produkter och
processer inte dr fullkomliga.”
Enligt Sérqvist (1998, s 32) bor en vid definition anvindas som utgangspunkt, men att denna

sedan skall avgrinsas till den niva didr mitningarna utfors. Detta kan goras genom att kategorisera
kvalitetsbristkostnaderna.
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4.2.1 Kategorisering

For att visualisera och tydliggéra konceptet kvalitetsbristkostnader introducerade Feigenbaum
1956 en numera klassisk indelning av kostnaderna i olika klasser; kostnad for férebyggande
atgarder, kostnad f6r underscknings- och kontrollarbete samt felkostnader. Felkostnaderna 1 sin
tur delas in 1 externa och interna felkostnader. Modellen férkortas PAF (Prevention - Appraisal -
Failure) och dr idag det mest accepterade sittet att kategorisera kvalitetsbriskostnader. I och med
att modellen ar allmint accepterad blir rapporter kring kvalitetsbristkostnader liknande och den
kan ocksa hjilpa till vid diskussioner gillande att bestimma huruvida en kostnad verkligen ir en
kvalitetsbristkostnad. (Krishnan, 20006)

Enligt Juran (1999, s 8.4 ff) definieras de olika kategorierna enligt fljande:

® Forebyggande kostnader innebir kostnader for att undersoka, férebygea eller reducera
risken for att fel ska uppkomma.

o Kontroll-/testkostnader ir kostnader for att undersoka att ratt kvalitet levereras i alla
steg. Detta kan exempelvis vara kostnader for kontroll av inlevererat material och
slutkontroll, men det innefattar aven kostnad f6r mitutrustning och processanalyser.

¢ Interna felkostnader innebir kostnader som uppkommer pa grund av att ratt kvalitetsniva
inte uppnatts, men som uppticks innan leverans till extern kund. Exempelvis kan det vara
kostnader for bortfall och omarbete, gillande bland annat produktion, konstruktion och
administration. Interna felkostnader innefattar dven kostnader som uppstir pa grund av
ineffektiva processer, till exempel oplanerade stopp och andra ej virdeskapande aktiviteter.

¢ Externa felkostnader ir kostnader som uppkommer efter leverans till kund pa grund av
att ratt kvalitetsniva ej uppnatts. Det kan exempelvis handla om garantikostnader, kostnad
for att byta ut en felaktig produkt, leveransboter eller férlorad goodwill.

Dale och Plunkett (1999, s 50) menar att de externa felkostnaderna ar de mest allvarliga eftersom
de paverkar den externa kunden med allt vad det innebar i form av daligt rykte och forlorade
kunder. Pa grund av detta dr det betydligt svirare att berikna dem jimfort med de interna
kostnaderna. De ir ocksa ofta de mest kostsamma att rétta till da kostnaden f6r att hitta och byta
ut en felaktig enhet som redan ir installerad i ett system dr mycket mer kostsamt dn den felaktiga
enheten 1 sig. Campanella (1999, s 11) visar att kostnaden for att hitta och ritta till ett fel okar ju
senare i processen det uppticks, se figur 4.4.

b

Forlorad rittstvist ——

Haveri ——

Reparation ——

Felkostnad
(kr) Leverans —

+—— Slutkontroll

+—— Montering

—— Produktion

Forebyggande

Process (tid)

Figur 4.4. Felkostnaden i forballande till nar i processen ett fel uppticks (Campanella, 1999, s 11)
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Dale och Plunkett (1999, s 51) menar att anledningen till indelningen i dessa kategorier ofta
endast dr av rapporteringssyfte och att det déirfér inte tillfér organisationen nédgot gallande
forbittringsarbetet. Bamford och Land (2006) menar att det ocksa finns manga kvalitetsrelaterade
aktiviteter vilka ligger 1 grazoner mellan de fyra kategorierna och en uppdelning av dem darfor
blir svar och kanske till och med missvisande. Kvalitetsmitningssystem ér till for att hjilpa
organisationen med kvalitetsarbetet. Det kan dédrfér vara onddigt att begrinsa indelningen till fyra
klasser niar det kanske finns en annan indelning som skulle passa organisationen bittre. Porter
och Rayner (1992) menar vidare att det alltid kommer att finnas aktiviteter i foretag for att
forbattra kvaliteten, men som inte kommer att registreras som forebyggande kostnader.
Feigenbaum (1961) var sjilv medveten om problemet att fa ett giltigt dataunderlag att utga ifran
och papekade ocksa att det dr viktigt att se ndr kostnaden skapades och inte nir kostnaden
upptiacktes. PAF-modellen kan trots det anvindas som hjalpmedel, men det ar viktigt att komma
ithag att det finns andra sitt att dela in kvalitetsbristkostnaderna pa.

Enligt Campanella (1999, s 9) dr malet med alla kvalitetssystem att frimja forbittringsarbete som
leder till minskade produktionskostnader. Campanella férslar en strategi f6r detta arbete och hir
kan indelningen av kvalitetsbristkostnader vara till hjilp. Strategin bestar av fyra steg:

Gor direkta forsok att minska felkostnaderna.

Investera 1 ’ritt” férebyggande atgirder.

Reducera kontroll- och testkostnader i forhallande till de resultat som uppnas.
Utvirdera de férebyggande atgarderna kontinuerligt for att uppna ytterligare forbattring.

el N

Strategin bygger pa premissen att varje fel har en grundorsak, att orsaker kan férebyggas och att
kostnaden for forebyggande atgirder alltid dr ldgre (se figur 4.4). Campanella (1999, s 10)
forklarar vidare att den foreslagna strategin kriver att det forst finns en mitmodell for
kvalitetsbristkostnaderna vilken tydligt identifierar felaktigheter i utférandeprocessen och som
visar var den storsta forbittringspotentialen for kostnadsreducering finns. For att minska de
totala kvalitetsbristkostnaderna ska det med hjilp av strategin ske en omférdelning mellan de fyra
kategorierna (Campanella, 1999, s 10). De férebyggande dtgiarderna ska 6ka for att dirigenom
minska de externa och interna felkostnaderna, samtidigt som behovet av kontroll och test
minskar. Denna omfordelning illustreras i figur 4.5.

Total
kvalitetsbristkostnad

Interna fel

Externa fel

Kontroll/test

Forebyggande

Nuvarande Mal-
térdelning fordelning

Figur 4.5. Forhallandet mellan de totala kvalitetsbristkostnadernas nuvarande fordelning och malfordelning (Sorquist,
1998, 5 35)
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4.2.2 Dolda kvalitetsbristkostnadet

Uppskattningen av ett foretags kvalitetsbristkostnader underskattas ofta enligt Juran (1999, s
8.10). Detta beror pa att det finns kostnader som inte inkluderas i berikningarna da de kan vara
svara att bedoma. Exempelvis nimner Juran féljande dolda kvalitetsbristkostnader:

® Forlorad potentiell forsiljning.
® Kostnad f6r omkonstruktion pa grund av dalig kvalitet.
® Kostnad for att forindra processer pa grund av att produkterna ej nar uppsatta
kvalitetskrav.
e Kostnad for att byta ut mjukvara pa grund av kvalitetsproblem.
¢ Kostnad for produktionsbortfall beroende pa utrustnings- eller systemfel.
® Kostnad for fel vilka antas vara en naturlig del av produktionen, till exempel:
- Inkdp av extramaterial Inkopspersonalen képer in extra material eftersom de raknar
med spill.
- Kalkylering for en viss andel kassationer: En viss andel kassationer har alltid funnits
och kostnaden for detta tas dirfér med 1 kostnadskalkylen.
- Inbyged tid for omarbete: 1 standardtiden for olika moment finns det extratid for
omarbete inraknat.
- Inbyged exctrakapacitet i hela processen
® Extra indirekta kostnader. Exempelvis kostnad for extra lagringsutrymmen och
Overtidsersittning.
e Kassationer och felaktigheter som inte rapporteras.
® Extrakostnad for processer beroende pa stor produktvariabilitet (dven inom
toleransgrinserna). Exempelvis kostnaden fér 6verproduktion eller Gverfyllnad da en
minsta niva alltid maste nas.
® Kostnad for fel som gors inom stédoperationer (ofta administrativa), till exempel leverans,
kundservice och fakturering.
e Kostnad for leverantorers kvalitetsbrister. Dessa kostnader finns medriknade 1
inkGpspriset.
® Forlorad goodwill vilken beror pid missnéjda kunder. Det dr ocksa viktigt att komma ihag
att kunder som inte dr nojda ofta sprider sitt missndje vidare. Enligt Bergman och Klefsjo
(2001, s 318) klagar bara ett fatal, ddremot berittar de girna om sina upplevelser for
vanner, bekanta och arbetskamrater. Dirfor kan 100 missndjda kunder leda till fyra
klagomal men till 1000 férlorade potentiella kunder.

Undersokningar har visat att dolda kvalitetsbristkostnader kan vara tre till tio ganger sa stora som
de synliga kostnaderna. Trots detta fattas manga beslut fortfarande baserat pa information fran de
direkt maitbara kostnaderna. (Krishnan, 2006) Fo6rhallande mellan de direkt mitbara
kvalitetsbristkostnaderna och de dolda brukar illustreras med hjilp av ett isberg, se figur 4.6.
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Fignr4.6. Synliga och dolda kvalitetsbristkostnader (Sorquist, 1998, 5 39)

Enligt Juran (1999, s 8.11) har det pa senare tid skett en utveckling dir fler av dessa dolda
kostnader har varit mojliga att berdkna och darfér kan tas med 1 studier av kvalitetsbristkostnader.
Med anledning av detta har ndgra av dem kommit att bli inkluderade i de fyra kategorierna som
diskuterades ovan. Juran menar vidare att dessa kostnader dndd endast bor tas med i
berikningarna da det finns tillgang till trovirdig data eller tillf6rlitlig uppskattning. I annat fall bor
de limnas for vidare undersokning.

4.2.3 Varfor mita kvalitetsbristkostnader?

Att visa hur mycket bristen pa kvalitet faktiskt kostar i1 direkta pengar dr den viktigaste
anledningen for att mata kvalitetsbristkostnader enligt Juran (1999, s 8.2). Kvalitetsbegreppet
konkretiseras da eftersom alla chefer och medarbetare enkelt forstar inneborden av resultatet.
Den enskilt storsta faktorn for ett framgangsrikt kvalitetsarbete dr ledningens engagemang. For
att skapa detta engagemang maste det tydligt visas att ett problem existerar och att detta problem
kostar pengar. Att mita kostnaden i pengar gor det svart for ledningen att bortse fran vikten av
att vidta forbattringsatgiarder och hur viktigt det dr att satsa pa kvalitetsarbetet 1 det dagliga
arbetet. Det har ofta visat sig att ledningen har svart att ta till sig kvalitetsdata presenterat i direkta
termer, men att de vidtar atgirder direkt nir de ser samma information presenterat i monetira
termer (Dale & Plunkett, 1999, s 14 f). Genom att sitta en prislapp pa exempelvis kasserat
material forindras dven de anstilldas sitt att se pa fel och de kostnader som uppkommer
dirigenom (Harrington, 1999). Detta kan leda till att motivationen att undvika fel 6kar.

Enligt Sorqvist (1998, s 33) gor matning av kvalitetsbristkostnader det méjligt att pavisa och
prioritera mellan problemomraden. I ett f6rsta skede gar det att vilja det problemomrade dir den
storsta besparingsméjligheten troligtvis finns. Vidare menar Sorqvist att det gar att anvinda
kvalitetsbristkostnadernas  utveckling for att félja upp och utvirdera genomférda
kvalitetsforbittringar. Detta 6kar fokus pa att stindigt forbattras och pekar ocksa pa omraden
som kriver mer insatser fOr att forbittras. Det fungerar siledes som en detektor for styrning.
Tack vare den aterkoppling som erhalls kan lirdomar dras av utfort arbete och darefter kan ocksa
metoderna infér kommande arbete utvecklas. En betydelsefull effekt av uppféljningen ir
dessutom att avkastningen fran kvalitetsarbetet kan visas, vilket ofta efterfragas frin ledningen.
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4.3

Att mata kvalitetsbristkostnader

Det finns manga olika sitt att mata kvalitetsbristkostnader. En av dessa metoder beskrivs av
Morse, Roth och Poston (1987, s 41 ff). De har undersokt flera féretag och har genom dessa
empiriska studier tagit fram en metod vilken anses vara tillimpbar i de flesta organisationer. Det
ir dock viktigt att metoden anpassas till varje specifik organisation utifrin dess egna
forutsittningar. De kursiverade punkterna, 6-9, anses av forfattarna vara av stor betydelse och
behandlas darfér mer utforligt 1 separata avsnitt.

ASENSIN IO

—
(=

Ledningens st6d och engagemang

Det dr viktigt att ledningen ar val insatt i problematiken och att de forstar vikten av att
mita kvalitetsbristkostnader. Ett sitt att uppna detta ar att géra en grov uppskattning pa
hur stora kostnaderna dr. Da problem mits i monetira termer édr det littare att motivera
agerande, vilket beskrivs ovan.

Kvalitetsbristkostnadsteam

Detta team boér inkludera manniskor fran varje avdelning. Deras uppgift ir att identifiera
kostnader och studera relevanta problem. Det dr ocksi de som ansvarar for sjilva
implementeringen av mitmodellen och utser minniskor som ar ansvariga for att utfora
specifika matningar.

Pilotenhet

Nir det giller alla nya arbetssatt 4r det bést att borja i liten skala for att sedan expandera nar
systemet fungerar som det ska och alla eventuella felaktigheter ar eliminerade. Pa grund av
detta bér matning av kvalitetsbristkostnader borja 1 en pilotenhet inom organisationen.

Samarbete och stéd av ber6rda medarbetare

Precis som ledningens stod dr viktigt maste det finnas ett stod frain de medarbetare som
kommer att paverkas av systemet. Exempelvis kan medarbetare som inte dr
samarbetsvilliga medféra stora férseningar i rapporteringen eller att vissa kostnader inte alls
redovisas.

Definiera kvalitetsbristkostnader och kategorier

Begreppet kvalitetsbristkostnad maste definieras inom den aktuella organisationen och
beslut maste fattas om vilka kategorier som ska anvindas. De flesta organisationer kan
anvinda de fyra kategorierna som presenterats ovan, men det ar viktigt att vara 6ppen for
andra forslag. For att bestimma till vilken kategori en kostnad tillhér ser man till var
kostnaden upptickts (Campanella, 1999, s 130).

Identifiera kvalitetsbristkostnadsparametrar (se 4.3.1)
Samla in data (se 4.3.2)

Analysera insamlad data (se 4.3.3)

Redovisa kvalitetsbristkostnader (se 4.3.4)

. Implementera modellen

Enligt Sorqvist (1997) dr det storst chans att lyckas med implementeringen pa forsta
forsoket vilket gor att det kriavs noggrann planering. Dale och Wan (2002) menar att en
framgéangsrik implementering 1 stor utstrickning dr beroende av foretagskulturen och
medarbetarnas instillning. Vid utformning och implementering av mitmodellen dr det
viktigt att tinka pa hur det kan integreras med existerande foretagsaktiviteter. Det ir inte
nodvindigt att skapa en ny sofistikerad matmodell baserat pa formella riktlinjer. Ett enkelt
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system kan vara vildigt anvindbart ndr det integreras med foOretagets existerande
funktioner.

11. Atgirda felaktigheter i modellen
I det forsta skedet kan det exempelvis ha visat sig att viss data inte ér tillforlitlig, att vissa
mitningar inte gar att utféra eller att redovisningsformen inte ar optimal. Det ar viktigt att
dessa typer av felaktigheter dtgirdas.

12. Expandera modellen
Nir modellen fungerar tillfredsstillande i pilotenheten kan en expansion ske. En plan for
detta arbete maste da tas fram, vilken bor vara utformad si att medlemskapet i
kvalitetsbristkostnadsteamet roterar. Detta for att undvika en stagnation i utvecklingen och
for att engagera fler medarbetare i arbetet.

4.3.1 Identifiera kvalitetsbristkostnadsparametrar

Att identifiera kvalitetsbristkostnadsparametrar kan enligt S6rqvist (1998, s 58 f) ske pa en mingd
olika sitt. Alltifrain en brainstorming med utvalda medarbetare som har god kidnnedom om
verksamheten till undersokningar dir kvalitetsbristkostnaderna kartliggs med hjilp av intervjuer.
Metoder som benchmarking och processkartligegning kan ofta anvindas som hjilpmedel

(Sorquist, 1998, s 137 6.

Egnell (1994) forklarar att processer brukar delas i tre grupper, utgaende fran vilken uppgift
processen har. Huvudprocessens uppgift ar att uppfylla externa kunders behov genom att foéradla
organisationens produkter. Den kan dven benimnas operativ process eller kirnprocess. Vid sidan
av huvudprocesser finns stodprocesser och ledningsprocesser. Stodprocesserna ska se till att
huvudprocessen har tillrickligt med resurser. Ledningsprocessens uppgift dr att besluta om mal
och strategier kopplat till organisationen. Dessutom verkstiller ledningsprocessen storre
forindringar av Ovriga processer.

4.3.2 Samla in data

Juran (1999, s 8.13) anser att en noggrann planering av datainsamlingen dr viktig eftersom
kvalitetsbristkostnader finns inom hela foretaget. Flera olika tillvigagangssitt maste dirfor
anvandas fOr att samla in data.

1. Sok efter kvalitetsbristkostnader 1 upprittad redovisningsinformation, exempelvis
kostnader f6r forebyggande aktiviteter genomforda av kontrollmyndigheter och kostnader
for kundreklamationer.

2. Analysera vad som ingar 1 den upprittade redovisningsinformationen. Studera fakturor eller
annan dokumentation fér att avgéra om kostnaden kan klassas som en
kvalitetsbristkostnad.

3. Anvind grundliggande ekonomisk information, exempelvis for att berikna kostnader da
den egna personalen utfor kvalitetskontroller.

4. GOr uppskattningar. Information frin kunnig personal ir viktigt, men flera olika
tillvigagangssatt dr att foredra:

- Tillfallic ~ dokumentation: Anvinds exempelvis for att berikna tider for
omarbetningar eller reparationer.

- Stickprov i processen: Slumpmaissiga observationer av aktiviteter gérs och didrmed
kan tiden som spenderas i férutbestimda steg uppskattas.
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- Firdelning  av  resurser:  Personal pa  olika avdelningar, exempelvis
konstruktionsavdelningen, uppskattar hur stor del av arbetstiden som gar at till att
g6ra andringar eller analysera fel.

- Enbetskostnad: Kostnaden fér en komponent (dven ramaterial) som kasseras
multipliceras med antalet kasserade komponenter under en given tidsperiod.
Enhetskostnaden kan bestd av kostnader fran flera avdelningar beroende pa hur
langt i foradlingskedjan som komponenten har kommit.

- Marknadsundersokning: Forlorad forsilining pa grund av dalig kvalitet. Denna
kostnad ér ofta vildigt svar att uppskatta.

