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Sammanfattning

Examensarbetet har genomférts i samarbete med SJ, Banverket, Vasttrafik och Avdelningen for
produktionsekonomi pa Lunds tekniska hogskola. Examensarbetet &r uppbyggt utifran en
litteraturstudie och ett forbattringsprojekt pa Alingsaspendeln, som har anvants som fallstudie i
examensarbetet.

Malet med examensarbetet ar att:

* synliggora vikten av ett metodiskt kvalitetsforbattringsarbete.

e identifiera grundorsaken/orsakerna till att punktligheten ar under det uppsatta malet pa
Alingsaspendeln.

Syftet med examensarbetet ar att:

« synliggora skillnader mellan teoretiskt kvalitetsarbete och hur SJ i praktiken arbetar med
kvalitet.

« visa DMAICs fordelar i och med kvalitetsforbattringsarbete.

« hoja kundtillfredsstallelsen for Alingsaspendelns pendelresenarer genom att identifiera
grundorsakerna till punktlighetsproblemen, for att sedan kunna ta fram atgarder, som leder till
forbattrad punktlighet.

DMAIC ar en akronym som beskriver de fem faserna som ingar i metoden. Dessa ar definitionsfasen
(define), matfasen (measure), analysfasen (analyse), forbattringsfasen (improve) och styrfasen
(control). Metoden ar iterativ, det vill sdga nar en fas ar genomford kan det finnas behov av att
atervanda till féregaende fas.

Examensarbetets mal naddes inte fullt. Grundorsakerna till punktlighetsproblemen identifierades inte
daremot synliggjordes nagra problemomraden. Dessa var:

¢ dodrrarna kan inte 6ppnas pa fordonstyp X14 i Alingsas.

* systematiskt monster pa vilka tdg som riskerar tagtrangsel.

¢  kritiskt omlopp, da tagen ska vanda pa Géteborg C.

* planerad uppehallstid 6verskrids pa Lerum- och Flodastation.

* signal ges inte i tid vid avgdng samt dérrarna Oppnas for sena resenarer.

* Dbrister i matsystemet.

Orsaken till att malet inte fullt ut uppnaddes var att datainsamlingen var mer tidskrdvande an beraknat
och att det var svart att hitta en 1amplig datainsamlingsperiod. Dessutom var befintliga matpunkter inte
palitliga.

Utifran de erfarenheter som framkom vid genomférande av Alingsaspendelprojektet dras slutsatsen att
Six Sigma ar en anvandbar metod for SJ att arbeta med nar det galler kvalitetsforbattringsarbete.
Fordelarna med metoden ar att den ar strukturerad. Det ar latt att folja varfor en viss atgard har
genomforts, vilket hjalper organisationen att bli en larande organisation.



Abstract

This Study has been carried out in co-operation with SJ AB, Banverket, Vasttrafik and the department
for Production Management and Economics at the Faculty of Engineering of the Lund University, LTH.

The Study has been based on a requirement specification from SJ AB, (the major railway traffic
operator in Sweden).

The objective of the study is to:

¢ clarify the importance of methodically working with quality improvements (throughout the
organization).

* identify the root cause/causes to that the punctuality of the traffic for a specific commuter train
route ‘Alingsaspendeln’ deviates from the target set.

The purpose of the study is to:

¢ clarify discrepancies between quality work in theory (to the book) and how SJ carries out
quality improvement work in its operations (often due to practical limitations).

* showcase the advantages of using DMAIC in quality improvement endeavours.

* help increase customer satisfaction of the commuters of ‘Alingsaspendeln” by identifying the
(route-) causes to the punctuality problems, in order to identify or develop solutions/actions
for improved punctuality.

A description is made of the dependencies between the different actors/players on the Swedish
railway market and how they need to co-operate in order to fulfil the transportation needs of the end-
customers.

Punctuality is the key to customer satisfaction for railway commuters. A clear definition of how to target
and measure how the customers are served in this respect is set.

In the practical case project the Six Sigma DMAIC methodology was followed. A number of causes to
the punctuality deviation problem were identified during the analysis phase. The implementation phase
of solutions goes on beyond the scope of the present study.

According to the experiences from the case study project Six Sigma has proven to be useful to SJ for
its continuous quality improvement work.

As regards the identified problem areas it is recommended that those are being resolved as soon as
possible to even further enhance customer satisfaction.
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1 Inledning

Syftet med det inledande kapitlet ar att klarldgga sambandet mellan tre parallellt genomférda projekt
(Taget i tid, examensarbetet och Alingsaspendelprojektet). | kapitlet introduceras nagra
grundldggande begrepp. Sist i kapitlet definieras examensarbetets syfte och mal utifran SJs
ursprungliga kravspecifikation.

1.1 Bakgrund

Jarnvagarna i Sverige firar i &r 150 &r och &r grunden till dagens SJ. Ar 1988 genomfordes en delning
av Statens Jarnvagar (SJ) till affarsverket SJ och Banverket. Banverket blev ansvarigt for bannéatet i
Sverige och SJ for tagtrafiken. Nasta stora foérandring var nar affarsverket SJ bolagiserades och
delades i sex bolag 2001. De sex nya bolagen blev SJ AB, SJ Green Cargo, Jernhusen, TraffiCare,
EuroMaint och Unigrid (www.sj.se 2006-08-08). | och med bolagiseringen miste SJ sitt monopol pa
vissa stréckor. Ar 2000 ansvarade SJ fér endast 40 % av antalet tagresor i Sverige, men SJs andel av
trafikarbetet (personkilometer') var och ar vasentligt hogre (Sune Wahlén SJ 2006-08-08). For att
klara av den nya konkurrenssituationen fran utldndska operatérer och andra transportmedel sa som
flyg, buss och bil har kraven pa kvalitet 6kat.

SJ bedriver bade avtalstrafik och egentrafik. Egentrafik ar kommersiell interregional trafik och regional
trafik dar SJ har trafikeringsratt. Avtalstrafik &r den trafik SJ har avtal med trafikhuvudman eller
Rikstrafiken?. Trafikhuvudmannen ansvarar for lanets eller regionens trafikforsorjning ibland med vissa
kommuner/tatorter undantagna. Rikstrafiken ar statens myndighet som ansvarar for att organisera
samhéllsekonomiskt motiverad trafik som inte &r kommersiellt Iinsam (Sune Wahlén SJ 2006-08-08). |
Vastra Gotalandsregionen ar Vasttrafik trafikhnuvudman.

Bakgrunden till att ett punktlighetsarbete pa Alingsaspendeln initierades var att punktligheten var dalig
for tagtrafiken inom Vastra Goétalandsregionen under vintern 05/06. Enligt marknadsundersokningar ar
punktlighet och information vid stérning de faktorer som resenarerna ar mest missnéjda med, se
avsnitt 6.3. Punktlighet har visat sig ha hég korrelationsfaktor med kundnéjdhet, det vill saga det finns
ett starkt samband mellan en néjd kund och hég punktlighet, avsnitt 6.1 behandlar begreppet
punktlighet. For att komma at den bristande punktligheten inom Vastra Gétalandsregionen tog
Vasttrafik kontakt med SJ och Banverket, vilket ledde till ett samarbete mellan dessa parter fokuserat
pa denna fraga. Samarbetet fick arbetsnamnet Taget i tid. Figur 1 visar innehéllet i arbetet Taget i tid.
Syftet med Taget i tid var att hoja kundtillfredsstallelsen for tagresenarerna inom Vastra
Gotalandsregionen genom att forbattra punktligheten pa Kungsbackapendeln, Alingsaspendeln och
regionaltagen, samt att forbattra informationen till resenarerna och forbattra ersattningstrafiken vid
stérning.

Kungsback:
pendeln

Alingsas -
pendeln

Regional-
tagen

Figur 1 Syftet med Taget i tid var att 6ka kundtillfredsstallelsen for tagresenarerna inom Vastra
Gotalandsregionen genom att forbattra punktligheten pa Kungsbackapendeln, Alingsaspendeln och
regionaltdgen, samt att forbattra informationen till resendrerna och forbattra ersattningstrafiken vid stérning.

SJ genomférde varen 2004 ett Six Sigma projekt pa Uppsalapendeln och har goda erfarenheter fran
detta projekt. SJ erbjod sig darfor att sta for en projektledare for ett Six Sigma projekt, som blev en
atgard i det atgardsprogram som presenterades i och med arbetet Taget i tid. Punktligheten for
Alingsaspendeln var sdmre an punktligheten for Kungsbackapendeln och valdes darfér som Six Sigma
projekt.

! Personkilometer definieras som antalet resor multiplicerat med reslangden (SJ AB Arsredovisning
2005).
2 Se Bilaga 1for information om Rikstrafiken.


http://www.sj.se/

| examensarbetet har Alingsaspendelprojektet anvants som fallstudie, for att praktiskt genomféra ett
Six Sigma projekt enligt DMAIC® metoden. Darefter har en analys gjorts vad galler kvalitetsarbete
enligt teorin jamfoért med hur SJ i praktiken genomfor kvalitetsférbattringsarbete. visar tidsrelation for
Alingsaspendelprojektet respektive examensarbetet. Fallstudien i examensarbetets har endast
fokuserats pa de tre forsta faserna i DMAIC metoden, d.v.s. definitions-, mat och analysfasen pa
grund av tidsbrist. De 6vriga tva faserna forbattrings- och styrfasen har genomforts efter det att
examensarbetet har slutforts. Férutom fallstudien bygger examensarbetet pa en litteraturstudie av
kvalitetsdmnet.

Projekt Alingsaspendeln

v

A

Definitionsfas Matfas Analysfas Foérbattringsfas Styrfas
Teori Metod Fallstudie Analys Slutsats
Examensarbetet

< »
< ' o

Figur 2 Alingsaspendelprojektets forsta faser har anvants i examensarbetet som fallstudie for att jamfora praktiskt
kvalitetsarbete genomfort inom SJs regi med genomférande av kvalitetsarbete enligt teorin.
Alingsaspendelprojektet har inte avslutats inom tidsramen for examensarbetet.

1.2 Kravspecifikation

Kundundersokningar har visat att kunderna inte ar néjda med tagens punktlighet och punktlighet ar
den faktor som kunderna varderar hdgst. Darfor ar det viktigt att arbeta med att forbattra

punktligheten, se aven avsnitt 6.1. Det &r manga faktorer som paverkar tagens punktlighet och det ar
darfor viktigt att systematiskt arbeta med att eliminera riskfaktorerna, for att resultatet i slutdndan ska
leda till forbattrad punktlighet. Detta arbetssatt stammer éverens med en av byggstenarna for det
moderna kvalitetstdnkandet, det vill séga att arbeta med standiga forbattringar. Forbattringsarbetet ar
inte slutfort i och med att ett problem ar eliminerat, da galler det att ta tag i nasta problem och I6sa det.
Kvalitetsarbete kraver ett strukturerat arbetssatt. Det har darfor beslutats att SJs forbattringsarbete ska
genomfoéras enligt Six Sigma metodiken DMAIC. Detta examensarbete skall tillampa denna metodik
for att dels arbeta med problemomradet, dels illustrera en tillampar applikation.

Fran beslut till handling ar ofta en lang process inom kommunikationsbranschen baserad pa tung
infrastruktur. Detta beror pa att manga investeringar kraver lang framférhallning sdsom nytt spar eller
ombyggnad av fordon. Alingsaspendelprojektet ska arbeta med att ta fram atgardsforslag som leder till
forbattrad punktlighet bade pa lang och kort sikt.

En av faktorerna som skiljer Six Sigma fran annat kvalitetsarbete ar att férbattringsarbetet inte ar
avslutat i och med att I6sningen har implementerats. Six Sigma belyser vikten av att ta fram styrmedel
som kan anvandas for att sakerstalla att forbattring verkligen har skett och uppratthalls. Darfér
kommer punktlighetsprojektet Alingsaspendeln inte anses vara avslutat forran styrmedel, som kan
anvandas for att félja upp att forbattring verkligen har skett, ar framtaget och éverlamnat till ansvarig
person inom organisationen.

1.3 Avgrédnsning

Examensarbetet behandlar endast processférbattringsmetoder. Den som ar intresserad av metoder
for utvecklande av nya processer hanvisas till annan litteratur.

Examensarbetet berdr Alingsaspendeln, vilket innebar att 6vriga tagtyper och linjer inte behandlas i
detta arbete.

> DMAIC=Define Measure Analyse Improve Control se avsnitt 5.2.6



Fordonsfel och infrastrukturproblem har behandlats separat i arbetet Taget i tid och kommer darfér
endast att behandlas ytligt inom ramen for Alingsaspendelprojektet. Problem relaterade till infrastruktur
och fordon som synliggors i Alingsaspendelprojektet kommer att éverlamnas till ansvarig
problemagare, for djupare analys och atgard.

Den uppsatta tiden for ett examensarbete ar heltidsarbete under cirka 25 veckor. Detta far som féljd
att alla kraven i kravspecifikationen inte kommer att nas inom tidsramen. Fokus kommer att ligga pa
DMAICs tre forsta faser, det vill sdga definitions-, mat- och analysfasen. Projektet som har skapats for
Alingsaspendeln kommer efter det att examensarbetet ar slutfort fortsatta att arbeta vidare for att
genomféra foreslagna I6sningar och ta fram verktyg for att félja upp att forbattring verkligen har skett.
Arbetssattet stods av teorin bakom DMAIC metodiken.

Ytterliggare avgransning enligt metodiken forklaras i avsnitt 7.1.2.

1.4 Mal

Malet med examensarbetet ar att synliggora vikten av ett metodiskt kvalitetsforbattringsarbete samt att
identifiera grundorsaken/orsakerna till att punktligheten ar under det uppsatta malet pa
Alingsaspendeln.

Malet for Alingsaspendelprojektet definieras i avsnitt 7.1.

1.5 Syfte

Syftet med examensarbetet ar att:

¢ synliggora skillnader mellan teoretiskt kvalitetsarbete och hur SJ i praktiken arbetar med
kvalitet.

* visa DMAICs fordelar i och med kvalitetsforbattringsarbete.

* hdja kundtillfredsstallelsen fér Alingsaspendeln pendelresenadrer genom att identifiera
grundorsakerna till punktlighetsproblemen, for att sedan kunna ta fram atgarder, som leder till
forbattrad punktlighet.

Syftet med Alingsaspendelprojektet definieras i avsnitt 7.1.

1.6 Sammanfattning

Alingsaspendelprojektet ar en aktivitet som har kommit ut fran projektet Taget i tid, som ar ett
forbattringsprojekt som har genomforts i samarbete mellan SJ, Banverket och Vasttrafik med syfte att
forbattra punktligheten i Vastra Gétalandsregionen samt forbattra informationen och
ersattningstrafiken vid trafikstdrningar inom regionen. Alingsaspendelprojektet har genomférts enligt
Six sigma metodiken DMAIC déar projektets tre forsta faser har anvants som fallstudie i
examensarbetet, som har genomforts for avdelningen for produktionsekonomi pa Lunds tekniska
hoégskola.