4.3.3 Analysera insamlad data

For att analysera datamaterialet finns ett stort antal metoder, varav de som ir relevanta f6r denna
studie presenteras nedan. Bergman & Klefsjo (2001, s 220) papekar dock vikten av att ha ett
ordentligt beslutsunderlag i den aktuella frigan. Om det insamlade datamaterialet dr felaktigt eller

missvisande hjilper inte de mest sofistikerade analysmetoderna.

Triddiagram

Triddiagrammet ger ett systematiskt angreppssitt for att bryta ner ett centralt problem eller en
idé 1 mindre bestindsdelar pa olika nivder. Ett problem kan vara valdigt komplext och
triddiagrammet gor att kartliggning och l6sning av problemet underldttas. Till skillnad fran
slaktskapsdiagrammet ar detta verktyg betydligt mer “malinriktat”. (Bergman & Klefsjo, 2001, s
511) Enligt Sorqvist (1998, s 60) kan de identifierade kvalitetsbristkostnaderna brytas ned i
kostnadsdrivare, det vill siga de aktiviteter som orsakar varje enskild kvalitetsbristkostnad. Detta
kan ske 1 flera steg tills fristaende orsaker till samtliga kvalitetsbristkostnader erhalls. Sambanden
beskrivs ofta i triddiagram, for exempel se figur 4.7. Vidare kan dven kostnadernas férdelning pa
de olika kostnadsdrivarna bestimmas och dirigenom erhalls ett bra underlag for
forbittringsarbetet.  Vanligtvis  kridvs dock betydande arbete for att analysera varje
kvalitetsbristkostnad. Om denna nedbrytning istallet sker innan problemen uppstar och sedan
anvinds som ett underlag for urvalet av vilka kvalitetsbristkostnader som ska mitas kan tid
istallet sparas da farre mitningar kravs.

Orsaker
Kostnadsdrivare J'
. . Felaktiga
Kvalitetsbristkostnads- skﬁ:dafa
parameter Verktygs-
haveri
Produktions- | |
avbrout
.
Ofullstindiga |
leversanser
—_—
-
w
. -
Boter Felakuga -
leveranser
|| Férsenade
leveranser

Figur 4.7. Nedbrytning av kvalitetsbristkostnadsparametrar i kostnadsdrivare och fristaende orsaker (Sorquist, 1998, s 61)
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Paretodiagram

Ofta dr det flera problem som identifieras med ett program fér kvalitetsforbittringar, men
vanligen kan endast ett problem l6sas at giangen. Paretodiagrammet dr da till hjilp for att
bestimma den ordning i vilken problemen skall angripas. Vanligtvis visar paretodiagrammet att
ett litet antal feltyper star for en stor del av det totala antalet fel. Det dr dock viktigt att papeka att
det inte ar sjalvklart att det dr antalet fel som skall studeras och vara utgangspunkt for dtgirder.
En mer betydelsefull variabel dr att studera konsekvenskostnaden foér feltypen. (Bergman &
Klefsjo, 2001, s 25 ff)

Relationstal

Vid analys av kvalitetsbristkostnader dr det ofta férdelaktigt att anvinda relationstal istillet for
absoluta tal. Relationstal berdknas genom att den uppmata kvalitetsbristkostnaden stills i relation
till en bas som utgér ett matt pa verksamhetens omfattning. Det g6r att en relevant tolkning kan
ske da endast vissa delar av verksamheten studeras eller for att framhava resultatens betydelse.
(Sorqvist, 1998, s 144)

4.3.4 Redovisa kvalitetsbristkostnadetr

Enligt Morse, Roth och Poston (1987, s 23 ff) presenteras ofta informationen i rapporter om
kvalitetsbristkostnader i form av paj-, stapel- eller linjediagram. Ett pajdiagram kan anvindas for
att visa den relativa distributionen av kvalitetsbristkostnader under en tidsperiod, men ir inte
limpligt for att visa forandringen av kvalitetsbristkostnader 6ver tiden. Stapel- och linjediagram ér
bittre limpade for detta dndamal. Kvalitetsbristkostnadernas forindring 6ver tiden dr av stort
intresse for att kunna avgbra om forbattringsprojekten far avsedd effekt. Vidare menar Morse,
Roth och Poston att det vid studier av kvalitetsbristkostnader dr viktigt att ta hiansyn till
foretagets aktivitet, exempelvis produktionstakten. Detta beror pa att om produktionstakten
forindras sa forindras rimligen ocksa kvalitetsbristkostnaderna. Darfor dr det viktigt att ta hdnsyn
till detta fOr att inte dra felaktiga slutsatser om resultatet av forbattringsprojekt.

Morse, Roth och Poston (1987, s 46 f) forklarar vidare att samtliga kostnader som gar att
identifiera bor redovisas, tillsammans med kostnader som existerar men som inte kan
kvantifieras. Det dr viktigt att ta med de kostnader som inte gar att kvantifiera eftersom risken for
feltolkningar 6kar om endast vissa kostnader redovisas. Stora tillfilliga kvalitetsbristkostnader kan
gobra att kostnadsbilden blir felaktig. Dirfér bor dessa redovisas separat, vilket gor att kostnaden
uppmirksammas samtidigt som den inte paverkar ett visst omrade pa ett felaktigt sitt.

Sorqvist (1998, s 32) menar att de flesta termer som anvands inom kvalitetsomradet dr svara att ta
till sig for ledningen och darfor svira att anvinda som styrmedel inom foéretaget. Som ett resultat
av detta har termer sasom andel defekta, genomloppstid, defekter per enhet och medeltid till fel
transformerats till en gemensam nidmnare, nimligen pengar. Det dr ndgonting som alla forstar
och problemen far dirmed storre genomslagskraft. I alla led fas en uppfattning om vad det kostar
att gora fel, vilket kan leda till att motivationen att undvika fel Okar.

4.3.5 Problem vid mitning av kvalitetsbristkostnader

Enligt Morse, Roth och Poston (1987, s 35) kan mitning av kvalitetsbristkostnader leda till
felaktigt ledarskap da det i ett f6rsok att minska de totala kvalitetsbristkostnaderna minskas pa
kontroller och férebyggande atgirder. Det leder dock till 6kade kostnader 1 kategorierna interna
och externa felkostnader. Morse, Roth och Poston menar ocksa att det 4r svirt att matcha
atgiarder och resultat eftersom att det oftast férekommer en viss tidsférdréjning mellan dessa.
Vidare finns risken att viktiga kostnader utesluts ur mitningen och att felaktiga kostnader
inkluderas, nagot som kan ge en felaktig bild av vilka problemomraden som finns pa féretaget.
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Fel och brister identifieras vanligen dir de uppstar vilket ofta ar i utférandefasen. Orsaken till fel
hirstammar dock i manga fall fran tidigare led i verksamheten, ofta frin specifikationsfasen.
Enligt S6rqvist (1998, s 60) blir detta ett problem vid matning av kvalitetsbristkostnader eftersom
vissa delar av féretaget blir mer utsatta for fel och brister 4n andra. Det leder till diskussioner om
mitningens giltichet och kan hanteras pa tva sitt. Det ena sattet ar att alla problem bryts ned 1
kostnadsdrivare och orsaker, vilket dock ar tidskrivande och férdréjer forbittringsarbetet. Det
andra 4r att klargéra att resultatet av maitningarna endast dr en utgangspunkt for
forbattringsarbetet samt att kostnadsdrivare och orsaker kommer att identifieras i utvalda
forbittringsprojekt.

Sorqvist (1997) beskriver ytterligare problem vid mitning av kvalitetsbristkostnader och menar
att merparten av de kvalitetsbristkostnader som mits ir relaterade till produktionen. Ofta
uppkommer ocksa svarigheter i frigan om vem som har orsakat kostnaden och dirmed ska
belastas med kostnaden. Ett annat vanligt problem idr att foretagsledningen har daligt
engagemang och inte stiller krav pda mitningen, vilket 1 sin tur goér att personalen inte ser
fordelarna och dirfér upplever rapporteringen enbart som merarbete. Foretag upplever ofta ett
problem med hur mitningarna ska utféras och dokumenteras eftersom traditionella
ekonomisystem inte ar limpliga f6r matningar av kvalitetsbristkostnader genom dess normala
uppliggning av konton och kostnadsstillen. S6rqvist menar ocksa att studier med hjilp av
statistiska metoder har visat att mitningarnas duglighet i manga fall varit bristfillig och att
jamforelser mellan foretag nastintill 4r omojliga att gora.

4.4 Sammanfattning

Kvalitetsbristkostnaden dr det den sammanlagda kostnaden for att uppna ritt kvalitetsniva. For
att tydliggbéra konceptet kan kvalitetsbristkostnader delas in i fyra kategorier; kostnad for
forebyggande atgirder, kostnad for kontrollarbete samt interna och externa felkostnader. De
externa felkostnaderna dr de mest allvarliga eftersom de paverkar den externa kunden med allt
vad det innebir i form av daligt rykte och foérlorade kunder. De dr dven ofta de mest kostsamma
att ratta till dd kostnaden for att korrigera ett fel eller en avvikelse 6kar desto lingre fram i
toradlingskedjan felet upptacks.

Uppskattningen av ett foretags kvalitetsbristkostnader underskattas ofta eftersom det finns
kostnader som kan vara svira att bedoéma. Dessa kostnader brukar benimnas dolda
kvalitetsbristkostnader och kan vara tre till tio ganger si stora som de synliga kostnaderna. Dessa
kostnader bor endast tas med 1 berikningarna da det finns tillgang till trovardig data eller
tillfrlitlig uppskattning. Att visa hur mycket bristen pa kvalitet faktiskt kostar i direkta pengar ar
den viktigaste anledningen fOr att mita kvalitetsbristkostnader. Den stOrsta faktorn for ett
framgangsrikt kvalitetsarbete dr ledningens engagemang. Ledningen har ofta svart att ta till sig
kvalitetsdata presenterat i direkta termer, men de vidtar atgirder direkt nir de ser samma
information presenterat i monetira termer. Maitning av kvalitetsbristkostnader gér det ocksa
mojligt att pavisa och prioritera mellan problemomraden.

Det finns olika sitt att mata kvalitetsbristkostnader men det r viktigt att arbetet utfors pa ett
systematiskt och vilgenomtinkt sitt. Da data ér insamlad ska den sammanstillas och analyseras
for att sedan ligga till grund for verksamhetens forbattringsarbete. Kwvalitetsbristkostnadernas
forandring 6ver tiden dr av stort intresse for att kunna avgdra om forbattringsprojekten far
avsedd effekt. Det 4dr ocksia viktigt att ta hiansyn till foretagets aktivitet, exempelvis
produktionstakten. Om  produktionstakten forindras sa  fordndras  rimligen  ocksa
kvalitetsbristkostnaderna. Stora tillfilliga kvalitetsbristkostnader kan gora att kostnadsbilden blir
felaktig och dirfér bor dessa redovisas separat. Paretodiagrammet dr till stor hjilp for att
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bestimma den ordning i vilken problemen skall angripas. Triddiagrammet ger ett systematiskt
angreppssitt for att bryta ner ett centralt problem eller idé i mindre bestandsdelar pa olika nivaer.

En sammanfattning av detta kapitel illustreras i figur 4.8, vilken dven ligger till grund fér den
fortsatta analysen 1 detta arbete. Figuren visar flédet av kvalitetsbristkostnader genom
foradlingskedjan, frin order till leverans. Den tar hinsyn till de interna och externa
felkostnaderna da det dr dessa som kommer att behandlas 1 detta arbete (se avsnitt 6.2). De
interna felkostnaderna bestir av orsaker och kostnadsdrivare vilka leder till fel och dtgirder som
maste vidtas fOr att korrigera dessa fel. Fel och atgirder kan upptickas respektive genomforas
bade internt och externt. I slutindan leder de till foretagets sammanlagda kvalitetsbristkostnad.
Kostnaden f6r de fel som uppstir 6kar desto lingre fram 1 féradlingskedjan felen uppticks, vilket
innebir att ju tidigare felen uppticks desto lidgre blir kostnaden. Ytterligare en anledning till att
striva efter att uppticka felen sa tidigt som mojligt dr att de externa felkostnaderna paverkar
kunden direkt med allt vad det medfér. En annan férdel med att bryta ner
kvalitetsbristkostnaderna pa detta sitt ar att antalet mitningar kan minimeras eftersom det endast
ar nodvindigt att mita en gang i varje orsakskedja.

Foradlingskedja
Order » Leverans

Interna felkostnader Interna och externa felkostnader

Orsak —» Kostnadsdrivare

»  Fel/atgird > CoPQ

{ \
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
I |
T T
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
\ |

Kostnad
Lag » Hog

Figur 4.8. Konceptuell modell dver bur kvalitetsbristkostnaderna gar att bryta ner i mindre delar samt hur deras storlek
beror pa ndr i forddlingskedjan de npptictks.
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5 Nulidgesbeskrivning

Har presenteras data och information som samlats in i studien. Kapitlet inleds med processkartliggning over
relevanta processer samt en sammanstillning av sekunddrdata och fortsdtter sedan med en sammanfattning av de
intervjuer som giorts. Till sist presenteras benchmarkingstudien foljt av en sammanfatining av kapitlet.

5.1 Processkartliggning

For att identifiera och berikna foretagets kvalitetsbristkostnader dr processkartliggning ett
hjalpmedel (Sorqvist, 1998, s 137). Tre processer anses vara nodviandiga att kartligga;
foridlingsprocessen i sin helhet, produktionsprocessen separat samt foretagets nuvarande process
vid rapportering av avvikelser. Pa ABB Machines har denna processkartliggning genomforts
sedan tidigare och dessa processkartor anvands hir. En insikt i processerna har dock kravts for
att ha moijlighet att anvinda informationen kring dem senare i arbetet.

5.1.1 Foriadlingsprocess

Foridlingsprocessen initieras av att kunden skickar en kravspecifikation till flera foretag, vilka
konkurrerar med varandra om ordern. Siljaren ansvarar for att kontrollera vad de kan uppfylla
och vad de inte anser sig kunna uppfylla. Utifran dessa uppgifter skapas en offert som skickas till
kunden tillsammans med ett prisforslag. Nar foretaget fir en order triffas cheferna for de olika
avdelningarna och beriknar hur mycket resurser projektet tar och att dessa resurser finns
tillgdngliga. Direfter sker en orderdverlimning mellan siljare och projektledare, ordern ér da
kommersiellt och tekniskt klarerad, se figur 5.1.

Ordern gar sedan in i klareringsfasen da projektledaren har till uppgift att klarera ordern med ett
antal olika avdelningar f6r att kontrollera orderns genomférbarhet. Den viktigaste delen i denna
fas dr att designen ska fastliggas da fasen avslutas. Denna punkt kallas Freeging point och
meningen 4ar att inga designmaissiga forandringar ska genomféras efter denna tidpunkt. Da
designen dr fastlagd gir ordern vidare till konstruktionsfasen. Produkten ska hir konstrueras
tekniskt och anpassas till kundens speciella situation och krav. Detta giller exempelvis elektriska
behov och 6vrig prestanda. I slutet av konstruktionsfasen sker en konstruktionsgenomgang med
personerna i projektgruppen. Detta méote dger rum ungefir 20 veckor innan produktionsstart
beroende pa de ingdende komponenternas leveranstider. Hir granskas alla protokoll och man gar
igenom alla ”6ppna” punkter for att se om de dr atgirdade eller inte. Motet fangar upp manga
konstruktionsfel och kan exempelvis resultera i att ritningar revideras eller att ink6p dndras. Nar
konstruktionen ér firdig skickas ordern till beredning och inkép som ligger bestillningar pa
ingdende komponenter och material, och nir detta har levererats kan produktionsfasen botja.
Denna fas beskrivs mer ingaende i avsnitt 5.1.2. Efter projektet idr levererat sker en 6verlimning
till MS (eftermarknad). Avdelningen ansvarar for all form av service och reklamations- och
garantidrenden. Parallellt med de beskrivna faserna loper arbetet med projektekonomi och

andringshantering/tilliggsofferering.
Fastlagd desi . .
astiagd cesigh, Firdig konstruktion Levererat projekt
Freezing point

Kommersiellt

och tekniskt

klarerad order

. Avslut och
Klarerinosfas truktionsfas {onsfas
areringstas Konstruktionsfas Produktionsfas dverimning till MS
‘ Projektekonomi >
‘ Andringshantering/ Tilliggsofferering >

Figur 5.1. Forddlingsprocessen for affirsriren Motor och Generator
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5.1.2 Produktionsprocess

Produktionsprocessens start for affirsréren Motor och Generator dr inleverans av material, se
figur 5.2. Materialet tas emot av avdelningen som ansvarar for férradet och det ankommande
materialet. Da materialet registrerats som ankommet kan produktionsordern frislippas och sedan
sker plockning av ordermaterial. Produktionsprocessen paborjas direfter med tre separata
produktionslinor, en fOr stator, en for rotor och en for matare. De tvd férstnimnda linorna,
stator och rotor, ir gemensamma fér biade generatorer och motorer. Produktionen i de tre
linorna skall ske parallellt sa att deras respektive output anlinder samtidigt till monteringen. Till
monteringen ska dven monteringsmaterial plockas, vilket ska ankomma samtidigt som de tre
internt tillverkade komponenterna. Da produkten monterats ska den provkéras for att sedan
malas, packas, levereras och slutligen faktureras.

Hantering av .
& Plockning av

Frislippa

ankommande  — . —» .
. produktionsorder ordermaterial
material
\
v v v v v
Tillverkning av Tillverkning av Tillverkning av Bearbetning av Tillverkning av
platlagd stator statorhirvor matare rotor rotorspolar
\ \ \ \
v v
Lindning av Firdigstallande av
stator rotor
\ ]
. A
Plockning av
monterings- ———»  Montering
material 3
Provning
Milning,

packning och
leverans

v

Fakturering

Levererad och
fakturerad generator

Figur 5.2. Produfktionsprocessen for affirsriren Motor och Generator

5.1.3 Process for rapportering av avvikelser

Pa ABB Machines ska alla avvikelser 1 dagsliaget rapporteras. Den som konstaterar att avvikelse
foreligger skall omgiaende meddela detta till ansvarig person samt till eventuella Gvriga instanser
som behover besked om att ett problem foreligger. Personen ansvarar ocksa for att artikeln
stoppas for vidare foridling eller leverans i avvaktan pa beslut om atgird som skall vidtas.
Formell avvikelserapportering skall goras i ett sd kallat kvalitetsmeddelande (QM) som registreras
och lagras i verksamhetssystemet, SAP R/3. Processen for avvikelserapportering illustreras i figur
5.3.
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Figur 5.3. Process for att skapa QM (Quality Message)

Det finns tre typer av kvalitetsmeddelanden; MI, ML och MK. Benimningen visar om avvikelsen
giller interna problem, leverantérsproblem eller om den upptickts efter leverans till kund.

¢ MiI-meddelande: Interna avvikelser skall registreras som ett internt QM och kallas MI-
meddelande. Den felupptickande avdelningen skall sjilv registrera avvikelsen och i MI-
meddelandet ange vem som dr ansvarig person for avvikelsen. Den ansvarige skall ange
vilka dtgirder som vidtas for att avhjilpa problemet samt vilka dtgirder som vidtas for att
undvika att problemet aterkommer.