2 Aktorsbeskrivning

| féljande kapitel presenteras de aktérer som har innefattats av examensarbetet. Syftet med kapitlet &r
att visa pa respektive aktbérs ansvarsomrade. Affarsmal for de tre tunga aktérerna; Vésttrafik,
Banverket och SJ presenteras, for att synliggdra att punktlighet &r ett prioriterat omrade fér samtliga
tre aktérer. | féretagsbeskrivningen laggs extra fokus pa SJ da det dr SJ som &r examensarbetets
uppdragsgivare. Sist i kapitlet behandlas tagtrafikens beroende av dess infrastruktur och en kort
introduktion av Alingsaspendein.

2.1 Berorda jarnvagsaktorer

Det mesta av den sparbundna infrastrukturen i Sverige ags av staten och forvaltas av Banverket, men
sparbunden infrastruktur kan ocksa agas och forvaltas av andra an staten, till exempel Inlandsbanan
AB och Oresundskonsortiet. Knappt 20 foretag kér idag godstrafik pa jarnvag déar Green Cargo AB &r
det storsta foretaget. Inom persontrafik ar SJ stérst; andra aktérer ar Connex Sverige AB och Svenska
Tagkompaniet AB. | varje lan finns ett ansvarigt foretag for att organisera den lokala och regionala
kollektivtrafiken dessa kallas trafikhuvudman (www.jarnvagen150ar.se 2006-08-08). | Vastra Gétaland
ar det Vasttrafik som ar ansvarig for kollektivtrafiken. Vasttrafik ags till 50 % av Vastra
Gotalandsregionen och till 50 % av alla de 49 kommuner som finns inom regionen (www.vasttrafik.se
2006-08-08).

Vasttrafik l&gger ut kollektivtrafiken i Vastra Gotalandsregionen for upphandling. SJ har i dagslaget
trafikeringsratten for Alingsaspendeln och underhéllsansvaret, som ocksa laggs ut fér upphandling av
Vasttrafik. Det ar i huvudsak Vasttrafik som dger fordonen som anvéands for Alingsaspendeln. SJ ager
ett fatal av fordonen. TraffiCare och EuroMaint levererar stddning respektive underhall av fordonen till
SJ. Vasttrafik upphandlar aven den personal som ska arbeta ombord, for Alingsaspendeln ar det i
dagslaget Goteborgs sparvagar som ar arbetsgivare till ombordpersonalen. Banverket ar
infrastrukturhallaren, vilket innebar att de ansvarar for underhallet och investeringar i infrastrukturen.
Banverket ansvarar dven for trafikledning och uppféljningssystemet TFOR, som anvénds av
jarnvagsaktorerna (Torvald Svahn SJ 2006-09-22). Figur 3 visar sambandet mellan de olika aktérerna.

00000

Vasttrafiks agare:
Vastra Gotalandsregionen
och kommunerna

TrafikCare levererar
stédning av fordon

EuroMaint levererar

underhallet av fordon Q
Vastuaficager fordonen ﬁ d ﬁ
Goteborgs Sparvagar ar
arbetsgivare till

ombordpersonalen SJ kér tagen Kund: Slutkund:
. och ansvarar Vaésttrafik Pendelresenarer
. Banverketar for underhallet
infrastrukturhallaren
av fordonen

Figur 3 Figuren visar de aktérer som ska samverka for att Alingsaspendelns slutkund, det vill séga
pendelresenaren, ska komma fram i tid.

2.2 Aktorernas arbetsuppgifter

Banverket ansvarar for att tilldela plats pa banan at de bolag som koér tag. De intressenter som vill kéra
tag pa statens bannat far forst ansdka hos Banverket. Banverket tar stallning till om det finns plats pa
sparen, nar och vilka som ska fa utnyttja bankapaciteten. De operatorer som kor tadgen far betala en
avgift till Banverket for att anvanda statens bannéat (Jarnvagsnatsbeskrivningen T03.2). Banverket
ansvarar ocksa for hogtalarutrop pa vissa stationer. | Vastsverige ansvarar Banverket i nuldget for
hogtalarutropen pa samtliga stationer som trafikeras av Alingsaspendeln. Hogtalarutropen gors fran
driftledningscentralen dar trafikledningen sitter (Torvald Svahn SJ 2006-09-22). Tagklarerarna har till
uppgift att leda trafiken pa banan. Tagklarerarna lagger in den kérordning som galler i systemet.
Dessa kan sedan andras manuellt ifall behov uppstar. Tagklarerarna har skarmar som visar den del av
jarnvagsnatet som de ansvarar for. Det finns tva typer av tagklarerare. Nu for tiden ar det mest
fiarrklarerare som for Vastra Banregionen sitter i Géteborg, men det finns dven lokaltagklarerare som
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sitter pa en sarskild station. Detta var vanligare under jarnvagens ungdom. Vid stérning pa banan har
tagklarerarna till uppgift att prioritera tdgen och darigenom férsoka att optimera tagforingen.
Grundregeln som galler &r att tag i ratt tid ska prioriteras fore forsenade tag (Karl-Gustaf Aberg SJ
2006-09-28). Beroende pa fordonstyp och varifran avgang sker behdvs vid avgang fri tagvag begaras.
Detta innebar att avgangssignaleraren pa taget (féraren eller en av ombordpersonalen) skickar en
signal till tagklareraren att de ar redo for avgang. Vid fri tagvag ger tagklareraren korsignal och taget
kan avga. Alingsaspendeln avgar vanligtvis fran spar 1 eller spar 2 pa Goéteborg C och darifran
behover fri tagvag inte begaras. Tagklareraren lagger manuellt korsignal nar det ar tid for avgang.
Detsamma galler i motsatt riktning fran Alingsas, det vill sdga korsignal ges utan att féraren begar
korsignal (Torvald Svahn SJ 2006-08-21).

SJs uppgift ar att framfoéra tdgen och ansvara for underhallet av fordonen, som i huvudsak ags av
Vasttrafik (SJ ager ett fatal fordon som trafikerar Alingsaspendeln). TraffiCare som tillhérde gamla SJ
ar idag underleverantér av stadning och terminaltjanst till SJ. | terminaltjanst ingar till exempel
fekalietdbmning och vattentryckning. EuroMaint ingick ocksa i gamla SJ och levererar underhallet av
tagen, som SJ ansvarar for. Férutom att SJ kor tdgen och ansvarar for underhallet ansvarar SJ aven
for ersattningstrafiken vid stérningar. Detta gors ifran SJs trafikkontor som har till uppgift att minimera
effekter vid storning, som till exempel ta fram ny forare ifall ett tag ar forsenat och en férare inte hinner
med nasta tag (Torvald Svahn SJ 2006-08-21).

Goteborgs sparvagar ar arbetsgivare till ombordpersonalen som arbetar ombord pa Alingsaspendeln.
Ombordpersonalens uppgift ar att ge kunderna den efterfragade servicen under resan, visera biljetter
och salja biljetter ombord pa taget. | vissa fall krévs en sarskild avgangssignalerare, som i sa fall ar
nagon av ombordpersonalen. Fordonstypen som anvands for Alingsaspendeln ar i huvudsak X11, for
denna fordonstyp kravs en sarskild avgangssignalerare vid trippelkopplade vagnar (tre vagnar i foljd). |
annat fall ar féraren avgangssignalerare. Avgangssignalerarens uppgift ar bland annat att géra
efterkontroll efter det att dérrarna har stangts, for att eliminera risken att nagon resenar skadar sig
under resenarsutbytet. Féraren ar alltid ansvarig for evakuering av taget (Bjorn Palsson SJ 2006-06-
02).

Vasttrafiks uppgift ar att besluta, pa uppdrag av dgarna, hur kollektivtrafiken ska kdras — var, nar och
med vilka mdjligheter till byten. Dessa krav finns redan med da trafiken laggs ut fér upphandling. Det
ar sedan den tagoperatér som vinner upphandlingen som anstker om taglagen hos Banverket, som i
slutdndan beslutar om hur trafiken ska kéras. Det ar Vasttrafik som foreslar vad resandet ska kosta,
vilken typ av betalsystem och vilken standard som kravs pa de fordon som ska anvandas i
kollektivtrafiken. Vasttrafiks verksamhet finansieras genom biljettintdkter och ersattning fran dgarna.
Det ar Vasttrafik som gor tidtabellerna. Vasttrafik ar ansvarig for att kollektivtrafiken inom Vastra
Gotalandsregionen fungerar, men har inga egna trafikresurser utéver vissa fordon (www.vasttrafik.se
2006-09-30).

2.3 Affarsmal

Nedan klargdrs de tre aktdrernas mal och affarsidéer. Samtliga tre aktérer betonar vikten av kvalitet,
punktlighet och kunden i sina mal och affarsidéer, vilket ger ett starkt stoéd for att genomféra
punktlighetsférbattringsarbete.

2.3.1 Banverket

Banverkets 6vergripande mal for sin verksamhet ar att sakerstalla en samhallsekonomiskt effektiv och
langsiktigt hallbar transportférsorjning for medborgarna och naringslivet i hela landet. Det
Overgripande malet ar indelat i sex delmal: (www.banverket.se 2006-09-30)

e etttillgangligt transportsystem

* en hdg transportkvalitet — malet ar att alla tag ska ga enligt tidtabell
* en saker trafik

* en god miljé

* en positiv regionalutveckling

e ett jdmstallt transportsystem
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23.2 SJ

SJs mal ar att upplevas som ett modernt, Ionsamt och kundnéra reseftéretag. SJ vill att bolagets
kunder och andra intressenter ska kanna trygghet och fortroende for SJ som féretag och fér den
verksamhet SJ bedriver.

SJ ska vélja partners och leverantorer som forstar, respekterar och har formaga att leverera ratt
kvalitet. Grundtanken ar att den langsiktiga framgangen helt och hallet beror pa férmagan att skapa
varde for kunden (www.sj.se 2006-08-08). SJs affarsidé lyder som féljande:

SJ erbjuder prisvérda och miljévénliga resor med moderna tag som ger resendren mdjlighet att
effektivt anvénda restiden.

SJ har valt att uttrycka bolagets stéliningstagande i form av féljande policys; en etikpolicy, en
miljépolicy och en kvalitetspolicy. SJs etikpolicy ar uppdelad i fyra grundvarderingar (www.sj.se 2006-
08-08). Dessa ar:

1. allménna principer som innefattas bland annat av att uppréatthalla en god ekonomi och en
sund och framgangsrik verksamhet.

2. affarsetik innebar att SJ aldrig anvander sig av metoder som hindrar ekonomisk, social eller
demokratisk utveckling sdsom korruption, mutor och illojala konkurrensbegransande atgarder.

miljé: SJs arbete praglas av ett omfattande hansynstagande till miljon.

4. SJs relation till sina anstallda ska vara en stark och varaktig relation som bygger pa 6msesidig
respekt manniskor emellan. Alla former av framlingsfientlighet eller annan respektloshet ar
oacceptabel.

SJs miljépolicy har en vision dar miljohansyn genomsyrar verksamheten. Miljdarbetet ska vara
branschledande och produkterna och tjansterna ska ses som det mest miljdanpassade
resealternativet. SJ ser ett aktivt och malinriktat miljdarbete som en férutsattning fér god I6nsamhet.
SJ ska bedriva ett standigt forbattringsarbete utifran uppstallda miljomal med fokusering pa féljande
malomraden:

¢ energianvandning eltag
e dieselkdrning
* inkdp av varor och tjanster
e avfallshantering pa tag
e bromsbelagg
Malet for SJs kvalitetsarbete ar néjda kunder. Det innebar att SJ inom alla delar av sin verksamhet:
* arlyhdrda for kundernas krav och férvantningar
e tar ansvar for att leverera ratt kvalitet
* har ratt kompetens och bra arbetsférhallanden
* utvecklar och standigt férbattrar processer och medarbetare mot tydliga mal
* regelbundet foljer upp kundtillfredsstallelse

* har férmaga och vilja att snabbt férandras till nya krav och férvantningar.

2.3.3 Vasttrafik

Vasttrafiks affarsidé ar:

Att pa uppdrag av vara dgare organiserar och utvecklar vi kollektivtrafiken i Véstra Gétaland. Det gér
vi genom att ta reda pa resendrernas behov och kéra den trafik som behévs.

Vasttrafiks vision ar att Vasttrafik ska vara det naturliga valet nar man reser. Att det kdnns mer
sjalvklart att resa med Vasttrafik an nagot annat alternativ (www.vasttrafik.se 2006-10-04). Vasttrafik
uttalar inte vikten av kvalitet vare sig i affarsidén eller i visionen, men en férutsattning for att kunderna
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ska valja att resa med Vasttrafiks reseutbud ar att tidtabellen halls, vilket indirekt talar for vikten av en
hég och jamn kvalitet.

2.4 Jéarnvégstrafikens beroende av sin infrastruktur

Jarnvagsdrift ar en industriell process for att leverera en tjanst. Det som skiljer jarnvagstrafiken fran de
flesta andra verksamheter ar de absoluta begransningar som betingas av infrastrukturens egenskaper.
Tag kan inte som information pa telenatet lagras pa varandra genom kodning. De fysiska
egenskaperna ar annorlunda. Flaskhalsproblematiken ar pataglig. Okad kapacitet pa efterfragestyrda
villkor ar oftast lika med behov av fler spar. Hela produktionskedjan ar relaterad till framkomligheten pa
sparet. Sparet maste i sin tur ha ett frekvent, oftast sparbundet, underhall. Utbyggnad av
infrastrukturen kraver langsiktig planering. Erfarenheter fran de senaste arens planering av
jarnvagsinfrastrukturen har visat pa ambitids planering, men som sedan inte har féljts upp med
motsvarande finansiering. Foljden har blivit stora férseningar i genomférandet av planerade projekt.
Problematiken 6kar da tag med olika hastighet trafikerar samma bana. Avstanden mellan tdgen hade
kunnat vara mindre om deras hastighet och antal uppehall hade varit likartade
(Jarnvagsnatsbeskrivningen T03.2).

Strackan mellan Alingsas och Goéteborg trafikeras av i stort sett samtliga tagtyper: godstag, snabbtag
lokaltag, regionaltag, InterCitytag och nattag. Detta Okar risken for storning och 6kar kraven pa
precision. Precision kravs i alla olika delmoment som tagforing, trafikledning och planering. Det ar
dessutom flera olika aktdrer som ska samverka, vilket gor det annu mer komplext. Det finns i
dagslaget inget beslut om nybygge av spar, vilket innebar att det inom de narmast tio aren inte
kommer att finnas fler spar an vad som finns idag. Ett kapacitetshéjande arbete for Goteborg C ar
planerat att paborjas i januari 2007, vilket omfattar att bygga ut den sa kallade midjan (omradet dar
sparen gar ihop strax fore Goéteborg C). Detta arbete kommer att leda till 6kad kapacitet for
Vastkustbanan och Bohusbanan. Vastra Stambanan paverkas indirekt av detta arbete i och med att
storningskansligheten pa de andra banorna minskar, vilket i sin tur leder till att sannolikheten minskar
for att storningar fran dessa banor fortplantar sig till Vastra Stambanan. Trots detta arbete ar det langt
ifran tillracklig bankapacitet in mot Géteborg C (Ingemar Bengtsson SJ 2006-08-21).