® ML-meddelande: Leverantorsrelaterade avvikelser skall registreras som ett QM gillande
leverantor och kallas MI.-meddelande. Innan ett ML-meddelande registreras maste det
verifieras att det verkligen dr en leverantorsrelaterad avvikelse och inte en intern.

® MK-meddelande: Avvikelser som upptickts efter att leverans har skett skall registreras
som ett QM gillande kund och kallas MK-meddelande. Beroende pa om orsaken till
avvikelsen dr leverantOrsrelaterad eller intern skapas direfter ett ML-meddelande eller ett
MI-meddelande.

5.2 Sekundirdata

Genom att sammanstilla de registrerade kvalitetsmeddelandena gar det att se vilka de vanligast
ftérekommande avvikelserna dr och vad de beror pa. De direkta kostnaderna i form av material
och tid for en avvikelse registreras pa respektive kvalitetsmeddelande och utgor 1 dagslaget
tillsammans med kostnader fér kunder som inte betalar i tid ABB Machines totala
kvalitetsbristkostnader. Diagram 5.1 dr en sammanstallning av antalet QM 1 de olika kategorierna
under perioden 2006-12-01 - 2008-10-01. Perioden ir vald pa grund av att det var vid denna
tidpunkt som nuvarande system inférdes.

28



400

Antal
[
o
:)

0 -

ME-meddelande MI-meddelande ML-meddelande

Diagram 5.1. Antal QM i de olika kategorierna under perioden 2006-12-01 — 2008-10-01

Inom varje kategori finns det ett antal underkategorier till vilka en avvikelse kan tillhéra. Dessa
underkategorier dr skapade utifran vilka avvikelser som vanligtvis uppkommer. Efter att ha
studerat dessa sekundirdata gar det relativt enkelt att komma fram till vilka underkategorier som
ar vanligast férekommande. De vanligaste inom varje kategori kan ses 1 tabell 5.1.

Tabell 5.1. De vanligaste underkategorierna inom respektive typ av kvalitetsmeddelande

Meddelandetyp Antal (st)

MK

Magnetiseringsutrustning 14

Tillbehor 13
MI

Hanteringsfel 67

Fel i koncept 62

Ej ritningsenlig 60

Férekommet gods 55
ML

E;j ritningsenlig 235

Skadat material 33

Den storsta gruppen ar ’ej ritningsenlig” och det betyder att komponenten inte stimmer Gverens
med ritningsunderlaget och darfor troligtvis inte passar som det var tinkt. Detta uppticks ibland
vid inleverans, men en hel del material passerar och uppticks da inte férran i monteringen. Den
vanligaste orsaken till detta fel anses vara att ritningsuppdateringen inte fungerar, det vill sdga att
alla parter inte har den senaste revisionen av ritningarna. Om komponenterna inte passar ihop i
monteringen kan det ocksi bero pd att det dr fel i grundkonceptet. Hanteringsfel och
forekommet gods dr dven de vanliga fel, vilka innebdr att komponenter har forsvunnit eller
skadats och dirfor inte kan anvandas.

5.3 Intervjuer

I detta avsnitt presenteras ett sammandrag av de intervjuer som genomférts. Den intervjuguide
som anvints kan ses i bilaga 1. Aktérernas namn redovisas inte 1 denna rapport da detta skulle
kunna ha medfort att de under intervjuerna inte uttryckte sin egentliga dsikt.

Flera av aktOrerna anser att det r stora problem med férseningar, bade internt och externt, och
att dessa problem till storsta delen beror pd interna brister. Dessa problem leder ofta till
oplanerade stillestind och 6vertid. Flera av de intervjuade personerna dr medvetna om att det
finns problem, men att konsekvenserna av problemen doljs pa olika sitt. Detta gors bland annat
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genom att planera med hinsyn till storningar i produktionen och genom extra personal och
évertid for att hantera toppar i flédet. Overtid 4r aldrig planerad men krivs ibland for att halla
leveranstiden. Den ojimna arbetsbelastningen finns 1 storst utstrickning 1 slutet av
foridlingskedjan, frin monteringen och framat. Som planeringsverktyg i produktionen anvinds
en veckoplanering och denna lista uppdateras nistan dagligen av respektive planerare. Da det
finns ett antal planerare i produktionen som planerar var sitt flode kan det trots veckoplaneringen
vara svart att synka produktionen. Fér niarvarande finns denna lista i Microsoft Excel, men inom
kort ska planering ske i verksamhetssystemet SAP R/3. Fordelarna ir att planeringen kommer att
vara bittre uppdaterad och integration med andra system kan ske.

Aven om problemen med forseningar till stor del beror pi interna brister orsakas de ocksd av
brister hos leverantorerna. Den genomsnittliga leveransprecisionen hos leverantorerna ir lag trots
att det finns ett 6 dagars fonster, fem dagar tidig eller en dag sen, da leveransen riknas vara i tid.
De leveranser som ligger utanfér detta fonster delas in i fyra intervall utifran hur tidig eller sen
leveransen ar.

Det ska inte finnas nagot stort ingaende lager da mycket av det som képs in dr orderbundet med
en planerad leveransdag utifrin nir behovet beriknas uppsta. Vissa komponenter med extremt
ling leveranstid finns 1 lager for att inte forlinga ledtiden frin order till leverans. Enkla
komponenter sisom skruvar, kablar och isoleringsmaterial som anvinds ofta riknas som
forradsmaterial och finns alltid i lager. Det dr berednings- och inképsavdelningen som paverkar
orderbundet material, medan avdelningen fo6r ankommande material styr lagerniviaerna for
forradsmaterial. Avdelningen for ankommande material ansvarar ocksa for att hantera skrot och
spill och for inventering av lagret. Da varor i lager inte kan anvindas eller blir f6r gamla bokférs
det som skrot och siljs for materialvirdet. Det uppstar alltid vissa inventeringsdifferenser som
frimst anses bero pa att det dr svart att uppskatta atgangen av vissa material. Det finns sjalvklart
ocksd andra orsaker men det finns alltid ett visst svinn, fraimst gillande montagematerial och
dessa differenser eller svinn ses inte som kvalitetsbristkostnader. Komponenter som maste
kasseras ska skrivas pd QM, vilket ocksi krivs om nytt kop méste géras. Ar det diremot en
torrads- eller lagervara kravs ingen QM utan det dr bara att ta en ny. I dessa fall registreras inte
alltid kostnaden pa QM och blir da féljaktligen ingen kvalitetsbristkostnad.

Pa alla inleveranser kontrolleras levererat antal, antal pa foljesedeln samt bestallt antal. For vissa
leverantorer sker allkontroll, vilket innebdr att alla leveranser dven kontrolleras mot ritning. Dessa
leverantoérer har av erfarenhet haft stora kvalitetsproblem och deras leveranser har ofta varit
felaktiga. Om det levererade godset ar felaktigt skickas det tillbaka f6r omarbetning da tid for
detta finns, annars sker omarbetning internt. Trots kontroller vid ankomst kommer en del
material som inte 6verensstimmer med ritning igenom till produktionen vilket kan orsaka stora
storningar. Detta hinder relativt ofta eftersom dessa fel endast kan upptickas pa leveranser med
allkontroll. Om det intriffar, oberoende av om produkten ir felaktig eller om ritningen ar
felaktig, kan det medféra att det stir en 1 stort sett firdigmonterad maskin som saknar en
komponent. Maskinen maste déarfér vinta pa att denna komponent ska skickas tillbaka till
leverantéren f6r omarbete alternativt att en helt ny komponent ska tillverkas.

Utvirdering och uppfoljning av de olika produktionsavsnitten sker genom att mita produktivitet.
Nagra aktorer menar att det dr limpligt antal kollektivanstillda medan det eventuellt skulle
behovas mer tjdnstman for att dd féorhoppningsvis gora mer ritt frain borjan. En annan syn pa
detta dr att det dr limpligt antal tjanstemidn, men att manga av dem dr nyanstillda. Det gor
troligtvis att det blir fler fel och att tid tas fran andra for att lira upp nya.

Flera aktorer nimner kommunikation som ett av ABB Machines storre problem. En av foretagets
styrkor ar att dndringar frin kund tas emot relativt sent 1 processen. Ofta kan det vara svirt for
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kunden att veta alla detaljer frin borjan da tiden fran order till leverans i vissa fall kan vara flera
ar. Detta leder ofta till en hel del storningar eftersom dndringarna inte kommuniceras ut till alla.
Problemet uppstar dven da det sker dndringar pa grund av interna orsaker. Nagonting som ocksa
orsakar problem dr att planeringen av konstruktionsfasen inte tar hinsyn till oplanerade
arbetsuppgifter, vilket exempelvis kan vara ett fel som maste rittas till 1 ett tidigare projekt eller
att hantera kvalitetsmeddelanden. Nir arbetet maste avbrytas for att dndringar ska goras i ett
tidigare projekt tar det tid fran det aktuella projektet. Tiden registreras da inte pa det tidigare
projektet och det ser da ut som att det aktuella projektet har tagit lingre tid dn beriknat.

Flera aktorer poangterar att det dr viktigt att montorer och operatorer skriver QM for att
dokumentera fel, eftersom det annars dr det omoijligt att ritta till fel, vilket medfor att samma fel
da aterkommer. Montdrerna och operatorerna tycker diremot inte att det dr nagon idé att skriva
QM eftersom samma fel dnda aterkommer och att tiden fér feedback dr for laing eftersom en
likadan maskin kanske inte aterkommer forrin ett ar senare. Flera aktorer anser att arbetet med
att skriva QM dr allt f6r omfattande. Vid varje QM som skrivs ska det utses en ansvarig for
atgirder. Detta ansvar hamnar ofta pa chefen for respektive avdelning. Om varje fel registreras
som QM innebir det att cheferna far ett mycket stort arbete med att hantera dessa atgirder. De
ansvariga triffas en gang per manad for att ga igenom alla manadens QM, ett arbete som tar
lingre tid ju fler QM som registreras eftersom varje QM hanteras enskilt.

Hos ABB Machines finns en standard for garantitid, antingen 12 man fran idriftsittning eller 24
man fran leverans. Vid problem kommer man vanligtvis 6verens med kunden om vilka atgirder
som behéver vidtas. Arbetet med att hantera garantidrenden varierar kraftigt beroende pa
problemet. Personalen som arbetar med garantidirenden ansvarar dven for sa kallade
supportirenden. Dessa uppkommer da kunden behéver hjalp eller support av nagot slag. I
genomsnitt faktureras bara en tiondel av alla supportirenden, arbetet anses dnda viktigt och
skapar goodwill. Alla drenden, bade support- och garantidrenden, registreras i en databas, men
endast de drenden som har direkta kostnader, exempelvis material, resor eller filtservice
registreras som QM. I dagsliget sker ingen uppfoljning for att identifiera vanliga fel. Ett férslag
for att hantera detta ar under utveckling, dir det ska det ga att se statistik Gver vanliga fel.

5.4 Benchmarking

Benchmarking har genomforts inom ABB Sverige pa fyra olika platser; Likstrém (affarsror inom
ABB Machines), Process Automation (division), Robotics (division) samt Power Transformers
(affirsenhet inom Power Products). Ett organisationsschema samt en sammanstillning Gver
datum, plats och position hos de intervjuade kan ses i bilaga 2. Intervjuguiden till
benchmarkingstudien kan ses i bilaga 3.

5.4.1 Likstrom

Arbetet med att mita kvalitetsbristkostnader startade pa avdelningen elektrisk beridkning for tva
ar sedan och for Ovriga avdelningar startade arbetet under april 2008. Kvalitetsbristkostnader
mits genom hela kedjan, fran order till leverans. Matningarna gar till enligt f6ljande:

1. Informationen sparas i1 loggbocker 1 Microsoft Excels filformat.

- Produktion: Operatorerna som ansvarar for provningen skriver QM for alla
avvikelser och kopierar en del av informationen till loggboken. Loggboken ir
darfor inte lika omfattande som QM, men innehaller fler avvikelser.

- Elberikning/ beredning: Anvinder hir ett mitetal, vilket 4r antal order som det gir
att gora en automatisk elektrisk berdkning pa.
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- Packning: OTD (On Time Delivery) mits i packningen av planeringsansvarig.
Denne skriver in ndr leveransen gick och nir den skulle ha gatt. Orsaken till
eventuell forsening registreras ocksa.

- Beredning: Orsak till aterfloden registreras. Vanliga orsaker kan wvara fel
information fran férsiljning som gor att det saknas komponenter 1 montaget.

2. Kuvalitetsansvarig samlar in och sammanstaller rapporter.
3. Kuvalitetsansvarig skickar rapporter till berérda personer som kan paverka resultatet.

Forbattringsarbetet fokuseras till de fem vanligaste felen dar orsaker identifieras och aktiviteter
sitts in for att eliminera orsakerna. For varje aktivitet tillsitts en ansvarig person. En person far
dock bara ha en pagiende aktivitet, men kan utgéra bevakare for flera aktiviteter.

For att skapa en storre forstaelse for felens betydelse har kostnader for olika fel berdknats. Detta
har gjorts utifran hur manga timmar som kravs for att atgirda ett fel. Ofta kravs det mer tid for
atgirder desto senare i foridlingskedjan som ett fel uppticks och diarmed blir ocksa kostnaden
hégre. Utéver denna kostnad for antalet timmar som krivs for atgirder sker ett paligg om 50 %
som ska utgora kostnad for forlorad kapacitet. Kostnaden for material inkluderas inte i summan.
Nigon kostnad for sena inleveranser beriknas inte. Anledningen till detta anses vara att
ckonomiavdelningen inte vill ha med uppskattade kostnader i ekonomisystemet.

Det kravs kommunikation och att tydligt visa de forbittringar som sker for att skapa engagemang
hos medarbetarna att utféra maitningarna. Dirfér redovisas och  presenteras
kvalitetsbristkostnaderna 1 diagram och pivottabeller i Microsoft Excel som pa ett visuellt sitt
illustrerar resultaten. En nackdel med arbetssittet dr att sammanstillning av datamaterialet sker
manuellt. Uppfoljning sker manadsvis pa dels ett kvalitetsmoéte dir logglistorna studeras och dels
pa ett aktivitetsmote dir aktiviteter studeras. Planer finns dock pa att forra veckans resultat ska
studeras pa varje mandagsmote for produktionspersonalen for att dirigenom skapa engagemang.

Det storsta upplevda problemet dr att fa medarbetarna att logga avvikelser eftersom QM-
systemet som anvands gor att det tar ling tid att registrera ett fel. Detta gor att felen atgirdas
direkt utan att registreras, eftersom det for stunden kan upplevas som en tidsvinst. Det gor dock
att det inte skapas nagot underlag f6r forbittringsarbete och felen aterkommer dirfor.

5.4.2 Process Automation

Arbetet med kvalitetsbristkostnader bérjade 2003 di ABB bildade en global kvalitetsavdelning,
Operational Quality and Excellence, med fokus pa kvalitetsbristkostnader. ABB Sverige bildade
kvalitetsnitverket Qnet for att inom Sverige arbeta med kvalitetsbristkostnader. Till en borjan
skedde mitningar av kvalitetsbristkostnader i de tre kategorierna Scrap & rework, Margin slippage
och Warranty.

Process Automation utgir ifrin en lista Over 29 kategorier som Operational Quality and
Excellence-gruppen har tagit fram som en mall 6ver vilka kvalitetsbristkostnader som ska vara
mojliga att mita inom ABB oberoende av verksamhet. Resultatet av mitningen anvinds som
fokus for forbattringsarbetet och dirmed som ett styrmedel och ska pa sa sitt 6ka vinsten genom
att kvalitetsbristkostnaderna minskar.

Varje affirsenhet rapporterar pa samma sitt men viljer sjilv hur de samlar in och maiter
kvalitetsbristkostnader. Gruppen for verksamhetsutveckling triffas varannan vecka for att
utvirdera arbetet. Analys sker genom olika diagram i Microsoft Excel och for att identifiera
grundorsaker anvinds 4Q'. 1 arbetet anvinds flera verktyg och datasystem. Ett ir C2
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Management for rapportering och analys dir dven orsaker loggas. Detta system anvinds av
projektgrupper och utvirdering sker en gang per manad.

Den storsta svarigheten anses vara att fa alla att jobba med kvalitetsbristkostnader, inte bara
kvalitetsavdelningen. Process Automation trycker pa vikten av att ledningsgruppen for en
diskussion om kvalitetsbristkostnader for att skapa engagemang. Vidare menar de ocksa att det ér
viktigt att utbyta erfarenheter mellan olika avdelningar. Slutligen pekar de pa att det vasentliga ar
att analysera och anvinda resultatet som styrmedel, inte métningarna i sig sjalv.

5.4.3 Robotics

Arbetet med kvalitetsbristkostnader borjade 2003 efter ett initiativ fran ABB att kartligga
kvalitetsbristkostnader och i nuvarande form har matningen pagatt sedan 2006. I dagsliget visar
Robotics mitning att kvalitetsbristkostnaderna uppgir till ungefir 12 procent av intikterna.

Mitningen av kvalitetsbristkostnaderna dr relativt 6vergripande och anvinds for att identifiera
problemomraden. Direfter gors ytterligare mitningar inom de identifierade omradena for att fa
ett underlag till forbattringsatgarder. Nar dtgirderna ar genomforda sker fortsatta mitningar for
att visa om insatserna har fatt avsedd effekt. De omraden som Robotics har valt att mita som
kvalitetsbristkostnader dr foljande:

Kassationer
Kalkylditferens
Garantikostnader
Mjukvarufel
”Strultid”
Forsening till kund
Kundreklamationer

Juridiska kostnader

! Innefattar fyra kvalitetsomraden; designkvalitet, kvalitet gillande produktion och leverans, relationskvalitet och
teknisk kvalitet. (Gummesson, 2000)

Med strultid menas tid som atgar till att hantera avvikelser i produktionen. Denna tid uppskattar
och rapporterar respektive produktionsledare en gang per manad. Strultiden har bestimts till att
tva tredjedelar representerar interna problem och till att en tredjedel dr problem kopplade till
leverantérer. Denna uppdelning grundar sig till viss del pa historisk data. Tiden gérs sedan om till
en kostnad genom en timtaxa. Forsening till kund mits per system och dag, vilket sedan
multipliceras med en schablonkostnad vilken bland annat ska ticka in férsenad fakturering och
minskat fortroende hos kunden.

Robotics anser att dessa mitningar faingar upp en stor del av verksamhetens problem, men att de
fangas upp sent och darfoér redan har fatt stora konsekvenser. De skulle darfor vilja bli bittre pa
att hitta och atgirda fel tidigare i processen. Robotics forsoker ocksa fa storre fokus pa
kvalitetsbristkostnader inom forskning och utveckling. Detta eftersom det utgor en stor del av
verksamheten, men 4dven for att en stor del av kostnaderna i senare led bestims i
utvecklingsfasen. Kontrollkostnader och férebyggande kostnader tas inte med utan dessa ses som
”Cost of Quality” och dirmed inte nagonting som initialt ska minskas.
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Kvalitetsbristkostnaderna rapporteras 1 Microsoft Excel dir ocksi sammanstillning och
presentation av matningen sker. Verksamhetsutveckling (VU) pa Robotics ar starkt kopplad till
mitningen av kvalitetsbristkostnaderna och varje VU-grupp ska ha en atgird kopplad till den
storsta kvalitetsbristkostnaden bland sina topp tre VU-atgirder. Ledningsgruppen besoker varje
VU-grupp tva ganger per ar for att se vilka problem som finns och vilka dtgirder som vidtagits.
Robotics ses som en forebild inom ABB Sverige vad giller mitning av kvalitetsbristkostnader.

5.4.4 Power Transformers

Power Transformers tillverkar stora och medelstora transformatorer pa kundorder och liknar
darmed till stor del Machines. Power Transformers tillverkar dock endast 80 enheter per ar
jamfort med Machines 400 enheter, vilket underlittar vid eventuell férdelning av kostnader pa
respektive enhet/projekt. Power Transformers har samma maélsittning som 6vriga ABB, det vill
sdga att identifiera 10 procent kvalitetsbristkostnader, vilket har uppnatts.

Power Transformers har valt att nastan uteslutande fokusera pa direkta kostnader i timmar och
material som atgar for att ratta till fel. Det anses viktigt att mata direkta kostnader eftersom det
underlittar kommunikation. Nar ett fel upptackts skapas en felrapport som far bira kostnaderna
som uppkommer for att ratta till felet. Foljande kostnader har Power Transformers valt att
kategorisera som kvalitetsbristkostnader:

® Marginalglidning (endast timmar) pa féljande avdelningar:
- Kontor: Elberikning, mekanisk konstruktion och konstruktion av manévercentral
- Verkstad: Platverkstad och transformatortillverkning.

Felkostnader fran felrapporter (timmar och material)

Material och tillbeh6r bortglomt vid offerering

Oplanerade maskinstillestind (dven datorer)

Skrot

Extra transport- och resekostnader

Garantikostnader

Rintekostnad for forfallna kundfodringar

Forlorade timmar pa grund av olyckor

All  personal registrerar arbetstid pd det aktuella projektet som de arbetar med,
produktionspersonalen registrerar dven vintetid. Den enskilt storsta kvalitetsbristkostnaden ér
marginalglidning som bestir av registrerade timmar. Denna stir for nadstan hilften av de totala
kvalitetsbristkostnaderna. Marginalglidning mats som skillnaden mellan férsiljningsofferten och
antal rapporterade timmar i slutindan. Att denna post ér stor kan ha tva orsaker; antingen ar
kalkylunderlagen felaktiga eller sa uppkommer problem lings féradlingskedjan. Ett enkelt satt att
minska marginalglidningen ar att kalkylera fler timmar, vilket 1 sig inte medfér nagon besparing
men det gér att man blir medveten om kostnaderna och kan ta mer betalt av kunden. Efter
konstruktionsfasen gors en ny berikning av hur manga timmar i tillverkningsfasen som kommer
att krivas och denna berikning stimmer ofta ganska vil med utfallet.

Pa Power Transformers arbetar cirka 650 personer och varje ménad registreras totalt 100-120
felrapporter. Ansvaret for felrapporterna ligger pa avdelningen och inte pa en enskild person. Det
ar viktigt att inte utviardera pa antalet felrapporter eftersom det oftast fir effekten att farre
felrapporter registreras. Det anses battre att det finns manga felrapporter med atgirder dn att det
inte finns nagra felrapporter alls, vilket troligtvis endast skulle indikera att felrapporter inte
registreras. Uppfoljning sker manadsvis via e-post av bade felrapporter och atgirder. Alla
felrapporter dar kopplade till ett specifikt projekt och registreras i verksamhetssystemet. Ett
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problem ir att det tar lang tid att logga fel och ett enklare system Onskas darfér. Sammanstillning
och analys sker i Microsoft Excel. Ett firgsystem anvinds fOr att visa status pa felrapporten.

® Svart: Ansvarig har inte ldst rapporten.
® Ro6d: Ansvarig har list rapporten men inte vidtagit nagra atgarder.

e Gul: Atgirder har skett men det krivs forebyggande atgirder for att inte felet ska
aterkomma.

e  Grén: Atgirder genomférda och rapporten ir avslutad.

Kvalitetsbristkostnader relaterade till leverantérer midts pd samma sitt som interna
kvalitetsbrister, det vill siga genom den direkta kostnaden som uppkommer for att dtgirda ett fel.
En kostnad som dirfér inte registreras som en kvalitetsbristkostnad dr forseningar frin
leverantorer, vilket dven giller fOrseningar internt eftersom nagon direkt kostnad da inte
uppkommer.

Pa Power Transformers sker forebyggande arbete genom att en person frin
produktionsavdelningen dr med under offertarbetet for varje projekt och forsoker identifiera
problem som kan uppsta under produktionsfasen. Det finns ocksia fyra personer pa
kvalitetsavdelningen som agerar stod under projektets gang och som efter projektet ar avslutat
genomfor en revision for att se vad som kunde ha gjorts bittre och dra lirdom av det. 1
produktionen arbetar 12 personer som kvalitetstekniker och har som uppgift att arbeta med
stindiga forbattringar och undersoka kvalitetsbrister. Det dr dessa personer som har som uppgift
att skriva felrapporter. En férdel med detta arbetssitt ar att mitningarna blir likadana.

5.5 Sammanfatining

Fel registreras i de tre kategorierna kund, internt och leverantor, diar det vanligaste felet dr ej
ritningsenlig”. Det kan bero pa att leverantoren helt enkelt gor fel, inte anvinder den senaste
ritningen eller att ritningarna inte dr uppdaterade. Detta tillsammans med att leverantérerna har
en lag leveransprecision skapar problem i produktionen med forseningar som f6ljd. Relativt fa
problem drabbar dock kunden vilket beror pa att alla maskiner provas innan leverans samt att
planering sker med ungefir tre veckor lingre genomloppstid for att kompensera for stérningar.
Avvikelsehanteringen fungerar i dagsliaget inte tillfredsstillande eftersom processen for att
rapportera avvikelser upplevs vara alltfor svar och tidskrivande.

Benchmarkingstudien visar att det inom ABB skiljer sig relativt mycket pa hur olika enheter har
valt att tolka och mata kvalitetsbristkostnader. Affiarsroret Likstrém pa Machines har valt att utga
fran fel som vanligtvis intriffar och darefter ta fram en normalkostnad for varje fel plus ett palagg
om 50 procent for férlorad kapacitet 1 processen. De andra enheterna i benchmarkingstudien har
istallet utgatt ifran den lista som gruppen Operational Quality and Excellence har tagit fram och
som ska kunna tillimpas Overallt inom ABB oberoende av verksamhet. Inom Process
Automation ir det upp till varje affirsenhet att sjilv vilja hur de vill genomféra den praktiska
mitningen men rapporteringen ir gemensam och foljer listans utformning. Robotics har valt att
till stor del anvinda schablonkostnader och att uppskatta strultid och ses som en férebild inom
ABB Sverige vad giller mitning av kvalitetsbristkostnader. Power Transformers har istillet valt
att fokusera uteslutande pa direkta kostnader f6r att hantera avvikelser och att jamféra slutresultat
med den kalkyl som gjordes vid forsiljning.
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6 Analys

Hr analyseras den insamlade informationen fran foregaende kapitel. Forst identifieras problenomriden och sedan
vdljs vilka kategorier som ska tas med i den nya mdtmodellen. Ddrefter redovisas sambandsanalysen som gjorts,
bur den nya mdtmodellen tagits fram samt implementeringsarbetet. Kapitlet avslutas med en utvirdering av den
framtagna modellen dir en initial berikning av kvalitetsbristkostnaderna presenteras.

6.1 Problem idag

Med hjilp av intervjuer och studier av sekundirdata gar det att konstatera att det i dagsldget finns
vissa problem pa ABB Machines. Hir har dessa problem kategoriserats 1 fyra omraden;
materialleverans, kommunikation, produktion och avvikelsehantering.

6.1.1 Materialleverans

ABB Machines leverantérer har lag leveransprecision trots att det finns ett fem dagars intervall da
leveransen riknas vara i tid. En férsenad leverans kan, oberoende av orsak, fa vildigt varierande
konsekvenser. I vissa fall kan det medfora att en del av produktionen star helt stilla, omplanering
och forseningar till kund medan det i andra fall inte spelar nagon roll alls. Att leveransen dr sen
kan ha tvé orsaker; leverantorsbrister (dven transportforetaget) eller interna brister.

® Leverantérsbrister
- Leverantoren frangar kontraktet och levererar antingen for tidigt eller for sent.
- Leverantoren levererar en felaktig eller skadad vara och varan maste dd skickas
tillbaka, repareras internt eller skickas till ett externt féretag som utfor reparation.

¢ Interna brister
- Kopordern frain ABB Machines ir felaktig eller lagd f6r sent.
- Ritningsunderlagen hos leverantéren ér inte uppdaterade vilket medfor att en felaktig
produkt levereras.

En av de vanligaste orsakerna till att material saknas da det ska anvindas dr att de levererade
varorna dr mer eller mindre felaktiga. Detta kan exempelvis handla om hal som saknas, ar
felborrade eller att komponenterna inte passar ithop vid montering. Nir detta intraffar beror det
ofta pa problem gillande dndringshanteringen. Ritningarna har dndrats men denna andring har
inte slagit igenom hos leverantéren, nagot som kan bero pa att ritningen inte har uppdaterats
korrekt fran ABB Machines eller att leverantdren inte har blivit medveten om de dndringar som
skett.

6.1.2 Kommunikation

En av ABB Machines styrkor dr att de tar emot dndringar fran kunden, dven relativt sent i
processen. Att ta emot dndringar fran kund medfor att denna dndring maste kommuniceras ut 1
hela kedjan. Om ndgon del i denna kedja inte fir reda pa den genomférda dndringen och
fortfarande arbetar utifrain den ursprungliga informationen kan stora problem uppsta i form av
forseningar, nya bestillningar, nya inleveranser och returtransport av felaktigt material. ABB
Machines process for att hantera dndringar ér inte forankrad i organisationen och problem som
uppstir pa grund av detta dr vanligt forekommande och fir ofta relativt omfattande
konsekvenser. En uppdatering eller dndring av ritningar, oavsett om de beror pa att kunden
onskar nagot annat eller om det beror pa utveckling av produkten, dr alltsa ett omrade som
orsakar storningar lings kedjan och nagot som ir vanligt férekommande.
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6.1.3 Produktion

Det dr 1 produktionen och kanske frimst i monteringen som de flesta fel uppticks, dven de fel
som gjorts tidigare 1 processen. En av de avvikelser som orsakar stora storningar dr bristen pa
material. Med detta avses bade att det ingdende materialet anlinder for sent eller att det ar
felaktigt samt att den interna produktionen strular vilket leder till att det saknas material 1 senare
led. Att det saknas material da det ska anvindas kan exempelvis leda till omplanering, stillestind,
oplanerad overtid samt i slutindan férsening till kund och férseningsbéter.

Di ABB Machines mater fa faktorer idag och eftersom det nuvarande maitsystemet for
kvalitetsbrister fangar upp avvikelserna relativt dalig (se vidare avsnitt 6.1.4) saknas det en
medvetenhet om var det ofta sker storningar. Om det saknas statistik pa detta dr det svart att
arbeta strukturerat med forbittringar eftersom beslut maste fattas utifran kinsla och inte fakta.
Det dr da latt att i forsta hand komma ihag de storningar som skett den senaste tiden, vilka
kanske inte alls 4r de som orsakar mest stérning pa lingre sikt. Det finns ocksa en risk att missa
det som verkligen dr problemet eftersom man redan antar att det dr nagot annat som ar fel. Det
ar ocksa stor risk att fokus hamnar pa de problem som ar vanligast och inte de som kostar mest
pengar.

Planeringsarbetet pi ABB Machines sker frimst utifran erfarenhet och historisk data gillande
operationstider och ledtider. Det finns en vetskap om ungefir hur lang tid det brukar ta och
planeringen sker efter det. Att arbeta pa detta sitt leder till att kunden slipper drabbas av de
problem som finns men det gér ocksa att manga problem doljs och att produktionen inte gar att
optimera, varken nir det galler tid eller pengar. For att klara av de problem som finns har ABB
Machines inbyggd 6verkapacitet, frimst i monteringen, i form av extra mycket personal. Detta
for att klara av de storningar som leder till toppar 1 produktionen. Dessa faktorer tillsammans
innebir att de problemen som finns inte syns lika tydligt, vilket gor att viljan att 16sa problemen
minskar. Dessa problem skapar stora kvalitetsbristkostnader frimst i form av Overtid, extra
personal och hogre PIA.

Tillverkningen av rotorer, statorer och matare ska ske sia att de kommer samtidigt till
monteringen. I dagsliget fungerar dock detta mindre bra och produktionen av statorer sker 1
snabbare takt dn rotorer. Da i stort sett all produktion sker mot kundorder édr det ingen risk att
det tillverkas f6r méanga statorer, men det dr vanligt forekommande att de tillverkas for tidigt 1
férhallande till rotorerna. Idag finns det vissa problem i rotortillverkningen men detta tas det lite
hinsyn till i statortillverkningen, vars produktionstakt dr oférindrad trots att de tillverkade
statorerna da maste lagras 1 vantan pa rotorer. Detta innebir att det finns ett stort lager av
statorer som binder kapital och kriver lagerutrymme, nagot som ABB Machines har lite av i egna
lokaler, vilket leder till att extern lageryta maste hyras och statorerna transporteras dit 1 vintan pa
att den matchande rotorn ska bli klar.

6.1.4 Avvikelsehantering

Det praktiska arbetet med att registrera QM 1 verksamhetssystemet ar relativt omfattande, vilket
har medfért att inte alla kan registrera QM. Det har ocksd gjort att mindre avvikelser inte
rapporteras alls eftersom arbetet for att rapportera avvikelsen tar lingre tid an arbetet for att
atgirda avvikelsen. Aven om si inte ir fallet 4r anstringningen for att registrera avvikelsen ofta
for stor for att det ska kidnnas meningsfullt. I produktionen finns det dven en kinsla av att det
inda inte hinder nagonting och att det darfor inte dr nagon mening att registrera avvikelsen. Att
ABB Machines produktion 1 stort sett endast sker mot kundorder dr nagot som ocksa paverkar
deras syn pa avvikelsehantering. I vissa fall finns uppfattningen att det inte ar nagon anledning att
registrera avvikelsen eftersom exakt samma produkt antagligen inte kommer att tillverkas igen.
Produkterna liknar varandra till stor del och de olika momenten 1 produktionen dr mycket lika,
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vilket gor att det trots att produkterna dr kundspecifika finns all anledning att registrera
avvikelsen for att undvika att samma fel intraffar igen.

Ett annat problem gillande avvikelsehanteringen dr att de som sitts som ansvariga fOr atgirder
upplever att de drunknar i QM. Effekten blir dia motsatt och istillet for att kidnna att man tar tag i
problemet och 16ser det pa bista satt vill man bara bli av med det sd fort som mojligt.

6.2 Valda kvalitetsbristkostnader

Enligt Juran (1999, s 8.4 ff) kan kvalitetsbristkostnader delas in i fyra kategorier; interna och
externa felkostnader, kontrollkostnader samt kostnader for férebyggande atgirder. Da ABB
Machines idag har valdigt fa mitningar och endast i kategorierna interna och externa felkostnader
ar steget till ett omfattande matsystem 1 alla dessa fyra kategorier stort. S6rqvist (1997) menar att
den kanske mest kritiska delen i att utveckla ett mitsystem for kvalitetsbristkostnader ar
implementeringen. For att implementeringen ska lyckas dr det viktigt att det finns en fOrstielse i
organisationen for anledningen till att utféra mitningarna. Om organisationen har en svag kultur
for att mita kan det vara svart att inféra manga mitningar samtidigt och mitmodellen kan da
tappa sin funktion. Morse, Roth och Poston (1987, s 35) menar att mitning av
kvalitetsbristkostnader kan leda till felaktigt ledarskap da man i ett forsék att minska de totala
kvalitetsbristkostnaderna minskar kontroller och férebyggande édtgirder. Det leder dock till 6kade
kostnader i kategorierna interna och externa felkostnader. Mot denna bakgrund kommer endast
interna och externa felkostnader att matas i denna studie. Ytterligare en faktor som stédjer detta
val dr att man inom ABB-koncernen skiljer pa Cost of Quality, vilket innefattar kostnader for
kontroller och foérebyggande atgirder, och Cost of Poor Quality, vilket innefattar interna och
externa felkostnader. En férdel med att den framtagna mitmodellen anpassas till ABB-
koncernens standard ér att det forenklar jimforelse av mitningarna och utbyte av erfarenheter
inom koncernen.

Det finns flera kvalitetsbristkostnader som kan vara svara att berikna eller uppskatta. Dessa
brukar enligt Juran (1999, s 8.10) benimnas dolda kvalitetsbristkostnader. Det dr viktigt att
inkludera dessa 1 storsta mojliga man for att uppna en rittvisande bild av féretagets
kvalitetsbrister. Samtidigt menar Juran att dessa kostnader bor behandlas med viss forsiktighet
och att de endast bor tas med i berakningarna da det finns tillgang till trovardig data eller
tillforlitlig uppskattning. I denna studie 4r ambitionen att folja denna princip och bade direkt
synliga och dolda kvalitetsbristkostnader kommer att tas med i matmodellen. Da de dolda
kostnaderna inte gir att mita exakt krivs att schablonkostnader anvinds och en uppskattning
maste da goras.

For att vilja ut vilka kvalitetsbristkostnader som ska tas med i denna studie anvindes forst
insamlad information frian teori och benchmarking om vilka parametrar som ar vanliga att mata.
Sedan anvindes dven information om vilka som anses vara limpliga att mita pa ABB Machines,
vilket inhdmtades fran intervjuer och egna observationer. Utifran dessa killor sammanstilldes en
lista med relevanta kvalitetsbristkostnadsparametrar, se bilaga 4. Parametrarna i denna lista mater
bade synliga och dolda kostnader inom kategorierna interna och externa felkostnader.

38



6.3 Triddiagram

For att kategorisera och hitta samband mellan orsaker, fel och kvalitetsbristkostnader har
triddiagram (Bergman & Klefsjo, 2001, s 511) anvints. Arbetet utgick fran valda
kvalitetsbristkostnadsparametrar.

For att undvika eventuella missforstind definieras hir orden parameter och mitetal pa det satt de
anvinds i detta arbete. Dessa definitioner giller fortsattningsvis.

® Parameter: En faktor som kan beriknas genom mitning direkt eller via ett eller flera
matetal.

® Mitetal: Ett tal som gar att berdkna vid direkt mitning. Ett mitetal kan ensamt eller i
vissa fall tillsammans med andra mitetal ge virdet pa en parameter.