Ytterliggare en begransning av infrastrukturen ar att Géteborg C ar en sa kallad sackstation, vilket
innebar att alla tdg maste vanda dar, vilket ar kapacitetskravande som i sin tur spar pa risken for att
stérning uppstar och fortplantar sig.

2.5 Alingsaspendeln

Alingsaspendeln gar mellan Alingsas och Goéteborg och trafikerar Vastra stambanan. Det finns
dubbelspar pa hela strackan, vilket innebar att trafik kan féras i tva riktningar. Det &r cirka 40 avgangar
per vardag i vardera riktningen. | snitt har Alingsaspendeln cirka 8000 resenarer en vardag
(resandestatistik oktober 2004). Mest resendarer &r det i peak-tid*, vilket visar pa att manga reser
till/fran arbetet/skolan. Floda och Lerum ar stationer med stort resenarsutbyte och anslutningsbussar
utgar ifran dessa stationer, vilket 6kar kraven pa punktliga tag till dessa stationer. P4 morgonen reser
manga hela vagen in till Géteborg, men en stor andel skolungdomar reser kortare strackor (Torvald
Svahn SJ 2006-09-22).

Tabell 1 Tidtabellen for Alingsaspendelns morgontrafik i riktning mot Géteborg C for tidsperioden 060618-
070616.

4 Peak-tid definieras som 07:00-09:00 och 16:00-18:00 mandag-fredag
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Alingsaspendeln Alingsas - Lerum - Partille - Géteborg i

Mandag till fredag

ANMARKNING S 5 S S S
Alingsgsterminalen 0442 0533 08.03 0818 0e.32 07.02 07.33 0748 0803 0832 09.03 0922 10.03
‘Vastra Bodama station 0452 0537 06.07 0622 D637 07.07 Q737 0752 0807 08.37 0907 0937 1007
Morsesund sation 0455 0540 0610 0825 0640 0710 Q740 07.55 0810 0840 08.10 0940 10.10
Floda station 0501 0546 0616 0631 0646 07.01 0716 0726 0746 038.01 0816 0831 DB46 09.16 0946 10.16
Stenkullen stafion 0504 0549 0615 0634 0645 07.04 0719 0729 0745 08.04 0819 03354 0645 0915 0945 1018
Lerum stafion 0507 0552 06.22 0837 0E.52 07.07 0722 0722 0752 08.07 0822 0337 0852 0822 0952 1022
Aspedalen station 0509 0554 0624 06359 0654 07.09 0724 0734 0754 0805 0824 0539 0BS54 0924 0954 1024
Aspen stafion 0511 0556 0626 0641 OBS6 0711 0726 0738 0756 0811 0B26 0341 DBS568 0926 0956 10268
Jongered station 0514 0550 0620 0644 0BS5S0 0794 0729 0729 0759 0214 0829 0344 0859 0929 0950 10.28
Partillz station 0518 0603 0633 0648 0703 0713 0733 0743 0803 0816 0833 0343 0902 0933 1003 1033
Savends station 0521 0606 0636 0851 0706 0721 0726 0746 03.06 0821 0836 0351 0906 0836 1006 10.36
Giteborg C 0527 0612 0642 0657 0712 07.27 0742 0752 0812 0827 0842 0357 0912 0942 1012 1042

2.6 Sammanfattning

Det ar flera aktérer som ska samverka for att tagen ska komma fram i tid. Nar det galler
Alingsaspendeln ar de stora aktérerna SJ, Banverket, Vasttrafik, TraffiCare, EuroMaint och Géteborgs
sparvagar. For att slutkunden, dvs. pendelresenaren ska komma fram i tid kravs att alla dessa aktorer
har hég kvalitet i sina kundleveranser.

En begransande faktor for jarnvagstrafiken ar beroendet av infrastrukturen. Kundleveransen forsvaras
i och med att det finns begransade mdjligheter till omkdrning pa jarnvagsnatet. Dessa begransningar
staller i sig krav pa hog kvalitet hos jarnvagsaktorerna for att kapaciteten ska utnyttjas maximailt.
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3 Metod

Syftet med kapitlet &r att ge ldsaren information om examensarbetets tillvdgagangssétt.

Examensarbetet bygger pa tva huvuddelar; en litteraturstudie och ett praktikfall genomfért enligt
DMAIC metoden. | analys och slutsats jamférs teorin bakom det moderna kvalitetstdnkandet och
praktiskt kvalitetsarbete genomfért inom SJs regi.

3.1 Examensarbetet

Examensarbetets slutsatser ska vara relevanta fér personer inom jarnvagssektorn som ar intresserade
av kvalitetsforbattringar. For att skapa relevanta slutsatser kravs direkta och indirekta observationer.
Observationerna maste vara valida for att slutsatserna ska uppna relevans for lasaren (Eriksson och
Wiedersheim-Paul 1997 s 16). Indirekta observationer har framst gjorts genom att studera
Uppsalapendelprojektet som genomfordes av SJ 2004. Dessa observationer har endast anvants ytligt,
eftersom det finns skillnader mellan Uppsalapendeln och Alingsaspendeln. Skilinader finns dels i
antalet stopp, stationernas utformning, resenarsflédet och infrastrukturen. Alingsaspendeln stannar pa
betydligt fler stallen an Uppsalapendeln och Uppsalapendeln har fler resenarer fran utgangsstationen
an vad Alingsaspendeln har. Storst fokus har lagts pa de direkta observationer som har observerats
vid genomférandet av Alingsaspendelprojektet. Alingsaspendelprojektet har genomférts som ett
praktikfall inom ramen fér examensarbetet. De observerade observationerna har sedan jamférts med
den teori som ligger till grund for det moderna kvalitetsarbetet.

For att 6ka relevansen av examensarbetets slutsatser for dess l&sare har en del av examensarbetet
handlat om att satta sig in i verksamheten samt att anvanda sig av lokal expertis vid genomférande av
Alingsaspendelprojektet.

Examensarbetets utgangspunkt har varit den ursprungliga kravspecifikationen fran SJ. Mal och syfte
har darefter arbetats fram for att passa inom examensarbetets syfte och tidsram. Figur 4 visar
examensarbetets genomférande.

Alingsaspendelprojektet (fortsatter efter examensarbetets slut)

Inlasning DMAIC Green Belt Projektgenomférande enligt
metoden samt utbildnin DMAIC metoden
Uppsalapendelprojektet 9 Arbete med lokalexpertis
Analys baserad pa

Kravspecifikation fallstudie Slutsatserﬂ

" baserad pa
fran SJ Alingsaspendeln och
: ) analys
teorin om kvalitetsarbete

Inlésning av teori
Verksamhetsinsikt Kvalitet, TQM, Six Sigma, punktlighet,
kundundersékningar, férseningskostnader

Examensarbetet

Figur 4 Bilden visar de aktiviteter som examensarbetet har innefattats av. Utgangspunkt fér examensarbetet har
varit den ursprungliga kravspecifikationen fran SJ.

3.1.1 Kravspecifikation fran SJ

Kravet fran SJ var att genomfdra ett Six Sigma projekt pa Alingsaspendeln, for att ta fram atgarder
som leder till forbattrad punktlighet pa Alingsaspendeln bade pa lang och kort sikt. For att uppna
kraven for ett examensarbete valdes Alingsaspendelprojektet att genomféras som ett praktikfall inom
ramen for examensarbetet och parallellt med projektet genomférdes en litteraturstudie av
kvalitetsdmnet. Examensarbetets mal och syfte arbetades darefter fram for att tillgodose bade SJs och
LTHs krav pa ett examensarbete.

3.1.2 Verksamhetsinsikt

Jarnvagsbranschen ar speciell pa det sattet att tdgoperatérerna har ett starkt beroende av sina
leverantorer framst av Banverket som &r infrastrukturhallaren. Det finns inte som i andra branscher
mojlighet att byta leverantdr om leverantéren inte uppfyller uppstallda krav. Det finns ocksa ett
beroende mellan konkurrenterna eftersom en operatér med dalig kvalitet kan paverka 6vriga
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operatorer pa ett negativt satt, da det inte ar mojligt med omkérningar pa banan. Vid
kvalitetsforbattringsarbete ar det viktigt att satta sig in i verksamheten for att forbattringsatgarder ska
fa genomslagskraft.

Vid examensarbetets genomférande har stor vikt lagts pa att forsta verksamheten och dess aktoérer.
Detta har gjorts dels genom sekundara informationskallor och dels genom primara informationskallor.
De sekundara informationskallorna har framst handlat om att samla in data fran Internet samt
jarnvagsnatspublikationer. De primara kallorna har anvants framst for att fa en forklaring da begrepp
har varit otydliga eller svarforstaeliga. De primara kallorna anses vara palitliga, da de har varit
personer med lang erfarenhet inom sina specialistomraden.

Verksamhetsinsiktsfasen inkluderade ett studiebesdk hos Banverkets trafikledning i Goteborg. Syftet
med studiebesoket var att fa en forstaelse for hur trafikledarna arbetar. For att fa teoretisk och praktisk
kunskap om att vistas i sparet genomférdes utbildningen "Att vistas i sparet”. Utbildningen holls av
Bjorn Palsson som ar trafiksdkershetssamordnare for driftomrade Vast pa SJ.

Hos SJ i Goteborg holls ett informationsmote av Ingemar Bengtsson (Trafikplanerare) och Sverker
Ivarsson (Tidtabellskonstruktdr) angaende planeringsarbetet. Ingemar och Sverker informerade om
vilka faktorer som maste tas hansyn till i planeringsarbetet sdsom personal- och fordonstillgang samt
bankapacitet, uppstaliningsplatser, fordonsomlopp med mera. Métet gav en forstaelse for hur komplex
planeringsprocessen ar. Motet innefattades ocksa av en kort introduktion om hur tidtabellsgrafer och
fordonsomlopp tolkas.

Tagtrafiken ar en komplex industriprocess, for att fa en dverblick av hela processen har kontinuerliga
diskussioner forts med medarbetare med insyn i organisationens arbete sa som omvarldsanalytiker,
planerare, tidtabellskonstruktorer, forare, trafikavtalsansvarig och medarbetare inom
kvalitetsorganisationen. Dessa diskussioner har varit nédvandiga for att komma framat i arbetet.
Examensarbetet har genomforts bade pa SJs huvudkontor i Stockholm och pa SJs kontor i Goteborg.
Den dubbla geografiska placeringen har gett tillgang till manga olika kompetenser inom SJ, vilket har
underlattat arbetet.

3.1.3 Litteraturstudie

Litteraturstudien bygger pa bade primara och sekundara kallor. Primara kallor ar det material som
direkt anvands. Sekundara kallor &r forskningsrapporter, bdcker och artiklar som grundar sig pa
primardata eller primara kallor (Booth, Colomb, Williams 2004).

Litteraturstudien har skett med hjalp av artiklar fran Internet, bocker och kurslitteratur fran kursen
Kvalitets- och underhallsstyrning (kurs som erbjuds studenter pd maskinteknik- och industriell
ekonomiprogrammet vid LTH). Bade svensk- och utlandsk litteratur har anvants.

Mycket av den litteratur som behandlar kvalitetsomradet hanvisar till ett fatal kallor. Dessa ar framst
Deming (1900-1993) och Juran (fodd 1904). | det har arbetet har Jurans Quality Handbook (femte
upplagan) anvants som uppslagsbok. Det har inte funnits tillgang till nagon litteratur skriven av Deming
sjalv, vilket har varit en brist.

| Sverige ar Bergman och Klefsjo stora namn inom kvalitetsomradet och Sérqvist ar det framsta
namnet inom begreppet kvalitetsbristkostnader. Vad galler Six Sigma ar det Motorola som ar den
ursprungliga kallan. Det var Motorola som inférde Six Sigma for forsta gangen 1987 (Magnusson,
Kroslid och Bergman 2003 s 320).

Litteraturstudien har omfattats av att fa kunskap om punktlighetsbegreppet. De kéllor som har anvéants
ar framst forskningsrapporter, vilka anses palitliga.

3.2 Alingsaspendelprojektet

Alingsaspendelprojektet har genomforts enligt DMAIC metoden (se avsnitt 5.2.6) och har i
examensarbetet anvants som praktikfall for att jamfora kvalitetsarbete i praktiken jamfért med teorin.

3.2.1 Inlasning av DMAIC metoden

Det tidigare genomférda punktlighetsprojektet Uppsalapendeln studerades for att fa kunskap om
tidigare genomférda punktlighetsprojekt. Projektledaren for Alingsaspendelprojektet coachades av Elin
Kampe som var projektledare fér Uppsalapendelprojektet.
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3.2.2 Green Belt utbildning

Teorin bakom Six Sigma foresprakar vikten av att utbilda organisationen i metodiken. Ett syfte med
den gedigna utbildningen ar att skapa en enhetlig terminologi inom organisationen. Examensarbetaren
genomgick SJs Green Belt utbildning, som ar det férsta steget i utbildningsstegen inom Six Sigma.
Utbildningsstegen kan se lite olika ut beroende pa organisation. SJ har valt att anvanda Green Belt
utbildningen som en massutbildning, for att sprida kvalitetskunskap i organisationen. De som sedan
kénner ett behov av att vidareutbilda sig inom omradet ska ha magjlighet att genomga Black Belt
utbildningen. Green Belt utbildningen genomférdes i maj 2006 av UIf Nordén, inhyrd konsult till SJ. Ulf
driver konsultfirman Nordén Team Raising och har tidigare bland annat arbetat pa General Electrics.
Green Belt utbildningen omfattade fem heldagar och hade 13 deltagare, samtliga SJ anstallda med
olika bakgrund. Under dessa dagar behandlades de fem olika faserna inom DMAIC metodiken.
Utbildningen omfattade férelasningar, diskussioner och grupparbeten. Utbildningen gav
examensarbetaren en positiv syn pa Six Sigma och DMAIC.

3.2.3 Projektgenomforande enligt DMAIC metoden

Alingsaspendelprojektet har anvants i examensarbetet for att jamféra praktiskt kvalitetsarbete inom
SJs regi med teorin bakom kvalitetsarbete. Under arbetets gang har avrapportering skett till projektets
styrgrupp som har bestatt av:

* Rebecca Sundborg Driftsansvarig/planerare AO Goéteborgs regiontrafik, Vasttrafik
¢ Henrik Jansson Kvalitetscontroller Vastra Banregionen, Banverket

e Torvald Svahn Avtalsansvarig Regionvast Affarsutveckling, SJ

¢ Helena Leufstadius Chef Trafikavtal och Marknadsanalys, SJ

e Sirpa Holmroos Chef Kvalitet och Miljé, SJ

Projektgenomférandet beskrivs detaljerat i avsnitt 7.