Triddiagrammen kan ses 1 bilaga 5. Varje diagram dr uppdelat i fyra kategorier; orsak,
kostnadsdrivare, fel/dtgird och kostnad med bakgrund fran Sérqvist (1998, s 60). Uppdelningen
och det fortsatta arbetet med triddiagrammen dr genomférd utifrin den konceptuella modell
som tagits fram med utgangspunkt fran teorin, se avsnitt 4.4. Den konceptuella modellen, figur
4.8, visar flédet av kvalitetsbristkostnader genom foéradlingskedjan, fran order till leverans.
Kategorierna representerar till stor del denna tidsaxel i foérddlingskedjan da orsakerna ofta
aterfinns 1 ett tidigt skede medan kostnaderna uppkommer i slutindan. Enligt Campanella (1999,
s 11) 6kar kostnaden for de fel som uppstar desto lingre fram i forddlingskedjan felen uppticks,
vilket innebdr att ju tidigare felen uppticks desto ligre blir kostnaden. Detta dr nagot som ar
centralt vad giller tillimpningen av den konceptuella modellen och analysen av triddiagrammen.

Som beskrivits 1 avsnitt 3.4 utgick analysen frin relativt manga orsaker, men efterhand kunde
dessa samlas i tre huvudgrupper; interna brister, leverantorsbrister samt orderindring fran kund.
Den sistnimnda ir en konkurrensfordel eftersom den visar foretagets grad av flexibilitet och
forméga att tillmotesga kunderna, och den leder saledes inte till kvalitetsbristkostnader utan
snarare till goodwill. Detta giller dock endast sa linge processen fungerar, i de fall andringarna
inte blir kommunicerade till hela kedjan blir det en kvalitetsbristkostnad. Eftersom detta ar
relativt vanligt pi ABB Machines ansags det viktigt att ta hansyn till detta.

I bilaga 5, diagram 1, visas alla kvalitetsbristkostnadsparametrar och deras samband. Da det ir
manga pararmetrar gar det inte att urskilja deras samband genom att enbart studera detta diagram.
Av denna anledning analyserades varje orsak for sig, se diagram 2.1, 2.2 och 2.3. Nir det giller
leverantOrsbristerna, diagram 2.3, ansags det vara naturligt att mita antal ganger en, pa ndgot satt
bristfallig leverans inkommer och sedan sitta schablonkostnader pa respektive matetal utifran
vilka konsekvenser den felaktiga leveransen far. Om orsaken till att leveransen blivit felaktig ar
brister hos leverantéren eller om leverantérens underlag dr felaktigt tas ingen hiansyn till hir.
Tanken har varit att hitta relativt overgripande mitetal och dirigenom identifiera var stOrst
besparingspotential finns for att direfter analysera orsaken till problemet djupare.

De interna bristerna, diagram 2.2, dr den orsak som leder till flest storningar. Fyra av de
efterféljande kostnadsdrivarna gillande interna brister dr 1 sin tur si omfattande att de har
analyserats separat; berednings-/inkopsfel (diagram 2.2.1), konstruktionsfel (diagram 2.2.2),
planeringsfel (diagram 2.2.3) och produktionsfel (diagram 2.2.4). Av dessa kostnadsdrivare ir
konstruktionsfel den som leder till flest storningar da den kan leda bade till berednings-/inkopsfel
och produktionsfel.
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6.4 Framtagande av modell

Di triddiagrammen tagits fram och analyserats var nista steg att utveckla en modell som
beskriver vilka parametrar som ska mitas och hur dessa parametrar ska matas.

6.4.1 Vilka parametrar ska mitas?

Arbetet med att vilja ut vilka parametrar som ska matas har utgatt ifran tre principer:

® Att mita tidigt 1 forddlingskedjan fOr att uppticka fel sd tidigt som moijligt och dirmed
minimera kostnaderna for felen (Campanella, 1999, s 11).

e Att prioritera enkelhet. Mitning i sig ar inte virdeskapande och ska dérfér vara si enkelt
som mojligt att utfora, men samtidigt ge tillrackligt med information. Enkelhet underlittar
aven vid implementering (Dale och Wan, 2002).

® Att mitningen inte ska innefatta samma kostnad flera ganger.

For att mitningarna ska ticka in alla kvalitetsbristkostnader maste det ske en mitning for varje
kombination av samband i triddiagrammen (se bilaga 5) som leder till kvalitetsbristkostnader. Da
kan dven en kontroll ske for att inte riskera att en kostnad maits flera ganger. De utvalda
parametrarna ar gramarkerade 1 triddiagrammen.

6.4.2 Hur ska parametrarna mitas?

For att bestimma hur de utvalda parametrarna ska mitas maste varje mitetal forst definieras for
att sedan avgora den praktiska mojligheten att genomfora respektive mitning. Till de matetal som
inte gick att mdta exakt bestimdes en schablonkostnad. For att faststilla det mest limpliga sittet
att mita de utvalda parametrarna fordes diskussioner med berord personal. Att det ska vara
enkelt att mita for att pa sa sitt minimera det merarbete en matning medfér dr en princip som
har genomsyrat arbetet med att ta fram modellen.

Parametrarna och deras mitetal

Totalt har 21 parametrar valts ut, varav 11 innefattar en schablonkostnad. De maitetal som har
valts fOr respektive parameter kan ses i bilaga 6. Ambitionen var att mata alla utvalda parametrar,
men dd vissa av dem visade sig vara svara att mita samt eftersom enkelhet var ett ledord for att
lyckas implementera mitmodellen utesléts nagra av dem. En diskussion om hur det har paverkat
modellen fors 1 avsnitt 6.6.2. Nagra parametrar visade sig vara likartade och slogs dérfér thop. De
parametrar som valts ut och deras forklaring visas nedan f6ljt av de som uteslutits eller slagits
samman.

¢ Leverantor:

- Bristande  leveransdokumentation: Leveransdokumentation saknas, dr otydlig eller
ofullstindig.

- Fel material: Fel material eller komponent jamfort med specifikation.

- Ej komplett leverans: Ej komplett leverans jamfért med specifikation.

- Ej ritningsenlig: Ritt material/komponent, men Gverensstimmer inte med ritning.

- Skadat material: Ritt material eller komponent med en eller flera skador .

- Tidig inleverans: Mer an 5 dagar tidig leverans jamfort med bestillning.

- Firsenad inleverans: Mer in 1 dag forsenad leverans jamfort med bestallning.

- Kompletterande inkip: Bristande kvalitet pa inlevererat material som resulterar i nytt
inkop.
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* Internt:
- Totaltid storningsmdtning: Tid da arbetet inte gar som planerat.
- Marginalglidning: Overskridande av kalkylerade timmar.
- Ej synkad produktion: Kapitalbindning och hantering.
- Lagerutrymme: Lagring av for tidigt producerat material.
- Owertid: Overtid fér produktionspersonal.
- Kompletterande inkip: Borttappat material eller komponenter som resulterar 1 nytt
inkop.
- Kassationer: Komponenter som maste kasseras.
- Olyckor: Forlorade tid pa grund av olyckor.
- Forsening mot plan: Forsening mot ursprunglig plan.

¢ Kund:
- Abnalys garantidrenden: Arbete som krivs fOr att analysera garantidrenden.
- Atgird garantiirenden: Arbete och material som krivs for att dtgirda garantiirenden.
- Boter: Forseningsboter pa grund av sen leverans till kund.
- Sen betalning fran kund: Kunder som inte betalar inom utsatt datum.

¢ Uteslutna eller sammanslagna parametrat:

- Expresstransport in: Leverantoren stir for denna kostnad.

- Expresstransport ut: Svarigheter att sirskilja olika typer av transporter.

- Fir mycket lager: Svart att mita, en del fangas upp av parametern Zdig inleverans.

- Spill: Svart att avgora vad som dr normalt spill och vad som inte ar det.

- Oplanerade forflyttningar: Kan liknas vid en stilltid, men dr svart att uppskatta bade till
antal och till tid.

- Felaktig prissittning: Svart att mata hur stor den eventuellt felaktiga prissiattningen ar.

- Utskrotning: Svart att mata da intikter for fOrsiljning av skrot bokférs pa samma
konto.

- Omarbete: Innefattas 1 “Totaltid storningsmitning” alternativt marginalglidning.

- Stillestand: Innefattas 1 ”Totaltid stérningsmatning”.

- Stirningar i arbetet: Innefattas 1 ”Totaltid stérningsmitning”.

- Omkontroll i produktionen: Innefattas 1 ”Totaltid storningsmitning’.

6.4.3 Schablonkostnader

Flertalet av parametrarna ger varierande konsekvenser da de intriffar och darfér krivs en
schablonkostnad for att undvika att berdkna en exakt kostnad for varje gang, nigot som i vissa
fall skulle ta mycket resurser eller kanske inte ens dr mojligt. For att bestimma schablonkostnader
har triddiagrammen och intervjuer anvints. I traddiagrammen har orsak-verkan-kedjor foljts f6r
att bestimma vilka konsekvenser, och dirmed vilka kostnader, ett fel medfor. Intervjuer har
anvints for att uppskatta tidsatgang for de olika moment som krivs for att hantera och dtgirda
fel. Nedan visas varje schablonkostnad tillsammans med en forklaring till vilka kostnader hinsyn
tagits till. En sammanstallning kan ses 1 bilaga 7.

Bristande leveransdokumentation: Tid for informationssék och hantering.
Fel material: Tid f6r mottagning, kontroll, packning och kontakt med leverantor.
Ej komplett leverans: Tid f6r mottagning, kontroll och kontakt med leverantor.

Ej ritningsenlig: Kostnad for atgirder alternativt hantering av retur till leverantor.
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Skadat material: Kostnad for atgirder alternativt hantering av retur till leverantor.
Tidig inleverans: Kostnad fo6r lagerutrymme och omplanering

Forsenad inleverans: Forsening i produktion, omplanering, omflyttning

Ej synkad produktion: Kapitalbindning och kostnader for hantering

Olyckor (forsta-hjalpen-skador): Forlorad arbetstid

Analys garantidrenden: Tid for hantering och badwill

Forsening mot plan: Kapitalbindning

6.4.4 Insamling av data

Juran (1999, s 8.13) anser att flera olika tillvigagangssitt maste anvandas for att samla in data
eftersom kvalitetsbristkostnader finns inom hela foretaget, nagot som har efterfoljts i denna
studie.

For att fanga upp kostnaden for mindre fel och stérningar i produktionen kommer det nyligen
delvis implementerade systemet med storningsmeddelanden att anvindas. Detta system ér enkelt
for alla inblandade och sannolikheten att lyckas fainga upp mindre stérningar okar dirfér. Nar en
storning intriffar ska operatoren fylla i ett formulir, se bilaga 8, vilket finns i pappersform pa
varje produktionsavsnitt. Den &versta delen i formuliret, vilken bestir av uppgifter om
upptickande person, tidsitgang for storning, eventuell projekttillhdrighet samt stérningskategori,
ser likadan ut for alla produktionsavsnitt, medan den mellersta delen skiljer sig at. Varje manad
ska respektive produktionsledare sammanstilla de ifyllda formuliren for att statistik Over
storningarna ska vara moijlig att se. Genom att arbeta pa detta sitt behéver inte varje avvikelse fa
en ansvarig person som ska analysera felen utan en bittre oversikt fas Gver vad som oftast gar fel
och dirmed kan det satsas mer pd att 16sa de mest kostsamma problemen foérst. Da en del i
ifyllandet av formuliret giller tiden storningen har tagit fingas den totala storningstiden upp.
Denna tid benimns i den framtagna modellen som “Totaltid storningsmitning” och innefattar
stillestind, omarbete samt Ovriga stOrningar 1 arbetet. Forutom att finga totaltiden vid
storningsmitning gor dven anvandningen av formuldret att de flesta leverantdrsbrister kan
registreras; bristfillig leveransdokumentation, fel material, ej komplett leverans, ej ritningsenlig
och skadat material. Varje gang ndgon av dessa fel intrdffar ska upptickande person kryssa i
respektive storningskategori och det totala antalet fel per manad sammanstills sedan av
respektive  produktionsledare. ~ Samtidigt ~ som  produktionsledarna  sammanstiller
storningsmeddelandena ska de ocksa fylla i manadens 6vertid for respektive produktionsavsnitt.

Parametrarna tidig inleverans och férsenad inleverans fingas upp i rapporterna f6r OTD (On
Time Delivery) som sammanstills en ging per manad. Dessa rapporter delar upp leveransen i
fem intervall, vilket ocksa utnyttjas i matmodellen. Information om marginalglidning i form av tid
per projekt himtas ur verksamhetssystemet SAP R/3. Dir gar det att jimfo6ra beridknad tid och
verklig tid for olika aktiviteter i projektet. Direkt ur ekonomisystemet tas kostnaden for
leveransboter och externt lager. Data om antalet olyckor och dess konsekvenser himtas i en
databas for statistik om hilsa och sidkerhet pi ABB Machines. For att berikna kostnaden for
analys av garantidrenden krivs data pa hur manga drenden som inkommer varje manad. Denna
information finns hos avdelningen After Sales. De bada parametrarna ej synkad produktion och
forsening till kund mits genom den veckoplanering som anvinds 1 produktionen. Dir gar det att
se ndr rotorerna respektive statorerna ir firdiga och pa sa sitt gir det att mita parametern
osynkad produktion. Veckoplaneringen visar dven nir den kompletta maskinen dr firdig och
vilket det ursprungliga datumet for firdigstillande var, vilket gor att det gér att mata antalet dagar
maskinen ir férsenad mot plan.
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Forutom att inhimta ny data kommer dven de killor som anvinds idag for att mita
kvalitetsbristkostnader att inkluderas i mitmodellen. De bestir av information om kostnad for
garantidrenden, kostnad for kassationer, kostnad relaterat till leverantorer da nytt material maste
bestillas hem samt sen betalning fran kunder. Trots att dessa inte fangar upp alla kostnader i
respektive kategori kompletterar de den nya matmodellen da de tar hinsyn till faktiska kostnader
som uppstar pa grund av bristande kvalitet.

De flesta mitetal ska olika ansvariga fora in 1 ett sammanstillningsdokument som kommer att
ligga uppe pa en disk som heter JABB Machines verksamhetsutveckling” sa att alla berérda
kommer at det. Trots detta kravs en ansvarig, vilken dels far ansvar for att fora in vissa mitetal 1
dokumentet, men denne blir dven ansvarig for att modellen f6ljs och att berorda personer for in
den information som ir tinkt. Dessutom ska denne redovisa resultatet varje manad, dra slutsatser
utifran detta och da initiera ytterligare mitningar eller direkta forbittringsatgirder. Pa ABB
Machines kommer detta ansvar att ligga pa kvalitetschefen

6.4.5 Processkarta och instruktioner

For att fa processen for rapportering av kvalitetsbristkostnader att integreras med Machines
verksamhet dr det viktigt att det finns en processkarta med tillhérande tydliga instruktioner foér
hur arbetet ska ga till. Dessa tva dokument ska vara utformade pa samma standardiserade sitt
som fOretagets Gvriga processer eftersom de ska liggas in i verksamhetssystemet. Processkartan
mojliggdér en  Gverblick Over hur arbetet med att rapportera och sammanstilla
kvalitetsbristkostnader gar till medan instruktionerna bidrar med en tydlighet pa en detaljerad
niva sa att arbetsuppgifterna inte dr beroende av personerna som sitter pa rapporteringsansvarig
positionen for narvarande. Vid framtagandet av instruktionerna férdes en diskussion med berérd
personal eftersom det ar viktigt att de far framfora sin asikt da det dr de som i praktiken ska gora
det faktiska arbetet. Den framtagna processkartan kan ses i bilaga 9 och instruktioner i bilaga 10.

6.5 Implementering av modell

Nir det giller implementering av mitmodellen dr det enligt Dale och Wan (2002) viktigt att tinka
pa hur den kan integreras med existerande aktiviteter pa foretaget. Det dr inte nodvindigt att
skapa en ny sofistikerad matmodell baserat pa formella riktlinjer utan ett enkelt system kan vara
vildigt anvindbart nir det integreras med foretagets existerande funktioner. Med anledning av
detta bedomdes det limpligt att anvinda det nyligen framtagna systemet for att mita storningar 1
produktionen och integrera det med denna mitmodell. Enligt Sorqvist (1997) ér det storst chans
att lyckas med implementeringen pa forsta forsoket, vilket gor att det krivs noggrann planering
innan implementeringen paborjas. Da det existerande systemet fortfarande ir i utvecklingsfasen
och i nuliget endast dr implementerat i ett par produktionsavsnitt ansigs det viktigt att lata detta
arbete ta den tid som krivs for att fa systemet att fungera tillfredsstillande. Med anledning av
detta gjordes en anpassning av nuvarande system sa att det dven fungerar vil ihop med denna
mitmodell, och implementeringen i produktionen av mitmodell i detta arbete kommer alltsd att
ske tillsammans med implementeringen av det nuvarande systemet. Att lita detta
implementeringsarbete ta tid dr viktigt eftersom det handlar om att férindra medarbetarnas
installning och férhallning till matning och utvirdering.

Arbetet med att samla in de mitningar som inte direkt berér produktionen utan som mer handlar
om att en gang per manad sammanstilla automatiskt insamlad information kommer att skotas av
ett antal personer pa olika avdelningar, beroende pa vilken typ av data som efterséks. Detta
arbete medfor inte mycket merarbete for dessa personer och implementeringen hir innebar 1
stort sett att forklara vad de forvintades gora, hur ofta de skulle géra det och till vem
informationen skulle skickas. Till hjélp i detta arbete anvindes den framtagna processkartan med
tillhorande instruktioner.
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6.6 Utvirdering av modell

Att utvardera den framtagna mitmodellen ar betydelsefullt pa flera sdtt. Att berikna
kvalitetsbristkostnadernas omfattning idag anses viktigt eftersom det da visar sig om modellen
fungerar praktiskt. Det dr dven intressant att studera i vilka kategorier de storsta kostnaderna
aterfinns. Vid utvirdering av modellen maste ett resonemang foras kring de parametrar som inte
tagits med och vad det fir f6r paverkan f6r modellens resultat. Problem som uppkommit och hur
de hanteras ar ytterligare en faktor att diskutera. Slutligen ar det viktigt att se vilka utmaningar
som finns i ett lingre perspektiv, men ocksa var utvecklingspotentialen hos modellen ligger.

6.6.1 Berikning av kvalitetsbristkostnader i praktiken

Vid berikning av kvalitetsbristkostnaderna pa ABB Machines anvindes oktober 2008 som
testperiod. For de parametrar vars data ska samlas in i produktionen genom pappersformulir
fanns ingen data att tillgd och en uppskattning av dem var dirfér nédvindig. Nir det giller
foljande fem parametrar: Bristande leveransdokumentation, Fel material, Ej komplett leverans, Ej
ritningsenlig  och Skadat material har dessa kategorier anvints 1 nuvarande avvikelse-
hanteringssystem for att mita kvalitetsbristkostnader. Detta system har vissa brister idag vilket
medf6r att alla avvikelser inte registreras. En uppskattning gjordes att hilften av alla avvikelser
inte rapporteras och utifrin det anvindes redan tidigare insamlad data som da foljaktligen
multiplicerades med tva. Parametern totaltid stérningsmatning ar svarare att uppskatta eftersom
det saknas tidigare insamlad data fOor detta. Efter diskussioner med personal samt egna
observationer sattes denna till 10 procent av total arbetstid i produktionen. Bada dessa
uppskattningar dr gjorda sa att de troligtvis ligger i underkant av deras verkliga virden. Allt f6r att
modellens trovirdighet inte ska paverkas.

Kostnader fér den valda perioden uppgick till 8 procent av omsittningen. Att anvinda
relationstal dr enligt S6rqvist (1998, s 144) fordelaktigt da det underlattar tolkning av resultatet.
Enligt Sorqvist (1998, s 21) dr 8 procent ett relativt lagt varde, men schablonkostnader och
uppskattningar dr medvetet framtagna i underkant av deras verkliga virde for att si manga som
mojligt ska acceptera dessa, nagot som anses underlitta implementering och anvindning av
modellen. Vidare dr inte alla parametrar som paverkar kvalitetsbristkostnaderna inkluderade i
modellen. Anledningen till detta diskuteras 1 avsnitt 6.6.2.

Hur denna kostnad dr férdelad mellan parametrarna visas i ett paretodiagram, se diagram 6.1. En
fordel med paretodiagram ér enligt Bergman & Klefsjo (2001, s 25 ff) att det pa ett tydligt sitt
visar var storst forbattringspotential finns och dirmed alltsa vilka problem som ur ett
kostnadsperspektiv, bor angripas forst. Bergman & Klefsjo (2001, s 25 ff) menar ocksa att ett
paretodiagrammet ofta visar att ett litet antal feltyper star for en stor del av det totala antalet fel. I
detta fall 4r det inte det totala antalet fel som studeras utan den totala kostnaden, men principen

att ett fatal feltyper star for en stor den av totalkostnaden visar sig stimma dven hir.
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Diagram 6.1. Paretodiagram dver kvalitetsbristkostnader oktober 2008.

I diagrammet gar det att ana en viss trend da parametrarna kan delas in i tre kategorier avseende
deras storlek. Detta kan ses pa linjen som representerar det kumulerade virdet, da dess lutning
varierar mellan tre vinklar. Ju brantare lutning pa linjen desto storre kostnad. De parametrar som
stod for storst del av kostnaden och deras procentuella andel av de totala
kvalitetsbristkostnaderna visas i tabell 6.1.

Tabell 6.1. De parametrar som stir for stirst kostnad och deras procentuella andel av totala kvalitetsbristkostnaden.

Parameter Procentuell andel

Forsenad inleverans mer dn tre dagar sen 14
Boter 13
Kassationer 12
Overtid 11
Forsening mot plan 10
Totaltid storningsmitning 9

Summa 69

Den vilkinda 80 - 20 — regeln som sdger att en liten del av avvikelserna ofta star f6r en stor del
av kostnaderna passar vil in hir. Det finns sex parametrar som skiljer sig fran de andra avseende
den kostnad de medfor. De sex parametrarna, alltsi 25 procent av parametrarna, som orsakar
storst andel kostnader star for 69 procent av de totala kvalitetsbristkostnaderna. De efterféljande
sju parametrarna star for 25 procent av de totala kvalitetsbristkostnaderna och de resterande elva
star endast for knappt sex procent. Det finns alltsa mycket att tjana pa att fokusera pa de forsta
tretton parametrarna eller atminstone de fOrsta sex. Resterande parametrar bor dnda finnas kvar
till en borjan f6r att ha mojlighet att studera dess utveckling 6ver tiden.
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Efter granskning av de sex parametrar som star fOr storst andel av de totala kostnaderna gar det
att se en viss tendens till att de problem som kostar mest pengar ir kopplade till férseningar, bade
fran leverantér och till kund, och strul 1 produktionen. Sannolikt hinger parametrarna ihop till
stor del dd exempelvis en minskning av forsening fran leverantor leder till mindre strul- och
vintetid 1 produktionen, mindre Overtid, mindre forsening till kund och dirmed ocksa mindre
boter. Ytterligare ett exempel: mindre storningar i produktionen leder till mindre 6vertid och
firre kassationer. Forsening till kund minskar ocksd och dirmed dven eventuella leveransboter.
Dessa samband gar att finna mellan manga parametrar vilket borde inspirera och motivera arbetet
med att minska de stérningar som finns da effekterna av en stérningsreducering paverkar mer dn
enbart den aktuella aktiviteten.

Ett pajdiagram kan anvindas for att visa den relativa distributionen av kvalitetsbristkostnader
under en tidsperiod (Morse, Roth och Poston, 1987, s 23 ff) De uppmitta
kvalitetsbristkostnaderna for oktober 2008 fordelas 1 diagram 6.2 6ver de tre omriadena Internt,
Leverantor och Kund. P4 sa satt blir det visualiserat pa ett tydligt sitt var de storsta problemen
och dirmed ocksa de storsta kostnaderna finns.

Internt

59%

Diagram 6.2. Fordelning av kvalitetsbristkostnader i oktober 2008.

De interna bristerna stir for nastan 60 procent av de totala kvalitetsbristkostnaderna, och detta
kan ses som néagot positivt eftersom det dr inom detta omrade foretaget sjilv kan paverka mest.
Att omridet f6r kunder, eller de externa felkostnaderna, har minst andel av kostnader 4r dven
detta positivt. Detta visar att kunderna inte drabbas i sa stor utstrickning av de interna problem
som finns vilket enligt Dale och Plunkett (1999, s 50) ir viktigt. De menar att de externa
felkostnaderna ar mest allvarliga eftersom de paverkar den externa kunden med allt vad det
innebir i form av daligt rykte och férlorade kunder.

6.6.2 Ovriga kvalitetsbristkostnader

De atta uteslutna parametrarnas paverkan pa modellen diskuteras nedan:

e Expresstransport in: Da leverantoren star for denna kostnad kan den inte riknas som
en kvalitetsbristkostnad f6r ABB Machines och ska foljaktligen inte vara med i modellen.
Eventuellt finns denna kostnad indirekt medriknad i inkOpspriset men den dr i sd fall
troligtvis liten.

® Expresstransport ut: Detta dr en viktig kostnad eftersom expresstransport eller nigon
form av specialtransport ofta kostar mycket mer dn vanlig transport. ABB Machines
tillverkar fa produkter med ett hégt virde varfor transportkostnaden sannolikt ar en liten
del. Eftersom det 1 dagsliget inte finns nagon information om olika typer av transporter
gar det inte med sdkerhet att avgora hur stor paverkan utelimnandet av denna post far pa
modellen.
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For mycket lager: Pa ABB Machines finns det tva typer av lager for inlevererade
produkter, det ena dr for orderbundet material och det andra for férradsmaterial. Det
orderbundna materialet ska levereras dagen fére behovet dr planerat att uppsta, leveranser
som dr for tidiga mits under tidig inleverans. Nagot som dock inte fingas upp ir om
behovet blir senarelagt och det orderbundna materialet maste ligga 1 lager, men det ér
svart att mata och ar troligtvis inte en sirskilt stor post i detta sammanhang. Nar det giller
lagernivaerna for forradsmaterial dr det svart att avgora vad som ér f6r mycket lager utan
att ta fram en ny modell for lagerstyrning och da jamféra lagernivaer. Onédiga buffertar i
produktionen mits under parametern 6verproduktion genom att jimféra antal firdiga
rotorer och statorer mot ett bérvarde. Eftersom produktion sker mot kundorder och mot
ett 6verenskommet leveransdatum ska det inte finnas ndgot firdigvarulager, men trots det
finns ett fardigvarulager av maskiner. Detta beror pa att kunden i ett sent skede har flyttat
fram leveransdagen. Sammantaget kan sigas att de kostnader som ir nagorlunda enkla att
mita fangas upp, det gir dock alltid att férbittra lager- och produktionsstyrning och
dirmed minska lager.

Spill: En viss andel spill av férbrukningsmaterial finns alltid och det ar svart att avgora
hur stor del som inte ir nodvindigt. Aven om hilften av de férbrukningsmaterial som
slings dr onodigt och dirmed en kvalitetsbristkostnad sa dr det en liten kostnad i detta
sammanhang och paverkar darfér inte modellen sérskilt mycket.

Lagerutrymme: Externt lagerutrymme for firdiga rotorer och statorer mits under
overproduktion. Internt dr det svart att avgéra hur stor yta som utgbrs av for mycket
lager eller 6verproduktion. Se dven parametern ”f6r mycket lager”.

Oplanerade forflyttningar: Eftersom ABB Machines produktion bestir av stora och
tunga komponenter sker forflyttningar med hjilp av traverser. Tiden kan liknas vid en
stalltid, men den andel som ar oplanerad ar svir att uppskatta bade till antal och till tid.
Troligtvis 4r paverkan pa de totala kvalitetsbristkostnaderna relativt liten.

Felaktig prissittning: Det dr ofta minst sex manader mellan bestillning och leverans
vilket gor att kunden inte alltid vid bestillning kan ge all information som krivs. Aven om
sa inte ar fallet dr det svart att mata hur stor den eventuellt felaktiga prissittningen ar.
Detta dr dock en kostnad som tros vara relativt stor och viss paverkan pa modellen kan
darfor finnas.

Utskrotning: Med detta menas komponenter 1 lager som hor till en produkt som utgar ur
sortimentet och dirmed kan inte komponenterna anvindas och maste slingas. Detta ir
antagligen en mycket liten kostnad och dess paverkan pa modellen blir f6ljaktligen liten.

Det finns andra typer av kvalitetsbristkostnader som inte har diskuterats tidigare 1 rapporten. Att
dessa parametrar inte har medtagits i modellen beror pa att mitning i dagsliget sker i liten
omfattning pa ABB Machines. Milet med detta arbete var som tidigare naimnts darfor att skapa
en modell fér mitning av kvalitetsbristkostnader som dr enkel och konkret. Det finns flera
kategorier av kvalitetsbristkostnader som i manga fOretag kan vara stora men som samtidigt ar
kontroversiella och svara att mata. Nagra av dessa diskuteras nedan.

Ledningsforluster: Bestir av exempelvis bristande ledarskap, felaktiga beslut, dalig
prioritering, felaktig marknadsstrategi. Dessa kategorier dr dock extremt svara att mata i
monetira termer och dirfor uteslots dessa kategorier 1 ett tidigt skede.
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® Forlorad forsiljning: Forlorad forsiljning orsakad av  exempelvis  bristande
produktivitet, kvalitet, tillgdnglighet eller av férsimrat rykte och bristande image. Aven
dessa kategorier d4r mycket svara att méta i monetira termer och uteslots i ett tidigt skede.

® Bristande kompetens: For att avgoéra om det foreligger bristande kompetens hos
personalen krivs en kartligening av vilka krav som stills och den aktuella
kompetensnivin hos personalen. Aven om detta gors dr det svart att avgdra vad detta
kostar férutom utbildningskostnaden som idr en foérebyggande kostnad. Av denna
anledning var denna parameter inte aktuell pi ABB Machines enligt tidigare resonemang 1
avsnitt 6.2.

¢ Administrativa férluster: Kan exempelvis vara fel i den mjukvara som anvinds i datorer
eller att datorerna helt enkelt dr sega alternativt gar sonder. Det gar att mita hur stor tid
som gar forlorad, men det krivs rapportering frin varje enskild person som anvinder en
dator och det ansags alltfér omfattande, darfor uteslots denna kostnad.

® Felaktigt antal anstillda: Effektiviseringar sker 16pande inom alla branscher vilket gor
att firre personer krivs for en bibehallen produktion. Det dr dock svart att mita utan att
jamfora resultat med olika antal anstillda for att pa sa sitt avgéra om dagens antal ér
limpligt eller inte.

6.6.3 Brister och begrinsningar med modellen

Troligtvis har alla modeller nigon form av brister eller begrinsningar. De brister och
begrinsningar som forfattarna har identifierat och dr medvetna om diskuteras nedan.

Alla avvikelser fingas inte trots en enkel modell

Systemet bygger i vissa fall pa att personalen maste rapportera avvikelser och hir kravs mycket
arbete fran foretagets sida for att fa personalen att alltid rapportera avvikelser. Trots det finns det
alltid risk for att nagon glémmer att rapportera en avvikelse och dirmed fiangas inte den
kvalitetsbristkostnaden. Detta dr dock nagonting som forfattarna dr medvetna om och som alltid
ar ett problem vid matning.

Modellen ir 6vergripande

Det finns en begrinsad méjlighet i modellen att se hur stora kvalitetsbristkostnaderna dr pa en
mer detaljerad nivd, men det var ocksa tanken med modellen. Modellen ska finga de flesta
kvalitetsbristkostnaderna pa en Overgripande niva och utifran det ska prioritering ske for att
genomfora ytterligare mer detaljerade matningar eller fOr att direkt sétta in atgdrder.

Schabloner dr svara att beridkna eller uppskatta

Det ir i vissa fall svart att uppskatta eller berakna schabloner, men det dr ocksd nidgonting som
utan storre problem kan omprévas efter att modellen har implementerats. Schablonerna i sig,
precis som hela modellen, har inget egentligt virde utan det ir hur informationen anvinds som
skapar virde. Darfor dr det viktigt att inte dgna alltfér mycket resurser till att exakt forsoka
bestimma schablonkostnaderna utan att istillet ligga dessa resurser pa atgarder for att minska
kvalitetsbristkostnaderna. Schablonkostnaderna anvinds for att jimférelse av olika omraden ska
vara mojlig och ska fungera mer som en riktlinje.

Resultatet anvinds ej

Det ir viktigt att komma ihag att den egentliga anledningen till att genomféra dessa mitningar dr
att atgirda de problem som finns. Sjilva mitningen 4r bara ett verktyg for att veta var stOrst
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forbattringspotential finns. Matningarna bor darfor inte fa sa stor utrymme att det tar kraft fran
de pagaende forbittringsprojekten. Balansen mellan de tva aktiviteterna ar det centrala.

6.6.4 Fortsatt utveckling av modellen

Det kan efterhand visa sig att viss data inte ar tillforlitlig, att vissa mitningar inte gar att utfora
eller att redovisningsformen inte ar optimal. Morse, Roth och Poston (1987, s 41 ff) menar att det
ar viktigt att dessa typer av felaktigheter atgirdas sa snart som mojligt. Det gar dven att utéka den
framtagna modellen med fler parametrar da detta behov uppkommer, men som Morse, Roth och
Poston sager dr det forst och fraimst viktigt att se till att det som mits idag gors pa ett
tillfredsstallande sitt. Om det visar sig att nagon betydelsefull parameter saknas maste den
naturligtvis laggas till i modellen, men det dr da viktigt att hansyn till detta tas vid jimforelse av de
manadsvisa matningarna eftersom jimforelsen annars kan bli felaktig. Samma sak giller vid
borttagande av parametrar. Andringar av modellen bér av denna anledning endast géras pa
arsbasis. Det dr dock nédvandigt att utvirdera modellen med jamna mellanrum for att se om det
ar ritt saker som maits och om mitningarna genomférs pa ritt sitt. D4 modellen fungerar
tillfredsstillande i de aktuella affirsréren kan en expansion ske och en plan for detta arbete maste
da tas fram (Morse, Roth och Poston, 1987, s 41 ff).

Att visa utvecklingen av kvalitetsbristkostnaderna pa ett visuellt sitt dr en sak som troligtvis skulle
gbra modellen och dess resultat mer lattillgéngligt for resten av medarbetarna och som darmed
skulle 6ka forstielsen for dess anvandning. Det skulle exempelvis kunna gbras pa tavlor i
produktionen tillsammans med 6vrig information om verksamhetsutvecklingen eller pa
intranitet. Detta dr dock nagot som bor goras forst di modellen har anvints ett tag sa att det
finns en viss mingd data att visa eftersom det dr utvecklingen som dr det intressanta, inte
ogonblicksbilden.
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7 Slutsats

Studiens slutsatser presenteras i detta kapitel tillsammans med en diskussion kring resultatet och dess relevans.
Har gors dven en wutvirdering kring de metodval som giorts och hur detta har paverkat studiens resultat.
Avslutningsvis ges forslag till fortsatt forskning inom omridet.

7.1 Resultat

Syftet med detta examensarbete var foljande:

Att kartligga kvalitetsbristkostnader inom ABB Machines, undersika dess framsta orsaker samt utveckla och
implementera en modell for att Rontinuerligt mita och dvervaka kvalitetsbristkostnaderna.

Utifran syftet delas resultatet upp i tva delar:

1. Kartliggning av kvalitetsbristkostnader inom ABB Machines och dess frimsta
orsaker

Den framtagna modellen har testats fOr att se att insamlingen av information fungerar och att alla
inblandade vet vad de ska gora. Vissa kostnader har uppskattats da storningsmitningen i
produktionen inte har kommit igang fullt ut annu samt att den generella avvikelsehanteringen inte
anses fungera tillfredstillande. Detta har skapat en initial kartliggning av kvalitetsbristkostnaderna
for oktober 2008. Det ir dock inte sikert att detta fullt ut speglar férdelningen av
kvalitetsbristkostnaderna under en lingre tid. Kvalitetsbristkostnaderna uppgar under denna
period till 8 procent av omsittningen. Det dr enligt Sorqvist (1998, s 21) ett 1 sammanhanget
relativt lagt virde, men schablonkostnader och uppskattningar har varit i underkant for att sa
manga som mojligt ska acceptera dessa ndgot som anses underlitta implementering och
anvindning av modellen. Kvalitetsbristkostnadernas férdelning i de tre omridena Internt,
Leverantorer och Kund ses nedan 1 diagram 7.1.

Internt

59%

Diagram 7.1. Fordelning av kvalitetsbristkostnader i oktober 2008.

Resultatet visar att de storsta kvalitetsbristkostnaderna 4r interna, vilket anses vara bra da
foretaget sjilva kan paverka dessa 1 storst utstrackning. Det racker dock inte att titta Overgripande
pa dessa omriaden utan kostnadsposterna mdste studeras var for sig. Da syns att de storsta
posterna ir kostnader kopplade till fOrsenad inleverans fran leverantér och kostnader for
forsenad leverans till kund. Aven 6vertid och totaltid frin stérningsmitning ir stora poster.
Dessa kostnadsposter hinger samman 1 en kedja, vilket kan ses i traddiagrammet, bild 2.3 1 bilaga
5. Det ar darfor viktigt att inte bara titta pa resultatet utan ocksd pa triddiagrammen och da titta
pa hur olika samband ser ut. Enligt Sérqvist (1998, s 060) aterfinns ofta orsakerna till
kvalitetsbristkostnaderna tidigt i kedjan. Om orsaken fOrsvinner sa forsvinner ocksa troligtvis
kvalitetsbristkostnaderna senare i kedjan. Fér ABB Machines betyder detta att for att minska de
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storsta kvalitetsbristkostnaderna maste leverantérernas leveransprecision Oka. Det i sin tur
minskar troligtvis problem och férseningar internt och dirmed minskar behovet av 6vertid och i
slutindan forbattras leveransprecisionen till kund.