3.3 Sammanfattning

Examensarbetet ar uppbyggt utifran en litteraturstudie och ett forbattringsprojekt pa Alingsaspendeln,
som har anvants som praktikfall. Alingsaspendelprojektet har genomférts enligt Six Sigma metodiken
DMAIC. Vid inlasning om DMAIC metoden gick examensarbetaren SJs Six Sigma utbildning pa Green
Belt niva.

17



4 Kvalitet

Syftet med kapitlet &r att argumentera for kvalitetsforbéattringsarbete. Férbéttrad kvalitet leder till ndjda
kunder, som i sin tur leder till framgang for féretaget. | kapitlet ges definitioner pé viktiga begrepp nér
det géller kvalitet.

4.1 Historia

Kvalitetsutvecklingen som vi idag ser igangsattes av japanerna pa 1950-talet. | bérjan av 1950-talet
hade japanska produkter en undermalig kvalitet. Under denna tid var japanernas stallning som
industriland hotat pa grund av den daliga kvaliteten pa exporterade produkter. Ett allt stdrre missnoje
med japansk kvalitet gjorde att marknadsandelar forlorades. Det rackte inte med ett l1agt pris for att
locka kunder. | denna situation fann flera betydande japanska industriledare att en avsevard
forbattring av produkternas kvalitet var nodvandig (Sandholm 1999 s 29). Enligt Juran finns det tre
huvudelement som har lett fram till kvalitetsutvecklingen i Japan, dessa ar (Juran och Godfrey 2000 s
41.9):

* massiv utbildning: kvalitetsutbildning som riktar sig till alla inom foretaget.

e arliga program for kvalitetsutveckling: forbattring av kvalitet hos produkter och processer ar en
vana.

¢ fOretagsledningens ledarskap for kvalitet.

* foretagsledningen ger ett verkligt ledarskap inom kvalitetsomradet.

4.2 Definitioner

Ordet kvalitet anvandes redan under antiken och kommer fran latinets "qualitas”, som betyder
"beskaffenhet” (Bergman och Klefsjo 2001 s 21). Vid kvalitetsledning finns tva viktiga aspekter att
belysa:

1. kvalitet handlar om att tillfredsstélla kundens férvantningar. Denna kvalitetsaspekt hor ihop
med intakter. Hogre kvalitet kostar mer.

2. kvalitet handlar om att reducera fel och brister. Malet &r att minimera omarbete, det vill saga
arbete som gors for att produkter vid tillverkning har fel som maste atgardas. Denna
kvalitetsaspekt ar relaterad till kostnader dar hégre kvalitet kostar mindre (Juran och Godfrey
2000 s 2.2).

Enligt American Society for Quality ar kvalitet en term dar var och en kan ha sin egen definition.
(www.asq.org 2006-07-17). Forfattaren till denna rapport har valt att anvanda sig av Bergman och
Klefsjos (2001 s 24) definition som lyder pa foljande satt:

Kvalitet pa en produkt &r dess férmaga att tillfredsstélla, och helst 6vertréffa, kundernas behov och
férvéntningar.

Kvalitetsbegreppet kan indelas pa flera olika satt. Nedan beskrivs nagra mojliga exempel pa
indelningar.

Kvalitet uppdelad i klasser utifran teoretisk mojlig kvalitet och kvalitet astadkommen i praktiken;
Potentiell kvalitet innebar det maximalt mojliga vardet som kan laggas till per andel input. Faktisk
kvalitet innebar det aktuella palagda vardet per andel input. Skillnaden mellan potentiell och faktisk
kvalitet ar kvalitetsforiust. Ett foretags prestation mats ofta utifran ekonomiskt resultat relativt
omsattning. Hansyn till kvalitetsforluster tas inte, vilket kan vara felaktigt. En prestation borde matas
utifran de radande forutsattningarna relativt resultatet (Almgren och Noll 2005).

Kvalitet kan @ven indelas i hur varan produceras (efter instruktionen/specifikationen) eller hur tjansten
utfors. Specifikationskvalitet innebar den kvalitet som ges av de specifikationer som varan eller
tjansten ska produceras efter, och denna ger féljaktligen konstruktionens inneboende férmaga att
tillfredsstalla kundens samtliga behov. Utférandekvalitet innebar graden av dverensstammelse mellan
en enhet av varan eller en viss tjanst som utférts, och de gallande kvalitetsfordringarna (Sérqvist 1998
s 14).
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| tjiansteféretag talar man om tjanstekonstruktion och tjansteproduktion. Tjdnstekonstruktion betecknar
sjalva framtagandet och utvecklandet av tjansten och tjdnsteproduktion betecknar utférandet av
tjansten. For att en tjanst ska bli framgangsrik bland kunderna kravs att framtagande och utvecklande
av tjansten kombineras med tjanstens utférande. En framgangsrik utvecklad tjanst ar inget vart om
den inte utfors pa ett bra satt. P4 samma satt galler det omvanda forhallandet (Sérqvist 1998 s 148).

4.3 Kvalitetsdimensioner

Kvalitetsbegreppet kan géras mer konkret och greppbart genom att det bryts ned i element tills man
nar ett antal oberoende egenskaper som tillsammans ger produktens kvalitet. Dessa egenskaper
kallas for kvalitetsparametrar eller kvalitetsdimensioner och ar specifika for varje produkt. For att
beskriva och specificera kvalitet pa en produkt pa ett entydigt och lattférstaeligt satt bor dessa
parametrar identifieras (Sorqvist 1998 s 15).

Inom SJ arbetas det aktivt med de kvalitetsdimensioner som kunden anser vara viktiga.
Kvalitetsdimensionerna ar framtagna utifran resultat fran kundundersokningar. SJ séljer
persontransport fran en plats till en annan dar tiden det tar att transportera sig ska kunna anvéandas till
nagot annat. Marknadsforingen inriktas pa att det ska vara majligt att arbeta, lasa eller njuta av
landskapet under resan (www.sj.se 2006-07-25). Detta innebar att det for kunden ar viktigt att taget ar
punktligt, att komforten ar tillfredsstéllande, att det finns bra service, att det finns sittplats, att
nédvandig information ges ut, att priset som ar satt for resan ar vart att betala och att taget ar sakert
att aka med se Figur 5.

Rena tag

Hela tag Resa med tag Kapacitet

Information/
Kommuni-
kation

Figur 5 Kvalitetsdimensioner som SJ arbetar aktivt med for att fa néjda kunder.

4.4 Byggstenar for det moderna kvalitetsarbetet

Mycket av den litteratur som behandlar kvalitetsforbattringsarbete belyser framst tva
framgangsfaktorer. Den forsta framgangsfaktorn ar vikten av ledningens engagemang och den andra
ar att satta kunden i centrum. | avsnittet nedan forklaras varfor dessa tva faktorer ar avgérande for ett
framgangsrikt kvalitetsarbete.

4.4.1 Ledningens engagemang

En grundforutsattning for en organisation att uppna hog kvalitet ar att ledningen har satt upp en vision
for organisationen. Visionen &r tillsammans med organisationens kvalitetspolicy och kvalitetsmal ett
hjalpmedel for att hela organisationen ska strava at samma hall. Organisationens kvalitetsmal
ombildas till resultat genom framgangsrika ledningsprocesser® (Juran och Godfrey 2000 s 2.5).

> For definition och utveckling av processbegreppet se Bilaga 2.
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Processbaserad styrning ar idag ett framgangsrecept for att méta den dynamiska varld vi idag lever i.
Traditionellt har férandringar i efterfragan motts av framtagande av nya varor och tjanster. Det ar
séallan som dessa forandringar har moétts av processforbattringar. Genom att inte forbattra processer
sa som produktutvecklingsprocessen och inkdpsprocessen riskeras att samma kvalitetsbrister uppstar
for de nya varorna och tjansterna som fanns i de gamla. Risken 6kar att den nya varan och tjansten
inte nar den spadda framgangen pa grund av kvalitetsbristerna. Organisationen star fragande till vad
som gick fel, eftersom forstaelse for processforbattringar saknas (Juran och Godfrey 2000 s 6.1).

Genom att ledningen skapar ett processbaserat synsatt i organisationen dkar méjligheten till ett
framgangsrikt kvalitetsarbete. Risken med en funktionsstyrd organisation ar att verksamheten
suboptimeras, eftersom respektive ansvarig chef endast ser till den egna verksamhetens resultat,
istallet for till hela organisationens resultat.

Ledningen har ocksa ett stort ansvar nar det galler resursférdelning vid kvalitetsforbattringsarbete.
Kvalitetsforbattringsarbete sker ofta vid sidan av det ordinarie arbetet. En medarbetare blir ofta
beddmd utifran prestation av det ordinarie arbetet. Detta leder till att det ordinarie arbetet prioriteras
framfor kvalitetsforbattringsarbetet. Genom att ledningen avsatter resurser for
kvalitetsforbattringsarbetet ges en tydlig signal att detta ar ett prioriterat arbete (UIf Nordén Green Belt
utbildning 2006).

4.4.2 Kunden i centrum

Ytterliggare en grundférutsattning for ett lyckat kvalitetsarbete ar att allt kvalitetsforbattringsarbete ska
utga ifran kunden. Slutmalet for alla kommersiella verksamheter ar att bedriva en I6nsam verksamhet.
Det ar kunden som betalar for varan eller tjdnsten. For att kvalitetsarbetet ska generera battre
I6nsamhet maste kunden marka av forbattringen. Bergman och Klefsjo (2001 s 27) definierar kunden
som:

De vi vill skapa vérde at kallar vi kunder.

En vara eller tjanst kan ha flera olika kundgrupper, darfor ar det viktigt att definiera alla typer av
kundgrupper. Vid kvalitetsforbattringsarbete handlar det om att systematiskt och resurseffektivt
(Bergman och Klefsjo 2001 s 28):

* tareda pa organisationens kunder,
e tareda pa deras behov och férvantningar och
« se till att uppfylla och helst 6vertraffa dessa behov och férvantningar.

Nar kunden ar definierad galler det att identifiera och prioritera kundens samtliga behov. For att géra
detta kan man anvanda sig av Kanomodellen. Kanomodellen delar in kundens behov i tre nivaer:

* maste: behov som ar sadana att en kund férvantar sig vara uppfyllda.

* mer ar battre: behov som har en linjar effekt pa kundtillfredsstallelsen. Ju mer dessa behov
uppfylls desto battre.

* Overtraffar (delighters): egenskaper som inte férorsakar kundmissndje nar de inte finns men
som uppskattas nar de finns (minnestrimmaren 2006 s 158).

Se Figur 6 for identifiering av pendelresenarens behov med hjalp av Kanomodellen. | Kanomodellen
har information identifierats bade som "maste” behov och som "mer ar battre”. Det innebar att en viss
information ar nédvandig for resenaren och viss information ger ett 6kat kundndje. Punktlighet ar
definierat som "maste uppfyllas”. Det innebar att kunden raknar med att tagen kommer i tid och ett
stort missnodje skapas varje gang tagen inte ar i tid. Genom att ha kaffeutdelning eller tidningsutdelning
kan kundndjet 6ka kraftigt. Det &r ingenting som kunden férvantar sig. Vad som ar viktigt att poangtera
ar att vissa "delighters” i dagslaget kan bli sadant som kunden i framtiden forvantar sig. Det ar darfér
viktigt att hela tiden utveckla sin vara eller tjanst.
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Overvildigad Overtraffar!
(Delighters)
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Kund Platsbokning
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»

Maste uppfyllas
Hela och rena tag
Punktlighet
Service
Information
Kompetens och sakerhet
Tillganglighet
Sittplats

Saknas ﬁ Uppfylls

Grad av uppfyllelse

Missnéjd

Figur 6 Pendelresenarers behov identifierade med hjalp av Kanomodellen.

4.5 Matning av kvalitet

Det finns tva typer av matmetoder nar det galler kvalitet; kvantitativa och kvalitativa.

Kvantitativa matmetoder: syftar till att bestdmma en kvantitet, det vill sdga hur mycket det finns av
nagonting. Framsta fordelen med kvantitativa matmetoder ar att resultaten ar lattforstaeliga och ofta
kan generaliseras, det vill sdga tillampas pa ett stérre urval &n det som ar anvant i undersdkningen.
Framsta nackdelen ar att resultatet bara kan anvandas for att jamféra egenskaper som definierats pa
forhand. Kvantitativa metoder svarar inte pa varfoér kunden har en viss uppfattning (Edvardsson,
Andersson, Sandén och Waller 1998 s 105).

Kvalitativa metoder: ger beskrivande data, det vill sdga kundens egna uppfattningar i en viss situation.
Resultaten av en kvalitativ fraga uttrycks vanligen i form av citat eller beskrivningar av handelser.
Svaren kan dock kvantifieras, det vill sdga omvandlas till siffror, genom att svar som liknar varandra
grupperas i olika svarskategorier. Férdelen med kvalitativa metoder ar att de ar flexibla, och ger en
djupare forstaelse for kundens handlingar och asikter istallet for att bara rakna dem. Nackdelen ar att
resultaten ar svara att generalisera eftersom antalet svarsalternativ ar oandligt. Da kvalitativa svar
kraver en tolkning finns en risk att undersékaren missuppfattar den tillfrdgade. Kvalitativa metoder &r i
allmanhet tidskravande, vilket gor att fokus maste ligga pa farre antal kunder (Edvardsson, Andersson,
Sandén och Waller 1998 s 106).

Vid matningar av kvalitet finns behov att anvanda sig av bade kvantitativa och kvalitativa metoder.
Kvantitativa metoder visar om ett visst kvalitetsmal ar uppfyllt medan kvalitativa metoder anvands for
att forsta kunden (Edvardsson, Andersson, Sandén och Waller 1998 s 107).

4.6 Varfor ar kvalitet viktigt?

En studie av faktorer som ligger till grund for framgangsrika affarsstrategier har utvecklats till en
databas for Profit Impact of Marketing Strategy (PIMS). | studien identifierades flera strategiska
variabler som paverkar I6nsamheten. Syftet med PIMS &r att uppmarksamma relationen mellan ett
affarsstrategiskt beslut och dess resultat (www.referenceforbusiness.com 2006-07-25). Tio
framgangsfaktorer identifierades. Dessa var:

1. att befinna sig i ratt bransch vid ratt tidpunkt.

2. ju hogre kapitalintensitet desto sémre I6nsamhet.
3. hogt foradlingsvarde ger god I6nsamhet.
4

ju hégre marknadsandel desto hdgre I6nsamhet.
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5. marknadens tillvaxt 6kar vinsten i absoluta tal, men inte procentuellt och har negativ inverkan
pa cash flow.

6. kvalitet, som kunderna upplever den, inverkar positivt pa rantabiliteten.