2. Modell for att kontinuerligt mita och 6vervaka kvalitetsbristkostnader

Enkelhet har varit ett ledord vid framtagandet av modellen for att lyckas med implementeringen.
Forutom att skaffa kdnnedom om foretaget, dess processer och deras arbetssitt innefattar
framtagandet av modellen foljande steg:

Skapa triddiagram

Viilja vilka parametrar som ska matas

Viilja matetal for respektive parameter

Vilja hur dessa mitetal ska mitas i praktiken
Bestimma schablonkostnader

Skapa processkarta och instruktioner f6r rapportering

SRR o

Den framtagna modellen for att mata kvalitetsbristkostnader har implementerats inom ABB
Machines, men modellen bor kunna tillimpas med mindre forindringar i de flesta tillverkande
foretag, vilket ocksd var ambitionen med detta arbete. Nir ett foretag bestimmer sig for att mita
kvalitetsbristkostnader rekommenderas dock att anvinda det Overgripande tillvigagangssittet
som beskrivs 1 avsnitt 4.3. For att sedan kunna gora de forindringar som kravs for att anpassa
modellen till det specifika fOretaget ar det limpligt att félja punkterna 1-6 ovan. Resultatet
kommer troligtvis att likna den modell som tagits fram i detta examensarbete. Det ir viktigt att
anpassa modellen till det egna foretaget for att vilja ut limpliga parametrar och mitetal.
Triddiagrammen dr ocksd ett hjilpmedel vid analys och identifiering av orsaker till
kvalitetsbristkostnaderna och det dr darfér viktigt att dessa stimmer 6verens med det aktuella
foretaget.

7.2 Rekommendationer

Nir det giller matning av kvalitetsbristkostnader ar det latt att fokusera f6r mycket pa matningen
och dess resultat i kronor och 6ren medan detta istillet endast ska ses som en input till det
kontinuerliga forbittringsarbetet. Mitningen ar alltsa ett hjdlpmedel for att se var den stOrsta
forbittringspotentialen finns. Arbetet med att analysera resultatet och direfter vidta nédvindiga
atgarder dr aktiviteter som 1 dnnu storre utstrickning dn sjialva mitningen kraver ledningens
engagemang och tillrickligt med avsatta resurser.

Att fokusera alltfér mycket pa den summa som matningen resulterar i och om denna dr korrekt ar
aven det ett vanligt fel. En modell f6r mitning av kvalitetsbristkostnader ska inte ses som ett
ekonomisystem dir resultatet dr exakt. Detta dr nagot som ér viktigt att komma ihdg och som
dven med jamna mellanrum tydligt b6ér kommuniceras med medarbetarna pa foretaget. Om detta
inte gors kan resultatet ifrdgasittas och onddig energi liggas pa att kontrollera om resultatet
stimmer exakt. Med detta inte sagt att resultatet i sig dr ovasentligt och att ingen kontroll bor
gbras 6ver dess rimlighet, utan bara att den exakta summan i sig inte bor finga for mycket
uppmirksamhet.

Det visentliga ndr det giller mitning av kvalitetsbristkostnader dr att mita samma parametrar
kontinuerligt for att se utvecklingen av kostnaden 6ver tiden. Den faktiska kostnaden ir inte det
mest betydelsefulla utan det ir istillet den férindring som sker, bade positiv och negativ. Att
redovisa denna forindring ar ocksa viktigt, och det dr nagot som ska goras relativt snabbt. Att fa
feedback pa sitt arbete och se att det ger resultat motiverar och inspirerar till béttre prestation.
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Aven en enkel och anvindbar modell fér mitning av kvalitetsbristkostnader blir oanvindbar om
det inte finns en efterfrigan pa dess resultat. For bist effekt bor denna efterfragan komma fran
ledningen. Det finns andra aktiviteter och mer akuta problem som ibland kan kinnas viktigare att
arbeta med for personalen om det inte finns tydliga direktiv fran ledningen att arbetet med att
mita kvalitetsbristkostnader ar prioriterat.

Da ABB ir ett stort multinationellt foretag finns det goda forutsittningar att utveckla en vil
fungerande gemensam modell f6r mitning av kvalitetsbristkostnader. Den praktiska
verksamheten pa de olika affirsenheterna inom ABB skiljer sig relativt mycket fran varandra,
vilket kan ses som ett hinder for att utveckla en gemensam matmodell. Det dr da viktigt att
komma ihag att féretag i grunden liknar varandra till stor del och att det dr samma faktorer som
anses vara visentliga att mata och utvirdera. Att utveckla en gemensam mitmodell som i grunden
ar samma for alla enheter inom ABB, men som gir att anpassa till den egna verksamheten till viss
del, anses darfor vara nagot som inte bara dr mojligt utan nagot som ar viktigt. Det skulle da
finnas mojlighet att jimfora resultatet av mitningarna mellan divisionerna och/eller
affirsenheterna. En sadan jimforelse ger incitament till att prioritera arbetet med att minska
kvalitetsbristkostnaderna och som lidgger fokus pd forbattringsarbete. En annan fordel som
kommer med en gemensam mitmodell dir mojligheten att lira av varandra. Det finns mycket
kunskap inom ett stort féretag och om grunden i miatmodellen 4r densamma 4r det littare att ta
hjalp av varandra for att utveckla den ytterligare.

7.3 Diskussion

Den teori som anvints i detta arbete har varit anvindbar och gett en bra grund att sta pa infor det
praktiska arbetet med att utveckla mitmodellen. Storsta bidraget har varit kategoriseringen av
kvalitetsbristkostnader tillsammans med de exempel som givits pa vanliga parametrar att mita.
Vidare har teorin anvints for att utveckla den konceptuella modellen, vilken legat till grund for
analysarbetet och dirmed spelat en central roll i detta arbete.

En skillnad i genomférandet av detta arbete jamfort med tidigare forskning ér att relativt stor vikt
har lagts vid att analysera hur de valda parametrarna ar kopplade till varandra. Detta har gjorts
med hjilp av triddiagram och arbetet med att ta fram dessa triddiagram har underlittats betydligt
av det illustrativa datorprogram som anvints. Genom att ta hinsyn till deras koppling till
varandra gar det att minimera antalet mitningar som kridvs och det gar ocksa att undvika att mita
samma kostnad flera ganger. Ytterligare en férdel med att studera denna koppling, och dirmed se
vilken parameter som leder till vad, dr att den efterfoljande orsaksanalysen férenklas. Med hjilp
av triddiagrammen 4r det enklare att hitta orsaken till den kostnad som uppstatt. Forst darefter
kan arbetet med att eliminera den pabétjas.

En upptickt som gjordes tidigt 1 litteraturstudien var att det fanns relativt lite teori skrivet om att
ta fram en modell for att kontinuerligt mita kvalitetsbristkostnader. Overvigande del av
litteraturen handlade om arbetet med att vilja vilka parametrar som ska mitas, varfor
kvalitetsbristkostnader dr viktiga att mita och hur enstaka insamlingar av dessa kostnader kan
goras. Redan fran borjan var avsikten med detta arbete att utveckla en mitmodell for att sedan
implementera och utvirdera den, nagot som ocksd genomférdes. Att visa hur en modell for
kontinuerlig mitning kan utvecklas och implementeras anses vara detta arbetes frimsta bidrag.
Arbetet har dirmed dven 6ppnat upp for fortsatt forskning inom omradet.

7.4 Metodutvirdering

Den metod som har anvints under examensarbetet anses ha fungerat tillfredsstillande.
Verkstadspraktiken gav en god forstaelse for verksamheten och anvindbar kinnedom om

52



produkterna som annars hade varit svar att fi. Antalet genomférda intervjuer ar relativt stort och
detta har varit till stor hjilp vid arbetet eftersom manga olika personers uppfattningar och
synpunkter pa kvalitetsbristkostnader har kunnat fingas in.

Benchmarkingstudien gav god input till arbetet. Att benchmarking genomférdes pa flera olika
foretag, dock alla inom ABB, var vildigt bra dé risken annars kan vara att man skapar sig en bild
att ett satt ar det enda ritta. Att fa studera hur andra foretag ser pa kvalitetsbristkostnader, vilka
delar de anser viktiga och vilken effekt det far i deras verksamhet var lirorikt eftersom férdelar
och nackdelar med olika tillvigagangssitt kunde identifieras. Denna information kunde sedan
anvindas vid framtagandet av modellen. Vidare har de triddiagram som tagits fram gett en bra
grund och struktur i analysarbetet. Detaljerade orsak-verkan-kedjor tillsammans med en god
6verblick hade annars varit svart att uppna.

7.5 Forslag pd fortsatta studier

Detta examensarbete har tagit fram en modell for att kontinuerligt mita kvalitetsbristkostnader.
Det skulle vara intressant att undersoka i vilken utstrackning modellen anvinds och om det kravs
nagra forindringar av modellen om fOrutsittningarna andras. Framforallt skulle det vara
intressant att undersoka hur resultatet av mitningarna anvinds och vilken styreffekt det ger.

Utformningen av denna studie ar kvalitativ och det ar ett féretag som har undersokts, modellen
ska dock kunna tillimpas 1 andra tillverkande foretag. Det finns dirfér anledning att undersoka
om modellen verkligen kan tillimpas i andra tillverkande féretag och om storleken eller den
bransch som foretaget verkar i paverkar utformningen av modellen. I en kvantitativ studie skulle
det vara intressant att undersoka flera olika foretags installning till kvalitetsbristkostnader, deras
sdtt att mita, hur de anvinder resultatet och vilken effekt det far.
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Bilaga 1: Intervjuguide
Generellt
® Vad upplever du ar de storsta problemen?
® Hur tycker du man kan mata det?
® Vad anser du vara kvalitetsbristkostnader pa din avdelning?
® Miter ni nagot idag?
® Hur arbetar ni vid felsokning?
® Hur arbetar ni for att forebygga att fel uppstar?

Avvikelserapportering
® Hur fungerar avvikelserapporteringen?
® Hur stort fel krivs for rapportering?
® Upplever ni att avvikelserapporteringen leder till nagon forbattring?
® Hur tycker du att avvikelserapporteringen borde goras?

Forseningar
® Ar det mycket problem med férseningar?
- Vad beror det pa?
- Vad far det for konsekvenser?
® Saknas det ofta material?
- Vad kan det leda ll?

® Hur rapporteras/dokumenteras forseningar?

Planerings-/konstruktionsforindringar
® Vad orsakar planerings- respektive konstruktionsféraindringar?
® Vad ger dessa forindringar f6r konsekvenser?
® Hur dokumenteras férandringar?

Medarbetare
® Hur utvarderas medarbetarnas arbete?
® Anser du att ni dr lampligt antal anstallda?

Ar det hég personalomsittning?
- Hur paverkar det arbetet?

Har ni en jaimn arbetsférdelning?
Arbetar ni ofta 6vertid?

- Planerad

- Oplanerad

Har ni hog sjukfranvaro?



Bilaga 2: Organisationsschema f6r benchmarking

Benchmarking har genomforts pa de enheter som ar understrukna i figuren nedan.

ABB Sverige

R . Automation Division
Power Systems Power Products Robotics Process
’ Products .
Automation

Power . e
Machines Affirsenhet
Transformers
Affarsror

Enhet Datum Position Anledning till valet

Arbetet med att mita
kvalitetsbristkostnader har pagatt under
en lingre tid hir och de anvinder
speciella datorprogram for detta arbete.

Process Automation 2008-09-16 | Kvalitetschef

De har pabérjat arbetet med att mita

Automation Products — | »y5q 19 55 | Teknik-& )y L ictkostnader inom ABB
Machines — Likstrom kvalitetsansvarig .

Machines.

Anses vara en forebild inom ABB nar
Robotics 2008-10-13 | Kvalitetschef | Gct galler att mata kvalitetsbrist-

kostnader och har lyckats mita en hég
andel kvalitetsbristkostnader.

Deras produkter och produktion liknar
2008-10-22 | Kvalitetschef till stor del ABB Machines och de
arbetar enligt Sex Sigma-konceptet

Power Products —
Power Transformers




Bilaga 3: Intervjuguide f6r benchmarking

Person och bakgrund:
e Vilken ir din position pa féretaget?
® Hur linge har du arbetet pa den positionen du har nu?
[ ]

Hur linge har du arbetat pa ABB?

Arbete med kvalitetsbristkostnader:

Hur linge har ni arbetat med kvalitetsbristkostnader?
Hur miter ni kvalitetsbristkostnader?
Miits kvalitetsbristkostnader genom hela processen?
Vilka kategorier av kostnader mits?

- Kontrollkostnadet?

- Forebyggande kostnader?

- Forseningar? I sa fall hur?
Hur omvandlas fel till kostnader?

- Anvinder ni schablonkostnader?

- Anvinder ni grupperingar for liknande fel?

Tas det nagon hinsyn till felets orsak da kostnad beriknas?
Hur arbetar ni f6r att skapa motivation och engagemang hos personalen att mita

kvalitetsbristkostnadet?

Dokumentation och uppféljning:

Vilket datasystem anvinds?

Hur f6rs data in 1 systemet och av vem?
Sammanstiller systemet sjilv rapporter?

Hur redovisas kostnaderna?

Hur och med vilket intervall sker uppfoljning?

Problem och fortsatt arbete:

Vilka upplever ni ar de storsta problemen vid mitning av kvalitetsbristkostnader?

Kinns det som att ni missar nagon kostnad, vilka?
Stravar ni efter att identifiera fler kostnader?



Bilaga 4: Sammanstillning av kvalitetsbristkostnadsparametrar

Kvalitetsbristkostnadsparametrar Killa
Sekunditr- Bench-
ABB Teori data Intervjuer | marking
Interna felkostnader
Marginalglidning X X
Konstruktionsidndring X X
Konstruktionsfel X X
Forsening i konstruktionsfasen X X
Berednings-/inkopsfel X
Felaktig planering X
Hantering av returmaterial X
Atg'zirda felaktig produkt internt/externt X
Foérsenad inleverans X X X
Expresstransport X X X
Hantering av oanvindbara produkter och spill X
Kassationer X X X X X
Spill X X
Ej synkad produktion X
Oordning X
Lagerutrymme X
Produktionsfel X
Material saknas vid behov X
Beredningsindring X
Ink6psindring X
Lagerindring X
Leverantdrsuppdatering X
Omplanering X
Omarbete X X X
Omkontroll i produktion X X
Oplanerade forflyttningar X X
Forsening i produktionsfasen X X
Storningar i arbetet X X X
Overkapacitet X X
Stillestind X X
Oplanerad Svertid X X X X
For mycket lager X
Utskrotning X X
Hantering av for tidigt producerat material X X




Kvalitetsbristkostnadsparametrar

Killa

Sekundar- Bench-

ABB Teorl data Intervjuer | marking
Interna felkostnader (forts.)
Olyckor X X
Medicinska kostnader och andra ersittningar fér
skador X X
Felaktig orderspecifikation X
Felaktig prissittning X
Fel i siljprocessen X X
Kapitalbindning X
Ej ritningsenlig X
Fel material X
Bristande leveransdokumentation X
Skadat material X
Ej komplett leverans X X
Forsening mot plan X
Hanteringsfel X
Externa felkostnader
Analys av garantidrende X
Atgirda garantiirende X X X X
Boter X X X
Sen betalning frin kund X X X
Forsiljningsforluster X X




Bilaga 5: Traddiagram

I figuren nedan visas hur de efterféljande triddiagrammen dr sammankopplade. Numreringen
aterfinns i triddiagrammens 6vre hégra horn.

Beredningsfel
2.21
Orderindring frin kund
21
Konstruktionsfel
2.2.2
Oversikt Interna brister
1 2.2
Felaktig planering
2.2.3
Leverantorsbrister
2.3
Produktionsfel
2.2.4




ORSAK

Orderindring frin
kund

Interna brister

Leverantorsbrister

Storningar i
arbetet

. | Material saknas vid

behov

| ! |
| KOSTNADSDRIVARE | FEL/ATGARD | KOSTNAD
| ! |
l [ Olyckor ~ i l |
| ’ Konstruktions- | |
| andring | |
Berednings-/ |
| inképsfel |
| For mycket lager —— | |
| | .| Hantering av |
H returmatetial
| —» Konstruktionsfel . | cturmateria Hantering av for |
| Utskrotning | tidigt producerat —— |
| 1\tgirda felaktig matetial
| —» Felaktig planering » produkt internt/ |
| Beredningsindring —— | externt |
Omkontroll i
I | olli
. L produktion —
| [ Marginalglidning Inképsindring | Hantering av | Medicinska
| | »  oanvindbara ! kosmac?er (?Ch
| | produkter och spill Overtid | andr;.l. ersattningar
i —>»  Hanteringsfel Lagerindring | —— | | for skador
I Kompletterande 2l o
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Bilaga 6: Mitetal

Parameter Mitetal
Bristande leveransdokumentation Antal
Fel material Antal
Ej komplett leverans Antal
=§ Ej ritningsenlig Antal
£ [ Skadat material Antal
'% Tidig inleverans Antal orderrader >9 dagar tid-ig.t
Antal orderrader 9 - 6 dagar tidigt
Férsenad inleverans Antal orderrader 2 - 3 dagar férsenade
Antal orderrader >3 dagar forsenade
Kompletterande ink6ép Inképsvirde
Totaltid storningsmétning Totaltid fran storningsmitning i produktion
Marginalglidning Skillnad mellan utfall och kalkyl
Ej synkad produktion Antal firdiga ej matchande statorer/rotorer
% Lagerutrymme Hyreskostnad
& | Overtid All 6vertid for produktionspersonal
Kassationer Inképsvirde
Olyckor Antal férlorade arbetsdagar
Forsta-hjalpen-skador Forlorad arbetstid
Analys garantiirenden Antal garantidgrenden
< |Atgird garantidirenden Garantikostnader
é Férsening mot plan Antal dagar * antal maskiner
Boter Leveransboter
Sen betalning fran kunder Summa * antal dagar * 5 % (kalkylrinta) / 365 dagar




Bilaga 7: Schablonkostnader

Parameter Nir. Innehall 1 2 3 4 5 QM Summa
1. Tid f0r att skaffa ritt information 2. Extra tid f6r
Bristande leveransdokumentation Schablon 1 | identifiering 5. Beredning 30 15 30 417 ke
1. Tid f6r mottagning 2. Kontroll 3. Packning 5.
Fel material Schablon 2 | Beredning + QM 15 15 30 60 1 000 kr 1690 kr
Ej komplett leverans Schablon 3 | 1. Tid f6r mottagning 2. Kontroll 5. Beredning + QM 15 15 60 1 000 kr 1545 kr
Ej ritningsenlig Schablon 4 | 60 % internt, 20 % externt, 20 % leverantor 2 624 kr
— Internt 1. Tid f6r intern bearbetning + QM 120 1 000 ke 1580 kr
1. Tid fér mottagning 2. Kontroll 3. Packning 4. Extern
— Externt bearbetning 5. Beredning + QM 15 15 30 5000 kr 60 1000 kr 6690 kr
» 1. Tid f6r mottagning 2. Kontroll 3. Packning 5.
‘g — Leverantor Beredning + QM 15 15 30 60 1 000 kr 1690 kr
§ Skadat material Schablon 5 | 60 % internt, 20 % externt, 20 % leverantor 2 624 kr
= — Internt 1. Tid f6r intern bearbetning 2. QM 120 1 000 kr 1 580 kr
1. Tid f6r mottagning 2. Kontroll 3. Packning 4. Extern
— Externt bearbetning 5. Beredning + QM 15 15 30 5000 kr 60 1 000 ke 6 690 kr
1. Tid fér mottagning 2. Kontroll 3. Packning 5.
— Leverantor Beredning + QM 15 15 30 60 1000 kr 1690 kr
Tidig inleverans: >9 dagar tidig Schablon 6.1 | 1. Lagerutrymme och hantering 1 000 kr 1 000 kr
Tidig inleverans: 6-9 dagar tidig Schablon 6.2 | 1. Lagerutrymme och hantering 500 kr 500 kr
. . . 1. Forsening i produktionen: expresstransport,
Forsenad inleverans: 2-3 dagarsen | g b1on 7.1 | omplanering, omflytning 2000 kr 2000 kr
N . . 1. Férsening i produktionen: expresstransport,
Forsenad inleverans: >3 dagar sen Schablon 7.2 | omplanering, omflyttning 3 000 kr 3 000 kr
- 1. Hantering & transport 2. Kapitalbindning (250 000 * 5
g Ej synkad produktion Schablon 8 | % * 30/365) 5000 ke | 1027 kr 6 027 kr
E
™ | Forsta-hjilpen-skada Schablon 9 | 1. Férlorad arbetstid 60 290 kr
D | Analys av garantiirenden Schablon 10 | 1. Tid f6r hantering 2. Badwill 1200 5000 kr 14 996 kr
=
M
Forsening mot plan Schablon 11 | 1. Kapitalbindning (kalkylrinta 5 %) 1000 kr 1000 kr

Notering:

Siffror i kolumn E till ] anger minuter om inte annat anges

Timkostnader:
Kollektivanstillda
Overtid kollektivanstillda

Tjansteman

290 kr/tim = 4,83 kr/min
400 kr/tim = 6,67 kr/min
500 kr/tim = 8,33 kr/min




Bilaga 8: Stérningsmeddelande

Stérningsmeddelande MP2

Information:

Stérningskategori:

Datum:

Utfardare:

Tid (mantid) for
stérning (min):

Om projektrelaterad stérning:
Projekt nr:

Séakerhet, Milj6 & Halsa
Ordning & reda (5S)
Intern leverans
Intern produktion
Arbetsinstruktioner
Maskinstillestand
Forbrukningsmaterial

Extern leverans:
Fel material
Ej komplett leverans
Ej ritningsenlig
Skadat material
Bristande leveransdokumentation

Var finns problemet:

peration:

peration:

Beskrivning av storning:

Rekommenderad atgérd:

Tack for att du tar dig tid till att meddela stérningar. Ge stérningsmeddelandet till nArmaste produktionsledare.




Bilaga 9: Processkarta for rapportering av kvalitetsbristkostnader

Input/Output
CoPQ-
5:e arbetsdagen i Rapportering CoPQ aktuell
manaden manad
A
Rapporterings-
ansvaria avd.
Rapportera
> CoPQ
Kvalitetsavd.
Sammanstall
> CoPQ

Ansvarig for detta processavsnitt &r: Chefen for Kvalitetsavdelningen



Bilaga 10: Instruktion fér rapportering av kvalitetsbristkostnader

O O A W N =

. SAMMANSTALLNING AV COPQ
. ARKIVERING AV SAMMANSTALLNING

CoPQ-rapportering

Chefen fér Kvalitetsavdelningen pa Machines &r ansvarig for innehallet
i denna instruktion och fér kontrollen av dess efterlevnad.

OMPEATTNING ...ttt b bbb ea b et st sbe b e b e b e b e b sns
. UTTRYCK OCH BEGREPP ..........cooiriiiiniiiiirciiiicnrcrentncseesestssesesessessssessesesnes
. RAPPORTERING AV COPQ ........cooiiiiiiiiiciiicinciicrcnsnesetssesessssessssessessssessssessesesnes
. UNDERLAG FOR BERAKNING AV COPQ..........cccceomrrrrrrrrrrrsrssassensanssessssssssessssssssssassassans
. DOKUMENT FOR ATT RAPPORTERA COPQ.........cooevrrirrirrreneenssnessssssssssssssssssssssssassssnes
. RAPPORTERINGSANSVARIG AVDELNING..........ccccoiiiiiiiiniiincinincnctcnscnencnes

6.1 MI

6.2 MP

6.3 MPL

6.4 MST

6.5 ME

6.6 MQ

...........................................................................................
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1. Omfattning

Instruktionen omfattar beskrivning fér berérda avdelningars rapportering och sammanstallining
av CoPQ.

2. Uttryck och begrepp

CoPQ = Cost of Poor Quality

Tidig inleverans = Mer an 5 dagar tidig leverans jamfért med bestéllning

Foérsenad inleverans = Mer &n 1 dag foérsenad leverans

Strultid = Tid da arbetet inte gar som planerat

Marginalglidning = Overskridande av kalkylerade timmar

Ej synkad produktion = Fardiga statorer & rotorer vars matchande rotor/stator inte &r klar
Externt lager = Externt lager for fardigvaror eller komponenter

Overtid = Qvertid fér produktions-/monteringspersonal

Internt fel i produktionen = Nuvarande MI-meddelanden

Olyckor = Forlorade tid pa grund av olyckor

Fel fran leverantor = Nuvarande ML-meddelanden

Analys garantidrenden = Arbete som kravs for att analysera garantiarenden
Fel fran kund = Nuvarande MK-meddelanden

Forsening till kund = Fdrsening till kund jamfért med ursprunglig plan
Boter = Forseningsbdter pa grund av sen leverans till kund

Sen betalning frdn kund = Betalning fran kund som inte inkommer pa utsatt datum

3. Rapportering av CoPQ

Rapportering av CoPQ sker fran flera olika avdelningar inom Machines for att f& en samlad bild av
Machines totala CoPQ. Detta gbrs for att identifiera omraden som kréver férbattringsatgarder.
Rapportering skall ske 5:e arbetsdagen i varje manad och da avse féregaende manads utfall.

4. Underlag fér berakning av CoPQ

Att andra de parametrar som mats bor ske pa ett val genomtankt satt eftersom detta kan férsvara
tolkningen av kvalitetsbristkostnaderna da det kan vara svart att veta om féréandringen beror pa en
andring av parametrarna eller om det ar den verkliga kostnaden som féréndrats. Det kan dock vara
nédvandigt att gbra vissa justeringar av parametrarna da verksamheten utvecklas. De &ndringar som
eventuellt genomférs bér da drivas igenom samlat vid ett tillfalle och en notering av detta skall goras i
sammanstallningsdokumentet. Dar skall det &ven framga vilka férandringar som gjorts.

De framtagna schablonkostnaderna ska kontrolleras och uppdateras en gang per ar.



5. Dokument fér att rapportera CoPQ

For att rapportera CoPQ anvénds en excelfil som heter "CoPQ.xIs”, vilken kan hittas pa féljande sétt:
1. Oppna Machines disk fér VU (mach_vu)
e Om disken inte &r tillganglig, mappa upp disken enligt féljande:
1. Valj "Tools” — "Map Network Drive”
2. Valj “Drive:” till valfri ledig bokstav
3. Valj "Folder:” till: \se-s-0000401\mach vu
) 4. Valj "Reconnect at logon”
2. Oppna mappen "CoPQ” hér i ligger excelfilen "CoPQ.xIs”

Flikarnas anvandning i exceldokumentet "CoPQ.xIs”:
- Flik 1: "MP & Montage” anvands fér input
- Flik 2: "MI, MST, MPL, ME, MQ” anvands for input
- Flik 3: "Sammanstalining” anvands fér output
- Flik 4: "Diagram” anvands fér output
- Flik 5: ”Info om varje parameter” anvédnds som information och underlag
- Flik 6: "Schablonkostnader” anvands som information och underlag

6. Rapporteringsansvarig avdelning

For respektive rapporteringsansvarig avdelning beskrivs har tillvidgagangssétt foér rapportering av
aktuella parametrar vid matning av CoPQ.

6.1 MI
e Ansvarig person: Chef fér Mi
e Aktuella parametrar att méta:
- Tidig inleverans: >9 dagar tidig (enhet: antal)
- Tidig inleverans: 6-9 dagar tidig (enhet: antal)
- Forsenad inleverans: 2-3 dagar sen (enhet: antal)
- Forsenad inleverans: >3 dagar sen (enhet: antal)
- OTD (On Time Delivery) (enhet: procent)

Rapportering av aktuella matetal gar till pa féljande satt:
1. Rapport skrivs ut i SNAPpack genom att valja
Rapportomrade: Inkdp
Tillgéngliga rapporter: Leveranssakerhet per leverantor
Valj "Period baserad pa” som "Godsmottagningsdatum”
Valj "Villkor for jamférelsedatum” som “Statistikrelevant leveransdatum”
Valj "Typ av material” som "Véxelstrom”
Valj "Produktionsenhet” som "5000 Machines”
Valj "Tidsperiod” som aktuell manad
Valj "Lista éver leverantorsfiler” som lista for 50 viktigaste leverantdrer”
i.  Valj inte "Uppdelning per period” eller "'Summerad rapport”

‘Te@rooooTe

2. Exportera rapporten till Microsoft Excel

3. Summera kolumnerna (> +9), (+9 - +6), (-2 - -3) och (> -3) var for sig.

4. Oppna excelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument for att rapportera CoPQ)

5. Antalet orderrader i respektive leveransintervall skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME,
MQ” pa avsedd rad och ménad.

6. Manadens OTD skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME, MQ” pa avsedd rad och manad.

7. Spara & stdng dokumentet

6.2 MP
e Ansvarig person: Respektive produktionsledare
e Aktuella parametrar att méta:
- Stoérningskategori (enhet: antal)
= Bristande leveransdokumentation
= Fel material
» Ejkomplett leverans



= Ejritningsenlig
= Skadat material
- Tidsrelaterade méatetal (enhet: timmar)
= Totaltid stérningsmatning
= Qvertid

Rapportering av aktuella parametrar gar till pa féljande satt:

1. Utifran sammanstallningen av stérningsmeddelandena fas totalt antal stérningar fér respektive
stérningskategori samt total strultid for aktuell manad.

2. Oppna excelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument for att rapportera CoPQ)

3. Anvéand fliken "MP & Montage”, vilken i sin tur ar uppdelad f6r respektive produktionsavsnitt.

4. Skriv in data for totalt antal stérningar for varje stérningskategori, total strultid samt &ven
manadens totala 6vertid fér produktionspersonal.

5. Spara & stdng dokumentet

6.3 MPL
¢ Ansvarig person: Huvudplanerare
e Aktuella parametrar att mata:
- Ej synkad produktion (enhet: antal)
- Forsening till kund (enhet: totalt antal nya dagar jamfért med ursprunglig plan)

Rapportering av aktuella métetal gar till pa féljande satt:
1. Kor rapporten "Z070PRP — Planning report for production” och exportera den till Microsoft
Excel
2. Valj att sortera efter kolumn med Ex.works datum, enligt f6ljande "Data” — "Sort” — "Sort by” —
Ex.works datum
3. Radera de rader som innehaller maskiner som ligger kvar trots att de levererats.

For att berdkna antal fardiga statorer och rotorer vars matchande stator/rotor inte &r klar gors
féljande berakningar:

4. |forsta lediga kolumn, (borde vara AL), kopiera in f6ljande formel i cell AL2 och f6rlédng
formeln ner i hela kolumnen:

=IF(H2=P2;0;1)

Formelférklaring: Formeln sager att om H2=P2 visas "0” annars visas ”1”. Dar H &r kolumn ”2” som
beskriver om "Rotobalansering MP9” &r planerad eller verkstélld och P &r kolumn ”6” som beskriver
om “stator lindad” ar planerad eller verkstalld.

| utgangslaget finns vardet "P” i bade kolumn H och P och da visas "0” i den nya kolumnen AL. Nar
antingen rotorn eller statorn blir klar d& &ndras "P” till V" i ndgon av kolumnerna H och P och da
andras "0” till 1" i kolumn AL. Nar bade delarna ar klara andras ”1” till "0” igen i kolumn AL.

5. Summera vardet i den nya kolumnen. Detta varde &r antal férdiga statorer och rotorer vars
matchande stator/rotor inte &r klar.

For att berédkna antal nya férseningsdagar mot plan gors féljande berékningar:
6. | nasta lediga kolumn, (borde nu vara AM), kopiera in féljande formel i cell AM2 och férlang
formeln ner i hela kolumnen:
=IF(AH2<(TODAY()-30);TODAY()-30;AH2)
Formelférklaring: Ligger datumet i cell AH2 (ska vara ex. works datum) langre tillbaka &n en manad s&
visas datumet fér en manad tillbaks fran idag, ligger det inte langre tilloaka &n en manad sa visas det
aktuella datumet som finns i AH2.

Detta gors for att fa en kolumn som kan beskriva antal nya férseningsdagar en manad tillbaka i tiden.



7. | nésta lediga kolumn (borde nu vara AN) kopiera in féljande formel i cell AN2 och férlang
formeln ner i hela kolumnen.

—IF(NETWORKDAYS(AM2;TODAY())>0;NETWORKDAYS(AM2;TODAY()):0)

Formelférklaring: Om antal arbetsdagar mellan datumet i den nya kolumnen AM och dagens datum &r
storre an 0 sa visas antalet dagar i kolumn AN om inte sa visas "0” i kolumn AN.

8. Summera vardena i kolumn AN. Detta varde ar antal nya férseningsdagar mot plan en manad
tillbaka i tiden.

Kommentar. For att berdkna totala forseningsdagar (dvs. inte bara nya férseningsdagar senaste 30
dagarna) hoppa 6éver punkt 9 och ga direkt till punkt 10 och byt ut AM2 till AH2 i formeln.

Anmdérkning: Alla kolumner med datum (utom “ex. works datum”) kommer ut i ett datumformat som
inte gar att anvanda for berékningar. Det kan omformateras genom att markera en kolumn och vélja
"Data” — "Text to columns...” — vélj "next” — valj "next” — valj "Column data format” till "Date: YMD” —
"finish”. Datumet i kolumnen kan nu anvéandas fér berakningar. Det har har ingen betydelse for vara
berakningar eftersom vi bara anvander "ex. works datum”, men kan vara bra att veta om man vill géra
berakningar med andra kolumner.

9. Oppna exelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument fér att rapportera CoPQ)

10. Totalt antal fardiga statorer och rotorer vars matchande stator/rotor inte ar klar och totala nya
férseningsdagar till kund fér den aktuella manaden skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME,
MQ” pa avsedd rad och ménad.

11. Spara & stdng dokumentet

6.4 MST
e Ansvarig person: Chef fér MST
e Aktuell parameter att méta:
- Garantidrenden (enhet: antal)

Rapportering av aktuella méatetal gar till pa féljande séatt:
1. Oppna excelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument for att rapportera CoPQ)
2. Antal garantidrenden for den aktuella manaden skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME, MQ”
pa avsedd rad och manad.
3. Spara & stang dokumentet

6.5 ME
Ansvarig person: Projektcontroller
Aktuella matetal:
- Sen betalning fran kund (enhet: kr)
- Leveransboter (enhet: kr)
- Intakter (enhet: kr)
- Marginalglidning (enhet: kr)

Sen betalning fran kund, Leveransbéter och Intékter
1. Oppna excelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument for att rapportera CoPQ)
2. Respektive méatetal skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME, MQ” p& avsedd rad och ménad.

Marginalglidning
1. Rapport skrivs ut i SNAPpack genom att valja
a. Rapportomrade: Kalkylresultat
b. Tillgédngliga rapporter: Kalkylresultat vaxelstromsprojekt
c. “Klar i produktionen” som aktuell manad
2. Exportera dokumentet till Microsoft Excel
3. Valj "hide” fér alla kolumner férutom “slagord”, "benamning” och "diff”, fér att bara visa de
kolumner som ar intressanta.
4. Genom att sortera underlattas berakning. Detta gbrs genom att valja "Data” — "Sort”, valj att
sortera i férsta hand pa "bendmning” och i andra hand pa "diff”.
5. De aktuella posterna éar féljande:



— Anlaggningskonstruktion
— Elberékning
— Konsultarbete
— Mekanisk konstruktion
— Projektledning
— Specning, beredning & inkdp
6. Endast de rader som har ett negativt varde i kolumnen "diff” fér de aktuella posterna
summeras.
7. Oppna excelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument for att rapportera CoPQ)
8. Kostnaden skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME, MQ” p& avsedd rad och manad.

6.6 MQ
Ansvarig person: Chef fér Kvalitetsavdelningen
Aktuella méatetal:
- Fel fran leverantér, ML-meddelanden (enhet: kr)
- Internt fel i produktion, MI-meddelanden (enhet: kr)
- Fel fran kund, MK-meddelanden (enhet: kr)
- Olyckor (enhet: antal)
- Forsta — hjalpen — skador (enhet: antal)

Rapportering av aktuella matetal gar till pa féljande satt:

Fel fran leverantor, Internt fel i produktion och Fel fran kund
1. Kostnader registrerade pa QM-meddelanden i de olika kategorierna, ML, Ml och MK, under
aktuell manad hamtas som tidigare
2. Oppna excelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument for att rapportera CoPQ)
3. Respektive kostnad skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME, MQ” pa avsedd rad och manad.

Olyckor & ”Férsta - hjalpen - skador”
1. Hamta antal "olyckor” och antal "férsta - hjalpen - skador ” fér aktuell manad fran databasen
"Machines halsa och sékerhet” i Lotus Notes.
2. Oppna excelfilen ” CoPQ.xIs” (se rubrik 5 - Dokument for att rapportera CoPQ)
3. Respektive antal skrivs in under fliken "MI, MST, MPL, ME, MQ” pa avsedd rad och manad.

7. Sammanstéllning av CoPQ

Inskriven data sammanstélls automatiskt i exceldokumentet tillsammans med en &vergripande
diagram som visualiserar manadens CoPQ och sétter det i relation mot féregdende méanader. P& s&
satt visas utvecklingen av kostnaderna 6ver tiden och det gar pa ett enkelt satt att upptacka bade
stérre och mer gradvisa férandringar. For att fA ner den totala kvalitetsbristkostnaden kan och bér
djupare analyser goéras pa de kostnadsposter som finns for att férsta orsaken till problemet.

Extraordindra enstaka kostnader bér uteslutas ur sammanstaliningen eftersom dessa kan ge en
missvisande bild av den totala kostnaden. Det kan aven férsvara tolkningen av utvecklingen av
kvalitetsbristkostnaderna da det med tiden &r svart att komma ihag nar héndelsen som ledde till den
extraordindra kostnaden intraffade och kostnaden kan d& antas vara normal.

8. Arkivering av sammanstallning

Sammanstallningen av CoPQ skall sparas manadsvis pa kvalitetsavdelningens disk i mappen "11
Statistik och Rapportering” — "CoPQ”.