7. stora FoU-satsningar 6kar rantabiliteten om foretaget redan har stark marknadsposition, men
ar negativa i féretag med svag marknadsposition.

8. vertikal integration &r bra i mogna branscher, men i starkt féranderliga &r det battre att utnyttja
underleverantorer.

9. kostnadsokningar slar olika beroende av marknadsposition och méjlighet att valtra Gver pa
kunderna.

10. det finns ofta starka samband (trade offs) med omvanda tecken mellan faktorerna. Att besitta
hég marknadsandel ar positivt for cash flow, medan insatser fér 6kande marknadsandelar
paverkar cash flow negativt (Nilsson 2005).

Ett foretag vars produkt kdnnetecknas av att vara dyra och ha lag kvalitet kan vélja tva vagar for att bli
mer framgangsrika: sénka priset eller hoja kvaliteten se Figur 7. Den basta vagen att ga ar att hoja
kvaliteten "for mycket” for att skapa ett utrymme for prishéjningar nar tiden ar mogen se Figur 8. Vissa
konsumentprodukter med ursprung fran Japan hade tidigare rykte om sig att vara billiga men att de
ofta gick sonder. Idag ar Japanska produkter kénda for sin goda kvalitet och fragan ar om de
fortfarande ar billiga?

,
g Valuta for Valuta fr
pengarna pengarna
e g
X Y .
o
Pris Pris
Figur 7 Det finns tva mojligheter att bli framgangsrik Figur 8 Bésta strategin &r att hoja kvaliteten "for
antingen sanka priset (1) eller hoja kvaliteten (2) mycket” (1) for att sedan ha mdéjlighet att hdja priset
(Almgren och Noll 2005). (2) (AlImgren och Noll 2005).

4.7 Kvalitetsbristkostnader

| avsnittet nedan definieras begreppet kvalitetsbristkostnader. Darefter behandlas den klassiska
isbergsbilden. Isberget symboliserar kvalitetsbristkostnaderna dar det endast ar en liten del av
isberget som syns ovanfor ytan. De storsta kvalitetsbristkostnaderna &r dolda och darfér svara att
berakna.

4.7.1 Definitioner

Kostnader som kan harledas till kvalitetsarbete bendmndes tidigare for kvalitetskostnader. Begreppet
har utvecklats till kvalitetsbristkostnader, eftersom man vill betona att det inte ar kvalitet som kostar
utan brist pa kvalitet. Ett framgangsrikt kvalitetsarbete fokuserar pa att maximera I6nsamheten och
inte minimera kostnaderna (Sérqvist 1998 s 31). Kvalitetsbristkostnader definieras enligt Juran och
Godfrey (2000 s 8.4) som:

De kostnader som orsakas av defekta enheter, ofullkomliga processer eller férlorade
férséljningsintakter.

22



Problem som férekommer i en organisation kan indelas i tva olika typer, tillfalliga och kroniska. De
tillfalliga problemen ar de fel och brister som dagligen uppstar och atgardas. Dessa problem uppfattas
som oacceptabla och atgardas omedelbart, sa kallade brandkarsutryckningar. De kroniska problemen
ar svarare att upptacka, eftersom de i stor utstrackning ar dolda och accepterade. Kroniska problem
kan ses som en avvikelse fran en optimal styrniva (Sorqvist 1998 s 55).

4.7.2 Kvalitetsbristkostnader indelade i fem nivaer

Kvalitetsbristkostnader ar svara att berdkna, eftersom i manga fall vet man inte hur stor forlusten ar pa
grund av den bristande kvaliteten. Vissa kostnader gar inte att berdkna utan kan endast uppskattas.
For att fortydliga pa vilka nivaer kvalitetsbristkostnader uppstar delar Sérqvist (1998 s 38) in
kostnaderna i fem nivaer se Figur 9.

Traditionella kvalitetsbristkostnader

Kundernas kostnader

Dolda kvalitetsbristkostnader

Forlorade intakter

Samhallsekonomiska kostnader

Figur 9 De traditionella kvalitetsbristkostnaderna utgér endast en liten del av de verkliga kvalitetsbristkostnaderna
(Sorqgvist 1998 s 39). Kvalitetsbristkostnaderna illustreras av ett isberg dar endast toppen ar synlig for betraktaren.

Traditionella kvalitetsbristkostnader: Kostnader som uppkommer pa grund av tillfalliga problem som
stor verksamheten. Dessa kostnader bestar for tagtrafiken av kostnader for ersattningstrafik,
restidsgaranti, forseningsovertid for akande personal samt jourtjanst.

Dolda kvalitetsbristkostnader: De kostnader som direkt drabbar verksamheten, men som ar dolda i det
ekonomiska redovisningssystemet. For tagtrafiken ar det kostnader for hantering av férseningar for
trafikkontor, resesaljare, och stationsvardar samt kundtjanst.

Férlorade intékter: De intakter som man gar miste om genom att varor och tjanster slapps ut pa
marknaden och inte tillfredstaller de externa kundernas samtliga behov. Féretaget férlorar goodwill,
vilket leder till minskad forsaljning och férlust av potentiella kunder. Undersdkningar har visat att en
negativ instalining hos en kund, till en produkt eller féretag sprids till betydligt fler individer an en
motsvarande positiv instalining. For pendeltagtrafiken i Vastsverige innebar det att Vasttrafik forlorar
intékter fran resenarer och SJ riskerar att forlora framtida upphandling av tagtrafiken.

Kundernas kostnader: Forluster som drabbar den externa kunden pa grund av bristande kvalitet i
nagot led. Dessa forluster har betydelse eftersom de har en stark koppling till kostnaderna for
férlorade intakter. En produkt med bristande kvalitet, som orsakar stora kostnader fér kunden,
forsamrar vanligen det levererande foretagets goodwill. Vid tagresor riskeras att kunderna forlorar
arbetsinkomst pa grund av forseningar eller att de forlorar tid eftersom behov att ta ett tidigare tag
uppstar.

Samhéllsekonomiska kostnader: Forluster som drabbar samhallet i dvrigt pa grund av bristande
kvalitet hos foretagets processer och produkter. Detta kan innebara att fler valjer bilen istallet for
pendeltaget, vilket leder till 6kade utslapp, mer trangsel pa vara vagar och att infrastrukturens
maximala kapacitet inte utnyttjas.

23



4.8 Sammanfattning

Japanskt kvalitetsarbete ar ett gott exempel pa ett framgangsrikt kvalitetsarbete. Japanerna har visat
att ett strukturerat kvalitetsarbete leder till forbattrad kvalitet. De tva viktigaste framgangsfaktorerna for
ett lyckat kvalitetsarbete ar ledningens engagemang samt att kunden satts i fokus. Det ar kunden som
ska marka av kvalitetsforbattringarna, eftersom det ar kunden som ska tycka att priset pa varan eller
tjdnsten ska vara vart att betala.

Det finns flera skal till att arbeta med kvalitetsforbattring. Enligt databasen PIMS inverkar god kvalitet
positivt pa rantabiliteten, vilket ar ett argument for att arbeta med kvalitetsforbattringar. Ytterliggare ett
argument for att arbeta med kvalitetsforbattringar ar att minska alla de kostnader som uppstar pa
grund av bristande kvalitet. En stor andel av dessa kostnader ar dolda och svara att identifiera. Det
framsta skalet att arbeta med kvalitetsforbattring ar att hog kvalitet leder till néjda kunder och néjda
kunder leder till ett framgangsrikt féretag.

Till félid av att storre fokus laggs pa kvalitetsfragor har flera strategier utvecklats, for att arbeta med
kvalitet. | féljande kapitel beskrivs tva av dessa, Total Quality Management och Six Sigma.
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5 Kvalitetsarbete

Syftet med kapitlet ar att visa pa skillnader mellan Total Quality Management (TQM) och Six Sigma
samt ge grundldggande teoretiskt kunskap om Six sigma metodiken DMAIC. Alingséspendelprojektet,
som i examensarbetet har anvénts som fallstudie, har genomférts enligt DMAIC metoden.

5.1 Total Quality Management

Total Quality Management (TQM) &r en filosofi som stravar efter att dvertraffa kundens férvantningar
genom att forbattra foretagets konkurrenskraft med hjalp av motiverade méanniskor.
(www.battreaffarer.com 2006-07-17). Bergman och Klefsjé (2001 s 34) tolkar TQM som:

Att man standigt strévar efter att uppfylla och helst 6vertréffa, kundernas behov och férvéntningar
till Idgsta kostnad genom ett kontinuerligt férbéttringsarbete dér alla 4r engagerade och som har
fokus pa organisationens processer.

Det handlar om att gora ratt saker ratt fran forsta borjan (www.isixsigma.com 2006-07-11), for att
lyckas med detta kravs det att kvalitetsfragor ses som en integrerad del av verksamheten (Bergman
och Klefsjé 2001 s 34). Enligt Juran ar den viktigaste framgangsfaktorn vid inférande av TQM i
organisationen ledningens engagemang och uttrycker sig pa foljande satt (Bergman och Klefsjé 2001
s 34):

”To my knowledge, no company has attained world-class quality without upper management
leadership”.

Bergman och Klefsj6 (2001 s 36) visar i sin hérnstensmodell de faktorer som krévs for att lyckas med

TQM se Figur 10.
/ Arbeta \

standigt med
forbattringar

Arbeta med
processer

Satt kunderna i
centrum

Basera beslut 5 Slfapg
4 fakta c_?rutsattn!ngar
P for delaktighet

\ Engagerat ledarskap /

Figur 10 Hornstensmodellen enligt Bergman och Klefsjo.

Sétt kunderna i centrum: Kundernas behov ska identifieras, och darefter kravs systematiskt arbete
med att forsdka uppfylla dessa behov och férvantningar under utveckling och tillverkning av varor och
tjanster.

Basera beslut péa fakta: Information ska aktivt s6kas, som sedan sammanstalls och analyseras. For att
effektivt kunna arbeta med forbattringar behdvs sedan kunskap om att strukturera och analysera
verbal information, som till exempel asikter och kansior.

Arbeta med processer: En process ar en uppsattning sammanhangande aktiviteter som upprepas i
tiden. Den transformerar resurser till resultat som ska tillfredsstalla processens kunder med s liten
resursatgang som mojligt. En forutsattning for ett lyckat kvalitetsarbete ar en processbaserad
organisation.

Arbeta sténdigt med férbéttringar: En grundtanke med TQM ar att standigt arbeta for att bli battre. Den
som slutar att bli battre slutar snart att vara bra skriver Bergman och Klefsjo (2001 s 42), vilket innebar
att en organisation som lutar sig tillbaka och ar néjd med sitt resultat |6per stor risk att snart forlora sin
goda kvalitet. Grundregeln for kvalitetsforbattringar ar att det alltid finns ett satt att astadkomma battre
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produkter och arbetssatt som samtidigt kraver mindre resursatgang, det vill sdga att vi kan
astadkomma hogre kvalitet till en lagre kostnad (Bergman och Klefsjé 2001 s 43).

Skapa férutséttningar for delaktighet. En vasentlig hornsten i TQM ar att pa olika satt underlatta for
alla medarbetare att vara delaktiga och aktivt fa paverka beslut och delta i forbattringsarbetet. Viktiga
nyckelord ar kommunikation, delegation och utbildning.

Engagerat ledarskap: Ledarens roll ar avgérande nar det galler framgangsrikt kvalitetsarbete. | och
med att kvalitetsarbete ofta sker vid sidan av ordinarie arbete ar det ledaren som har ansvaret for att
avsatta resurser for kvalitetsarbetet. Om inte ledaren anser kvalitetsarbetet viktigt ar det svart att fa
medarbetarna att prioritera detta arbete.

5.2 Six Sigma

Skillnaden mellan Six Sigma och TQM ar inte helt latt att definiera. Skillnaden beror ofta pa den
tillfragades syn pa Six Sigma respektive TQM. Vissa bedémare anser att det inte ar nagot nytt med
Six Sigma medan andra menar pa att Six Sigma ar unik i sitt angreppssatt. Six Sigma kan definieras
som en strategisk affarsférbattringsmetod som syftar till att 6ka bade kundndjdhet och organisationens
finansiella resultat.

Magnusson, Kroslid och Bergmans asikt ar att tre olika synsatt av Six Sigma har utvecklats. Det forsta
synsattet som leder till stérst genombrott ar Six Sigma som en ny féretagsstrategi. Detta synsatt
innebar att Six Sigma och TQM ar likvardiga enligt Magnusson, Kroslid och Bergman. Det andra och
vanligaste tillvagagangssattet ar att implementera Six Sigma som ett forbattringsprogram i delar av
organisationen. Det tredje och minst krdvande tillvagagangssattet ar att integrera Six Sigma med
befintligt forbattringsinitiativ genom att implementera de verktyg som ligger Six Sigma narmst
(Magnusson, Kroslid och Bergman 2003 s 76).

5.2.1 Bakgrund

Six Sigma ar ett registrerat varumarke och lanserades som ett forbattringsprogram av Motorola i
januari 1987. Milstolparna for programmet var (Magnusson, Kroslid och Bergman 2003 s 320):

e att produkt- och servicekvaliteten skulle forbattras med en faktor 10 tills 1989,
¢ att produkter fran linjen skulle vara 100 ganger battre 1991 an vad de var 1987 och

e attuppna 60 1992.

Programmet introducerades av Motorolas davarande VD Robert Galvin som inspirerades av
japanerna som var kanda for sitt kvalitetsarbete. Galvin menade, till skillnad fran manga andra, att de
hoga kvalitetsmalen inte var kostsamma eftersom det ar billigare att gora ratt fran borjan istallet for att
ratta till fel efterat. Nagra exempel pa ingredienser i Motorolas atgardsprogram var (Henkoff 1989 s 2):

¢ designa produkter som ar lattare att tillverka.
* lara de anstallda inspektera sitt eget arbete och underhalla sina egna maskiner.

* belbna personer nar de gor saker ratt.

e tvinga leverantorer att tillmotesga standarder och goéra sig av med de leverantorer som inte
gor det.

5.2.2 Statistisk processkontroll

Statistisk processtyrning eller statistisk processkontroll som blir den alltmer vanligare bendamningen ar
ett samlingsnamn pa det metodpaket inom kvalitetstekniken som anvands for att dvervaka processer
av olika slag. | alla typer av processer férekommer variation. Variation ar en kalla till bristande kvalitet,
och maste darfor kartlaggas, overvakas och om mdjligt reduceras. | en tjansteprocess ar exempelvis
osakerhet i information, brister i rutiner och olikheter mellan olika individer orsaker till variationerna
(Bergman och Klefsjo 2001 s 209).

Indelning av variation gors i slumpméssig variation och urskiljbar variation. Urskiljbar variation ar de
variationer som kan harledas till en speciell orsak dvriga variationer ar de slumpmassiga variationerna
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som bestar av flera olika faktorer som bidrar till variationen. Det finns ingen klar granslinje mellan de
tva typerna. Vad som ar urskiljbart eller inte ar beroende pa den kunskap som finns om processen
(Bergman och Klefsjo 2001 s 211). Syftet med statistisk processkontroll ar att forsdka finna s manga
variationsbidrag som majligt och eliminera dessa.

Synsattet galler alla typer av processer i en organisation. Intresset kring statistisk processkontroll har
Okat i och med Six Sigma (Bergman och Klefsjo 2001 s 266).

5.2.3 Vad innebar 6o0?

Sigma ar en grekisk bokstav som betecknar standardavvikelse. Standardavvikelse kan tolkas som ett
matt pa avvikelsen fran perfektion fér en given process. Formagan hos en process att producera
enheter med matt inom toleransgrénserna kallas dess duglighet eller kapabilitet (med avseende pa
den studerande storheten). Det ar viktigt att notera att ett duglighetsmatt gar att tolka bara om
processen ar stabil. Ett matt pa processens mdjligheter att producera enheter inom de uppsatta
toleransgranserna ar dess duglighetsindex C, se Formel 1, dar T, ar den undre toleransgrénsen och T;
ar den ovre toleransgransen (Bergman och Klefsjo 2001 s 269).

Co=(To-Tu)/60

Formel 1 Processens duglighetsindex C, ar ett matt som beskriver hur bra processen ar pa att producera enheter
inom de uppsatta toleransgranserna.

Ett duglighetsindex som ocksa tar hansyn till processens centrering, det vill sdga hur val processens
genomsnittsvarde y stimmer med malvardet ar det korrigerade duglighetsindexet Cse Formel 2.
Detta index mater avstandet mellan processens genomsnittsvarde och narmaste toleransgrans i
forhallande till 3o (Bergman och Klefsjé 2001 s 269).

Co=min((Ts-p)/30,(u-Ty)/30)
Formel 2 Processens korrigerade duglighetsindex Cpk tar hansyn till processens centrering.

Namnet pa forbattringsprogrammet Six Sigma syftar pa att avstandet mellan processgenomsnittet och
narmaste toleransgrans skall vara minst 60. Detta innebar att duglighetsindex C, ar minst 2.0. Fér C«
kravs ett varde pa minst 1.5. Detta innebar att aven om processgenomsnittet avviker 1.5¢ fran
malvardet sa kommer andelen defekta enheter att vara sa litet som ®(-7.5) + 1 - ®(-4.5) = 3.4 defekter
per en miljon enheter. Har ar ® férdelningsfunktionen till N(0,1) se Figur 11 (Bergman och Klefsjo
2001 s 549). Malet fér programmet Six Sigma ar en matbar reduktion av oénskad variation, som
innebar en kostnadsreduktion eller férbattrad kundtillfredsstallelse. Reduktion av variation kan ocksa
leda till forbattrad leveranssakerhet och férbattrat processutbyte. Egenskaper som kan ge stora
kostnadsreduktioner och minskade kundirritationer.

4
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Figur 11 Figuren visar hur variationen for en parameter far upptrada for att na malet 6o.

Sigmavardet kan ses som ett matt pa kvalitet. Forhallandet mellan sigmavardet och processutbytet i
procent visas i Tabell 2Fel: Det gick inte att hitta referenskallan.

Tabell 2 Visar hur mycket processutbytet i procent motsvaras i DPMO® och sigmavarde.

Procent DPMO Sigmavarde
(Processutbyte) (antal fel)

93 % 66 807 3,0
98 % 22 750 3,5
99 % 6210 4,0
99,87 % 1350 4,5
99,977 % 233 5,0
99,9997 % 3,4 6,0

5.2.4 Byggstenar for Six Sigma

Karakteristiskt for ett Six Sigma program precis som for TQM ar att den hogste ledarens roll i
programmet betonas starkt. Utan ett engagerat, helhjartat och uthalligt stéd fran hégsta ledningen har
forbattringsprogram av typen Six Sigma svart att dverleva och na riktigt stora genombrott i
organisationen (Bergman och Klefsjo 2001 s 547).

Forutom ledningens engagemang bygger Six Sigma pa (UIf Nordén Green Belt utbildning 2006):
* fokus pa kunden och processerna
* faktabaserade beslut
e utbildning
e resultatinriktat
* avgransning av projektet
e strukturerad arbetsmetod DMAIC
¢ tydligt mal

Ledningens engagemang: Den faktor som har visat sig avgérande for ett lyckat Six Sigma program
ar ledningens engagemang. Ledningens uppgift ar att visa hur viktigt forbattringsarbetet ar fér
organisationen. Om inte ledningen tror pa detta ar det svart att f4 medarbetarna ute i organisationen
att tro pa metoden, vilket har varit ett problem da TQM har inforts i flera organisationer. En annan
uppgift for ledningen ar ocksa att avsatta resurser till forandringsarbetet. Ofta drivs
forbattringsprojektet vid sidan av det ordinarie arbetet, da ar det viktigt att ledningens stdd finns for att
lagga det ordinarie arbetet at sidan for att &gna en viss tid at forbattringsprojektet. Beddémning av
medarbetarens arbete sker ofta av det kontinuerliga arbetet och darfér prioriteras detta (UIf Nordén
Green Belt utbildning 2006).

Fokus pa kunden och processerna: Forbattringsarbete ska utga ifran kunden. Det &r kunden som
ska marka av forbattringen som har skett. Darfor ar det viktigt att ta reda pa vad kunden ar missnéjd
med. Om kunden inte marker av férbattringen ar det stor risk att Ionsamheten uteblir, som ar malet
med forbattringsarbetet. N6jda kunder ar ofta lojala och darmed en bra grund for att bedriva en
langsiktig verksamhet (UIf Nordén Green Belt utbildning 2006).

Det ar ocksa viktigt att organisationen ar processorienterad fér att uppna ett gott resultat. Ledarnai en
funktionsorienterad organisation ser ofta endast till sin avdelning och inte till vad slutresultatet till
kunden blir. Ett framgangsrikt Six Sigma arbete kraver en processorienterad organisation.

¢ DPMO=Defects Per Million Opportunities
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Faktabaserade beslut: Six Sigma bygger pa att besluten ska baseras pa fakta. | en organisation finns
det nastan alltid personer som tror sig veta vad som ar problemet och dess orsak. Dessa personer
bygger sina antaganden pa erfarenhet och magkansla, vilka inte alltid stdammer. | anvandandet av Six
Sigma handlar det om att ta reda pa var problemet ligger och finna dess grundorsak med hjalp av
fakta. Faktainsamlingen ar darfor en viktig del i Six Sigma programmet. Erfarenhet och magkansla kan
visa vagen, men det ar fakta som ska ligga till grund fér besluten (UIf Nordén Green Belt utbildning
20086).

Utbildning: For att forsta metoden och lara sig att anvanda den och dess verktyg pa ratt satt kravs
utbildning fér organisationens medarbetare. En av manga fordelar med Six Sigma ar det
gemensamma spraket som modellen ger. | framférallt stora bolag ar det enklare med en gemensam
terminologi. Det underlattar kommunikationen mellan olika delar av bolaget (Ulf Nordén Green Belt
utbildning 2006). | Six Sigma ingar ett val systematiserat utbildningsprogram for férbattringsledare pa
olika nivaer. Det ar ocksa viktigt att kunskaperna omsatts i praktiskt forbattringsarbete, nagot som har
brustit i flera andra utbildningssatsningar. | de flesta féretag maste man fér att bli examinerad fran
kurser inom Six Sigma ha astadkommit bevisade kostnadsbesparingar av ibland imponerande
omfattning. De bast utbildade férbattringsledarna kallas, med ett 1an fran japanska kampsporter, for
"Black Belts”, svarta balten (Bergman och Klefsjé 2001 s 550).

Resultatinriktat: En viktig byggkloss for Six Sigma ar [dbnsamhet. Det ska alltid géras en uppskattning
av hur stor I6nsamhet ett forbattringsprojekt kommer att ge. Detta underlattar vid flera situationer.
Medarbetarnas motivation 6kar nar man visar pa projektets lonsamhet, ledningens intresse for
projektet 6kar da man visar vilken Ionsamhet det kommer att ge och det ar lattare att géra en
prioritering av olika projekt baserat pa dess olika Idnsamhet.

Avgransning av projektet: Six Sigma féresprakar vikten av att avgransa projektet. Manga projekt har
en formaga att vaxa. Risken ar att projektet blir for stort och projektet rinner ut i sanden. UIf Nordén
(Green Belt utbildning 2006) anvander sig av uttrycket:

Go slow to go fast

Det innebar att man tar sma steg i ratt riktning, vilket goér att man kommer snabbare framat an nar man
skyndar at fel hall.

Genom att avgréansa projektet minskar projekttiden och resultat fas snabbare, vilket i sin tur leder till
hoégre motivation bade hos ledare och hos medarbetare.

Strukturerad arbetsmetod: Six Sigma inkluderar en strukturerad arbetsmetod, vilket 6kar chansen till
ett framgangsrikt forbattringsarbete. Férdjupning av DMAIC gbrs i avsnitt 5.2.6.

Tydligt mal: Six sigma bygger pa ett tydligt mal, dvs. att uppna 6. Genom ett tydligt uppsatt mal och
med anvandbara matetal vet alla i organisationen vad som férvantas. Detta ar en grundbult for Six
Sigma arbetet (UIf Nordén Green Belt utbildning 2006).

5.2.5 Six Sigma projekt

Forbattringsarbete genomfors ofta i projekt. Definitionen for ett projekt ar:

Unik process, bestéende av ett antal samordnade och styrda aktiviteter med start- och slutdatum,
initierade for att uppna ett mal som uppfyller specifika krav, inklusive begrdnsningar i tid,
kostnader och resurser (ISO 10006 3.5).

Arbete i team ar att féredra i projektarbeten. Studier har visat att en grupps gemensamma kompetens
ar storre an vad kompetensen for de enskilda individerna ar var och en (UIf Nordén Green Belt
utbildning 2006). Syftet med att genomféra forbattringsarbetet i projektform ar att det ar att féredra for
medlemmarna i teamet att arbeta mot ett uppsatt mal. Bade nar det galler effektmal och tidsbegransat
mal. Efter projektgenomforande ar det viktigt att fira resultatet, for att aterfa kraft till nasta projekt. En
tumregel ar att ett forbattringsprojekt ska paga under ca 3-6 manader. Pagar projektet under for lang
tid ar det svart att uppehalla motivationen och da ar det stor risk att projektet rinner ut i sanden. Detta
resonemang stodjer avgransning av projektet. Det nya tankesattet nar det galler problemldsning ar att
fa problem ska behandlas och att man ska finna grundorsaken och atgarda problemet sa att det inte
dyker upp igen se Figur 12. Tidigare syn pa problemlsning ar att I6sa manga problem snabbt och
effektivt. Tyvarr ar det da risk att man bara I6ser problemens symptom och att problemen aterkommer
se Figur 13.
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Figur 13 Traditionell problemldsning dar det ar

Figur 12 Problemldsning enligt Six Sigma
viktigt att Idsa manga problem, vilket ofta resulterar i

metodiken. Malet ar att finna grundorsaken sa att
problemet inte dyker upp igen. Detta gérs genom att att endast symptomen atgardas och problemen

analysera ett fatal problem mer grundligt (UIf dyker upp igen. (UIf Nordén Green Belt utbildning
Nordén Green Belt utbildning 2006). 2006).

5.2.6 Processforbattringsmetod - DMAIC

Metoden inom Six Sigma programmet som anvands for att férbattra befintliga processer &r DMAIC.
DMAIC ar ett strukturerat tillvdagagangssatt nar det galler processforbattringsarbete. Metoden
innehaller en verktygslada av kvalitetsverktyg. De verktyg som har anvants i Alingsaspendelprojektet
kommer att beskrivas narmare i nasta avsnitt. DMAIC ar en akronym som beskriver de fem faserna
som ingar i metoden. Dessa ar definitionsfasen (define), matfasen (measure), analysfasen (analyse),
forbattringsfasen (improve) och styrfasen (control). Metoden ar en iterativmetod, det vill sdga nar en
fas ar genomférd kan det finnas behov av att atervanda till foregaende fas se Figur 14.

>Analyse Improve >>Contro| >

Figur 14 De tre forsta faserna i DMAIC ar iterativa, dvs. efter att ny fakta inkommit kan det finnas behov av att
atervanda till tidigare genomférda faser (UIf Nordén Green Belt utbildning 2006).

Ibland kritiseras DMAIC-metoden for att vara oflexibel och mycket styrd. Detta tillbakavisar dock
Magnusson, Kroslid och Bergman (2003 s 188) som menar pa att det finns manga goda exempel pa
att metoden Iamnar rum fér bade flexibel och kreativ problemlésning.
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Defintionsfasen: Malet med definitionsfasen ar att definiera syftet med och omfattningen av projektet
samt att skaffa sig basinformation om processen och dess kunder (Minnestrimmaren 2006 s 12).

Definitionsfasen anses vara den viktigaste fasen nar det galler forbattringsarbete (UIf Nordén Green
Belt utbildning 2006). Definitionsfasen &r grunden for ett framgangsrikt forbattringsarbete. Ofta ar det
brister i denna fas som leder till ett misslyckat forbattringsarbete. | definitionsfasen ska kund, defekt,
problemformulering, mal och syfte definieras.

| Six Sigma anvands den vanliga Y=f(x;) formeln for att beskriva processen se Figur 15. Y ar
processens utdata och x; ar olika indata som stoppas in i processen. Sma variationer i indata leder till
stérre variationer for processens utdata Y.

Process AR~ Y =f( X))

Figur 15 Ekvationen Y=f(x;) beskriver hur olika indata varierar utdata. Sma variationer i indata kan leda till stora
variationer for processens utdata.

Matfasen: Malet i matfasen ar att kunna koncentrera forbattringsatgarderna genom att samla
information om hur situationen ser ut i nulaget (Minnestrimmaren 2006 s 14).

| méatfasen galler det att identifiera de x; som kan komma att paverka y. Géra en dataplan éver de x;
och y som man vill mata och darefter samla in data. Data som samlas in anvands dels till att skapa en
baslinje som behoévs for att kunna jamféra med resultatet efter forandringen och dels till att ha som
underlag i analysen. En byggsten i Six Sigma ar att ta faktabaserade beslut och det ar darfér viktigt
med insamling av data och ett palitligt matsystem.

Analysfasen: Malet i analysfasen ar att identifiera grundorsakerna och att bekrafta dem med hjalp av
data (Minnestrimmaren 2006 s 17).

| Analysfasen bearbetas fakta som har samlats in i matfasen. Analysen visar hur olika x;paverkar Y.
Om x; har stor paverkan pa Y kan I6sningsforslag borja arbetas fram i annat fall kravs faktainsamling
av andra x;. Efter analysfasen slutar DMAIC att vara en iterativmetod och da ska grundorsaken till
problemet vara identifierad.

Forbattringsfasen: Malet i forbattringsfasen ar att utveckla, utprova och inféra 16sningar som angriper
grundorsakerna och att anvanda data for att utvardera saval I6sningarna som planerna som anvants
for att infora dem (Minnestrimmaren 2006 s 19).

| forbattringsfasen tas 16sningsforslag fram, som sedan prioriteras med avseende pa effekt och
kostnad. Sedan ska den valda Iésningen implementeras. For att fa basta effekt av [6sningen ar det bra
att ta med nagon eller nagra som kommer att paverkas av forandringen nar I6sningsférslag utformas
och valjs.

Styrfasen: Malet i styrfasen ar att sékerstalla att de uppnadda resultaten blir bestdende genom att de
forbattrade arbetsmetoderna eller processerna blir inforda i rutiner. Malet ar ocksa att kunna férutse
framtida forbattringar och se till att lardomarna fran forbattringsarbetet bevaras (Minnestrimmaren
2006 s 22).

| styrfasen handlar det om att visualisera, kontrollera och dokumentera. Visualisera i form auv till
exempel processkartor ifall att processen har férandrats eller i de fall processkarta aldrig existerat ta
fram en. Ta fram verktyg for att kunna identifiera att en forbattring verkligen har skett i annat fall
undersdka varfor resultatet man foérutsag har uteblivit. Dokumentera Six Sigma projektet och visa
organisationen de ldrdomar som har genererats genom att genomféra projektet. Styrfasen ar en
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egenskap som skiljer DMAIC metoden mot tidigare problemlésningsmetoder dar problemet ansags
vara atgardat da atgarden var genomford. Det har visat sig att det tar cirka ett ar fér manniskan att
andra ett beteende och darfor ska uppféljning av férandring ske i minst ett ar da en atgard handlar om
att andra ett manskligt beteende (UIf Nordén Green Belt utbildning 2006).

5.2.7 Kvalitetsverktyg

Genom att sammanstalla en stor mangd kvalitetsverktyg inom ramen for Six Sigma underlattas
forbattringsarbetet. Syftet ar inte att alla dessa kvalitetsverktyg ska anvandas vid samtliga
projektgenomféranden. Kvalitetsverktygen ska vara en hjalp vid behov. Har nedan beskrivs de verktyg
som har anvants och varfér de har anvants i Alingsaspendelprojektet.

CTQ-trad: CTQ star for Critical To Quality som 6versatts till kritiska framgangsfaktorer for kvalitet pa
svenska. Syftet med att anvanda ett CTQ-trad &r att underlatta identifieringen av méatetal ur ett
kundperspektiv. En anvandbar CTQ-egenskap uppfyller féljande (Minnestrimmaren 2006 s 91):

e vasentlig for kunds uppfattning om kvalitet,

*« matbar och

¢ det gar att ange specifikationer s att det ar mojligt att faststalla toleransgranser fér CTQ-
egenskapen.

Ett exempel da CTQ-trad anvands ar da god service har identifierats som viktigt for kunden. God
service kan vara svart att mata. Genom att dela in begreppet i CTQ-faktorer identifieras flera matbara
faktorer, se Figur 16 (Minnestrimmaren 2006 s 93).

Svar fran personalen
ar korrekta

Personalen kan svara pa fragor fran
kunden utan sarskild efterforskning

—»| Kunnig personal

Efterforskad information
férmedlas snabbt

| Kunder kallas vid namn
da de kommer

God kundservice »| Vanlig personal

Kunder avbryts inte

Stopptider &r minimala
> Kort vantetid
Kunderna férs omedelbart till

den person som kan hjélpa dem

Latt att
mata

Svar att
mata

Figur 16 God service nedbruten i CTQ-faktorer som ar matbara (Minnestrimmaren 2006 s 93).

| Alingsaspendelprojektet har CTQ-tradet anvants for att identifiera de faktorerna som ar viktiga for att
kunderna ska komma fram i tid.

Processkartlaggning: Processkartor anvands for att dokumentera processer. En process ar en serie
sammanhangande aktiviteter. Processen foradlar en vara eller tjanst for att tillgodose kundens behov.
Processen ar kontinuerlig och repetitiv. | varje process finns minst en leverantér som levererar indata
och en kund som ar mottagare av utdata. Processkartan ska tydligt visa vilka funktioner som deltar i
processen och i vilken ordning alla aktiviteter ager rum steg for steg (Dicander-Alexandersson,
Almhem, Rénnberg och Vaggo 2004 s 26). Processkartan okar forstaelsen for den enskilda
medarbetarens del i den fullstdndiga processen.
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| Alingsaspendelprojektet har processkartlaggning anvants for att kartlagga avgangsprocessen.
Genom att kartlagga processen underlattas probleminventeringen.

SIPOC: SIPOC ar en akronym som star for Supplier (leverantér), Input (indata), Process (process),
Output (utdata) och Customer (kund). Syftet med verktyget ar att fa en férstaelse fér processen pa en
Overgripande niva. Vid anvandning av SIPOC:

* definieras processens avgransningar, det vill sdga processens start och slutpunkt definieras.
* anges var data samlas in.

* identifieras processens kunder och leverantorer, det vill siga intressenter som kan behéva
inga i projektet.

¢ identifieras processens indata och utdata.

* skapas ett stdd fér att organisationen blir mer processorienterad.

SIPOC underlattar att identifiera bade externa och interna kunder. Ett problem som ofta uppstar da
organisationen inte har forstatt vikten av att identifiera interna kunder ar bristen pa kommunikation
internt i organisationen. Forstaelsen for vilkka som har behov av information ar inte tillracklig.

SIPOC verktyget har i Alingsaspendelprojektet anvants for att kartlagga processer, dar problem i
dessa processer ger en direkt effekt pa punktligheten. Kartlaggningen har skett pa en mycket
Overgripande niva.

Datainsamlingsplan: Fére genomférande av matningar ska en datainsamlingsplan faststéllas. Syftet
med detta ar att sakerstalla att korrekt data for de aktuella behoven samlas in och att insamlad data ar
anvandbar och meningsfull. En datainsamlingsplan ska innehalla vad for data det finns behov att
samla in, vilken typ av data och hur matningsférfarande ska ga till (Minnestrimmaren 2006 s 99).
Datainsamlingsplanen ar ndédvandig vid alla datainsamlingar. Genom att uppratta en
datainsamlingsplan tvingas ansvarig for datainsamlingen att tanka igenom vad den insamlade data
ska anvandas till, varfér den ska samlas in och vad syftet med datainsamlingen ar.
Datainsamlingsplanen har satts upp i Alingsaspendelprojektet for att motivera de datainsamlingar som
genomfdrdes inom ramen foér projektet.

Styrdiagram: Styrdiagram ar ett verktyg som anvands vid statistisk processkontroll for att finna
urskiljpara orsaker till variation. Idén ar att mellan vissa tidsmellanrum ta ut ett antal observationer (en
provgrupp) fran processen och med hjalp av dessa berdkna nagon form av kvalitetsindikator som satts
in i ett diagram. En kvalitetsindikator ar varje storhet som pa lampligt satt indikerar processens utfall.
Alla punkter maste ligga inom styrgranserna och vara slumpmassigt utspridda runt medelvardeslinjen,
for att ett system ska vara stabilt. Stabil innebar inte nédvandigtvis att varan eller tjansten uppfyller
kundens krav. Det betyder endast att processen ar konsekvent.

Skillnaden mellan styrgranser och toleransgranser ar att styrgranser berdknas och utnyttjas i ett
styrdiagram for att avgora om den aktuella processen ar stabil eller inte. Toleransgranser satts for att
avgobra om en enskild enhet uppfyller stallda produktkrav. Styrgranser ar kopplade till en process,
medan toleransgranserna ar kopplade till en enskild enhet (Bergman och Klefsjo 2001 s 238).

Varje punkt utanfor styrgranserna bor, sedan den kopplats till en orsak, avldgsnas och berakningarna
gbéras om. Punkter som ligger inom styrgrdnserna, men som visar trender, vaxlingar eller instabilitet, ar
ocksa urskiljpara orsaker (Minnestrimmaren 2006 s 75). Ofta markeras en idealniva, ett malvarde,
mellan styrgranserna med en centrallinje. Styrdiagrammet har anvants i Alingsaspendelprojektet, for
att faststalla processens skick.

Orsak/verkan-diagrammet: Orsak/verkan-diagrammet se Figur 17 har flera namn. Kallas ibland
fiskbensdiagram eller Ishikawadiagram. Diagrammet introducerades for férsta gangen 1943 av Kaoru
Ishikawa i samband med ett kvalitetsprogram vid Kawasaki Steel Works i Japan (Bergman och Klefsjo
2001 s 228).

Syftet med diagrammet ar att hitta grundorsaken till problemet och atgarda dessa och inte problemets
symptom. Konstruering av diagrammet gar till sé att de orsaker som har visat sig orsakat
kvalitetsproblemet delas in i olika huvudben. Sedan stélls fragan vad som ligger bakom dessa orsaker.
Detta fortsatter tills grundorsaken till problemet har identifierats. Vid anvandning av
fiskbensdiagrammet ar det bra att anvanda sig av fem "varfér”. Fem varfor innebar att fragan varfor
stalls fem ganger. Nedan visas ett exempel.
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Figur 17 Ishikawadiagrammet underlattar att hitta grundorsaken till kvalitetsproblemet.

Exemplets problemformulering: Kunder klagar pa att de far vanta lange i telefon nar de ringer under
lunchtid (Minnestrimmaren 2006 s 57).

Varfor uppstar problemet?
Det tar langre tid for de tillfalliga vaxeltelefonisterna att koppla upp samtalen.
Varfor tar det langre tid for de tillfalliga vaxeltelefonisterna?
De tillfalliga vaxeltelefonisterna kan inte jobbet lika bra som de ordinarie.
Varfor kan inte de tillfélliga vaxeltelefonisterna jobbet lika bra?

De far ingen utbildning eller hjalp for att eliminera skillnaderna i erfarenhet utan de far
Ova upp sig sjalva i arbetet.

Varfor far de ingen utbildning eller hjalp?
Ingen har hittills insett att detta behdvs.
Varfor har ingen insett att detta behdvs?
Det finns inget systematiskt satt att identifiera utbildningsbehov.

Svaren pa de tva sista varfor ligger ofta utanfor forbattringsteamets ansvarsomrade. Ledningen bor
upplysas och sedan atgarda, eftersom det handlar om problem i arbetssattet.

Fiskbensdiagrammet har inte anvants for Alingsaspendelprojektet, eftersom den uppsatta tidsplanen
Overskreds. Diagrammet ar mycket anvandbart i analysfasen och syftet var att anvanda detta verktyg
praktiskt i DMAIC metodikens tredje fas, det vill siga analysfasen. Orsak till att tidsplanen for
Alingsaspendelprojektet dverskreds diskuteras i avsnitt 8.1 och avsnitt 8.2

5.2.8 Sammanfattning

Skillnaden mellan Six Sigma och TQM beror pa vad anvandaren lagger in for betydelse i de olika
begreppen. Ulf Nordén (Green Belt utbildning 2006) menar pa att Six Sigma ar mer resultatinriktat an
vad TQM ar. Six Sigma staller stora krav pa att projektet ska generera stor [dnsamhet. Ett annat
synsatt ar att se TQM mer som en filosofi och Six Sigma som en férbattringsmetod. En férdel med Six
sigma jamfért med TQM ar ett tydligt uppsatt mal, dvs. att uppna 6a.

SJ har valt att anvanda Six Sigma och DMAIC metoden i sina férbattringsprojekt.
Alingsaspendelprojektet som har anvants som fallstudie i examensarbetet har darfor genomforts enligt
DMAIC metoden. DMAIC ar en iterativmetod som bestar av fem faser (Define, measure, analyse,
Improve och Control). | metoden ingar en verktygsldda med kvalitetsverktyg. De verktyg som har
anvants i Alingsaspendelprojektet har presenterats i kapitlet. Genomférandet av
Alingsaspendelprojektet beskrivs i avsnitt 7.

34



6 Kvalitet ur ett jarnvagsperspektiv

| kapitlet redovisas vilka kvalitetskrav som pendelresenérerna har péa sin resa. Dessa kvalitetskrav har
identifierats med hjélp av kundundersékningar. Dérefter redovisas de berdkningar som har genomférts
for att uppskatta kvalitetsbristkostnader till f6ljd av den bristande kvaliteten pa Alingsaspendelin.
Inledningsvis diskuteras punktlighetsbegreppet och hur punktlighet méts. Punktlighet &r en av de
kvalitetsfaktorer som SJ har identifierat som viktiga att arbeta med fér att fa néjda kunder, se avsnitt
4.3.

I avsnitt 7.1.6 har punktlighetsbegreppet delats upp i CTQs fér att identifiera de viktiga faktorerna som
paverkar punktligheten.

6.1 Utveckling av punktlighetsbegreppet

| forskningsrapporten Punktlighet (Nystrom 2005) diskuteras begreppet punktlighet, olika branschers
synsatt pa begreppet och tolkning av begreppet gjort av olika Ianders jarnvagar. | rapporten tas aven
begreppet tid upp och hur det varderas olika beroende pa om det handlar om restid, forseningstid eller
bytestid.

Nystréms (2005) definition av punktlighet ar:

En hédndelse som dger rum vid 6verenskommen tidpunkt.

Resenarer tenderar att uppskatta punktligheten som sédmre an vad den ar, eftersom det ar lattare att
komma ihag tadg som inte ar i tid &an tag som ar i tid. Bedémning gors av den lagst presterade nivan,
och darfor ar det viktigt att ha en hog lagsta niva (UIf Nordén Green Belt utbildning 2006). Jarnvagar
runt om i varlden definierar punktlighet pa olika satt och darfér ar det svart att jamféra de olika
jarnvagssystemen.

Svensk jarnvag definierar ett punktligt tdg som ett tag inkommit ratt tid plus fem minuter (RT+5).
Eftersom pendelresenaren staller hogre krav pa punktlighet an évriga resenarer ar punktligt tag i
Alingsaspendelprojektet definierat som ett tag som har inkommit ratt tid plus tre minuter (RT+3). |
verkligheten innebar detta ett tdg som har inkommit mindre an fyra minuter sent, eftersom
matsystemet endast registrerar hel fullféljd minut. | Japan raknas en férsening fran forsta
forseningsminuten. Japanska jarnvagen Kyushi presenterar genomsnittsforsening per tag till skillnad
fran i Sverige dar punktlighet presenteras som andel punktliga tdg av totalt antal avgangar (Nystrom
2005).

| samhallsekonomiska kalkyler ges en resminut enligt tidtabell och en minuts férsening olika
kostnader. Genom att tillata mer slack i tidtabellen, kan punktligheten férbattras och den
samhallsekonomiska kostnaden for resan anses lagre. Notera att detta satt att berakna inte beaktar
kostnaden for de resor som inte utférts pa grund av att kunden valjer annat transportmedel.

Punktlighet presenteras ofta som ett absolut matt, det vill siga mattet har inget samband med resans
langd. Det ar som att tala om ett foretags resultat utan att relatera det till omsattningen. Kostnaden for
en forsening av en given langd torde variera med resans langd. Man bér alltsa inte endast redovisa
hur langa férseningarna ar, utan ocksa hur lIang resan ar (Nystrém 2005).

Ett visst tdgs punktlighet kan matas:
* automatiskt eller manuellt
e avrundning till hela minuter eller inte

* matning langs vagen, vid punkter langs vagen eller vid ankomst- eller avgangsstation. Med
matning langs hela vidgen menas att tagets position mats kontinuerligt sa att en jamforelse
kan géras med den planerade tiden i tidtabellen.

De punktlighetsdata som kan presenteras avgdrs beroende av vilka matningar som gors.
Presentationen kan ske pa manga olika satt, en del anges nedan:

* genomsnittsforsening per tag

* genomsnittsférsening per férsenat tag
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¢ procentandel férsenade tag fran startstationer
¢ procentandel foérsenade tag till slutstationer
¢ procentandel férsenade tag till stationer, det vill sdga undervagspunktlighet

* procentandel férsenade tag kontinuerligt
» sannolikheten att ett tag inte far en férsening stérre &n en given tillaten férsening

Kund, operatér och infrastrukturinnehavare kan ha olika uppfattning om punktlighet och relaterade
begrepp. De begrepp som Nystrom (2005) funnit anvandbara ar:

1. I4glighet: Beskriver hur val resenaren kan resa vid den tidpunkt denne 6nskar. Kan
kvantifieras som tidsforlusten for resenarerna. Praktiskt sa kan detta utforas pa redan
existerande rutter dar resenarerna byter transportmedel och antalet resenarer ar kant. Om
antagande gors att varje delresa sker enligt tidtabellen fas ett matt pa hur lang tid som forloras
pa grund av att olika tidtabellers tider inte stammer med varandra. For att berakna de verkliga
konsekvenserna maste effekterna av att tdgen avviker fran tidtabellen tas med. | fallet att
resan utgors av endast en transport s uppstar kostnader pa grund av att tidtabellen inte
Overensstammer med den tid kunden vill &ka. Laglighet ar ett vidare begrepp an punktlighet.

2. punktlighet: Beskriver hur val den 6verenskomna tiden (den som star i tidtabellen) stammer
med den verkliga. Analogt med olaglighet ar opunktlighet tidsforlusten orsakad av skillnaden
mellan planerad tid och verklig tid.

3. kapabilitet: Beskriver hur lite restiden varierar. Kapabiliteten inverkarkar framst pa lagligheten,
inte punktligheten, eftersom kapabiliteten inte har med tidtabellen eller den planerade restiden
att gora.

Punktlighet (och laglighet) bor matas relativt det utforda transportarbetet. Hansyn borde tas beroende
pa antalet resenarer pa olika strackor, deras tidtabellsenliga restid och hur mycket efter tidtabell de
anlander.

6.2 Punktlighetsmétning

Banverket ansvarar for matsystemet som anvands for att mata tdgens punktlighet pa svensk jarnvag.
Matsystemet bestar av matpunkter som sitter pa en signal. Oftast ar det den signal som klargor
stationsgranserna’. Signalen kalibreras sa att tidpunkten som registreras ar den tidpunkt som taget
antages befinna sig mitt pa stationen. Systemet kan inte kdnna av vilken tagtyp som berérs, vilket
leder till att det inte &r mojligt att fa ett exakt resultat, eftersom hastigheten varierar mellan olika tag.
En godtycklig tid har valts for att fa tidpunkten for tagets position mitt pa stationen. Differensen mellan
den uppmatta tidpunkten och den bestamda tiden i tidtabellen avrundas sedan till hela minuttal och
registreras sedan i Banverkets inrapporteringssystem TFOR (Lars Gustafsson, Banverket 2006-07-
07). Avrundningen sker som sadan att endast hel fullféljd minut registreras, det vill sdga en férsening
pa 2 minuter och 35 sekunder registreras i TFOR som -2 (alla forseningar registreras som negativa).
Se Figur 18 for utdrag fran TFOR. Utifran den information som registreras in i TFOR gér Banverkets
tagklarerare sina prioriteringsbeslut av tdgen. Grundregeln som finns ar att tag i ratt tid prioriteras fore
férsenade tag.

" Definition station: Sarskilt avgransat omrade av banan dar en tagklarerare narmare kan Overvaka
tagrorelser och andra verksamheter.
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RAPPORT FOR TAG 3525 UTGDAT 060921 - 06-10-08 12:37:47 SID 1( 1)

X SIGN ANKT T ORSAK AVGT T ORSAK
A -9 OMLOPP-TAGVANDNING 3524
BGS -9
NDV -9
FD -8 -10
LR -9 -11
J -11
P -10 -9
SEL -12
Gsv -11
G -9

Figur 18 Figuren visar utdrag fran TFOR. Det finns 13 métpunkter pa strackan mellan Alingsas och Géteborg. Se
Bilaga 3 for forklaring av stationsforkortningarna. Vissa stationer visar bade ankomsttid och avgangstid. De olika
férseningarna vid ankomst och avgang visar att taget har tappat eller tagit igen tid vid uppehallet relativt
tidtabellen. Vid en férsening stdrre &n 4 minuter mellan tvad matpunkter rapporterar Banverket in orsak till
férsening. | det har exemplet ar det foregaende tag som har varit férsenat till Alingsas, vilket har resulterat i en
avgangsférsening fran Alingsas. Se Bilaga 7 fér forteckning av befintliga TFOR-koder.

Vid presentation av punktlighet presenteras punktligheten i procent inom olika intervall, till exempel en
punktlighet pa 95 % RT+3 innebar att 95 % av tagen har inkommit inom ratt tid plus tre minuter och 59
sekunder efter utsatt tid i tidtabell.

Presentationen av punktlighet &r inte konsekvent. | TFOR registreras forsening som negativ och i
andra fall presenteras forsening som férseningsminuter adderade till den tid som ar satt som réatt tid
(RT+3). Bada satten kommer att anvandas for att den som ar insatt i &mnet inte ska missledas med
nya beteckningar. Sarskild kommentar kommer att inféras for att den som inte ar insatt inte ska
missledas.

6.3 Resenérens kvalitetskrav pa sin resa

Ett krav i dagens kvalitetsarbete ar att kunden satts i fokus, darfér ar det viktigt att ta reda pa hur
kunderna uppfattar varan eller tjansten. Vasttrafik och Banverket genomférde hésten 2002 en
N6jdKund studie, denna foljdes sedan upp av ytterliggare en studie hosten 2004. Studierna
genomfordes av Scandinfo Marketing Research AB och innefattade pendeltagen inom Vastra
Gotalandsregionen, det vill sdga Kungsbackapendeln och Alingsaspendeln. Hosten 2004 innefattades
studien av 310 personliga intervjuer ombord pa pendeltdgen. Varav 158 intervjuer genomférdes pa
Kungsbackapendeln och 152 intervjuer genomférdes pa Alingsaspendeln. Vad galler
helhetsbeddmningen, det vill sdga hur ndjd resenarerna pa pendeltagen totalt sett &r om alla
synpunkter vags in, sa ar lite mindre an halften (47 %) ndjda och 16 % ar missndjda. Detta ar pa
samma niva som vid matningen ar 2002 dock en aning minskning av andel néjda och en 6ékad andel
missnojda, da 52 % var ndjda och 13 % missndjda.

Mest missnojd (betyg 1-5) nar det galler upplevelsen ombord ar kunderna med;
* fbrarnas information om férseningar under resans gang, 43 % missndjda (46 % ar 2002)
* punktlighet, att tdgen kommer fram ratt tid, 35 % missnoéjda (41 % ar 2002)
* hela och rena fordon inuti, 33 % missndjda (35 % ar 2002)

e temperaturen i fordonen, 30 % missndjda (19 % ar 2002)

Den egenskap som samverkar mest med helhetsbetyget for pendeltdgsresenaren ar punktlighet. Om
det intraffar férseningar, bade nar det galler tiden som pendeltaget skall avga och tiden fér ankomst,
uppger 42 % att max 5 minuter ar en acceptabel férsening. 11 % tycker att den &r mindre &n fem
minuter.
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Vid helhetsbedémningen finns ingen skillnad mellan de som reser en mandag-fredag,
vardagsresenarerna, eller pa en Iérdag/séndag, helgresenarerna. Helhetsbetyget foér de som reser
mer sallan, 2-4 dagar i veckan och de som reser oftare, 5-7 dagar i veckan visar inte pa nagon storre
skillnad mellan de olika grupperna. Ser man pa varje parameter for sig ser man dock att de som reser
mer sallan ar néjdare och de som reser ofta ar mer missndjda. De som reser till/fran skolan/arbetet ar
ocksa i hogre grad mer missndjda &n de som reser i syfte av fritidsaktiviteter/annat.

Slutsatser fran kundundersdkningarna:

* punktligheten ar den parameter som paverkar helhetsbeddmningen mest, andelen missnéjda
med denna parameter ar alldeles fér hog. Runt halften accepterar en férsening pa max 5
minuter. Fokus bor inte enbart ligga pa punktlighetsforbattringar utan det ar ocksa viktigt att
Oka upplevelsen av ndjdhet genom forbattring av informationen.

* nastan alla vill ha information vid storningar och férseningar och den information som
efterfragas ar framst tidsinformation. Detta kan ges bade ombord under resans gang samt pa
plattformen. Det ar viktigt att satsa pa att férarnas information och informationen via
hogtalarna forbattras, dar andelen missndéjda ar storst.

6.4 Kostnader for forseningarna
Forseningar far negativa effekter for flera aktérer inom transportsektorn:

* resenarerna forlorar tid. Tid som ar avsatt fér annan aktivitet.
¢ trafikforetagen tappar fortroende, kunder och darmed intakter.

* infrastrukturhallaren/samhallet far negativa effekter i form av ett minskat tagresande samt
Okad restid. Effekter som bidrar till en reducerad samhallsnytta for befintlig infrastruktur.

Varderingen av restid har sin grund i den alternativa anvandningen av tiden. Aven tid fér byten,
vantetid pa station samt forseningar innebar uppoffringar och aven férandringar av dessa har sin
utgangspunkt i de aktiviteter som tiden alternativt kan anvandas till av resenaren. Detta innebar att
férandrad restid skiljer sig at beroende pa om resan utgér en privatresa eller tjansteresa®. De varden
som anvands inom transportsektorn har sin grund i den tidsvardesstudie som genomférdes 1995-
1996. Se Fel: Det gick inte att hitta referenskallan for resenarernas vardering av privatresor.

Tabell 3 Tabellen visar resendrens vardering av privatresor kronor per timme (2001 ars prisniva).

Privatresor Regionala resor <10 mil Nationella resor, >10 mil
Aktid 42 84
Bytestid 84 168
Foérseningstid 78 156

Under 2005 uppgick tagférseningstimmarna inom Banregion Vast till cirka 450 timmar fér pendeltagen.
Antagandet gors att Alingsaspendeln star for 50 % av dessa forseningar, vilket ar lite i underkant da
Alingsaspendeln star for en nagot stérre andel av férseningarna &n Kungsbackapendeln. Inga siffror
finns kring det totala antalet passagerare pa tagen. Antagandet gors att passagerarantalet ligger
mellan 50-100 stycken och att samtliga resor ar privata, vilket innebar att den samhallsekonomiska
kostnaden, enligt Banverkets vardering, uppgar till cirka 0,9-1,8 Mkr per ar. Det finns forskning som
visar att forseningstid upplevs som fyra ganger mer betungande an aktid. Denna faktor fyra ar relevant
vid 1&g sannolikhet for forseningar (uppskattningsvis 1 %). Vid hogre risk for forseningar ar det stor
sannolikhet att resendrerna valjer att férandra sitt resbeteende och lagger in tidsmarginaler pa grund
av forseningsrisken. Da finns det stdd i forskningen for att anta att férseningstid upplevs som tio
ganger mer betungande an aktid. Banverket har i sina berakningar gjort antagandet att férseningstid
upplevs som 6 ganger mer betungande an aktid for privatresor, vilket ger kostnader for foérseningar
mellan 2,8-5,7 Mkr per ar for Alingsaspendeln (Maria Zachariadis, Banverket 2006-05-12).

8 | det har arbetet har antagandet gjorts att samtliga resor ar privatresor.
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Forseningar far negativa effekter for flera aktérer inom transportsektorn. Att genomféra en heltackande
samhallsekonomisk analys av detta ar svart, da férseningar far foljdeffekter som varierar for varje
forseningstillfalle.

En foljdeffekt av kontinuerliga férseningar ar att resandet pa tdg minskar. | en samhallsekonomisk
beddmning bor ocksa trafikféretagens kostnad i form av bland annat minskade biljettintakter tas med.
Vasttrafik bedémer att resandet minskade med cirka 4000 resor under perioden januari-februari 2006
pa grund av férseningar. Detta motsvarar ett intaktsbortfall pa cirka 0,5 Mkr per ar.

De externa kostnaderna for samhallet, i form av 6kade utslapp och olycksrisker, da bilresandet 6kar ar
ocksa en viktig post i en bedomning av vilka effekter tagférseningar har pa samhallet.

6.5 Sammanfattning

Punktlighet ar en av de kvalitetsparametrar som resenarerna pa Alingsaspendeln varderar hogst.
Samtidigt ar det manga resenarer som ar missndjda med punktligheten. Detta ger ett starkt stod till att
arbeta med punktlighetsférbattrande atgarder. Resenarernas kostnader pa grund av férseningarna ar
ytterliggare ett argument for att arbeta med punktlighet.

Punktlighet kan presenteras pa flera olika satt. Det ar darfor viktigt att samtliga intressenter har en
samsyn pa begreppet punktlighet. Som tidigare har namnts kommer ett tag inkommet ratt tid plus tre
minuter (RT+3) anses vara ett godkant tag, det vill sdga ett punktligt tdg inom ramen for
Alingsaspendelprojektet.
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7 Alingsaspendelprojektet

Hér nedan redovisas det punktlighetsprojekt pa Alingsaspendeln som har genomférts enligt DMAIC
metodiken. Kapitlet &r uppbyggt utifran DMAIC, déar respektive fas star for ett enskilt avsnitt. Projektet
har i examensarbetet anvédnts som fallstudie.

7.1 Definitionsfasen

Projektledaren for Alingsaspendelprojektet har rapporterat till projektets styrgrupp. Styrgruppen har
bestatt av:

e Helena Leufstadius, Chef Trafikavtal och Marknadsanalys, SJ (Sponsor)
e  Sirpa Holmroos, Milj6- och Kvalitetschef, SJ

e Torvald Svahn, Trafikavtalsansvarig Vast, SJ
* Henrik Jansson, Kvalitetscontroller, Banverket

* Rebecca Sundborg, Driftsansvarig/planerare Goteborgs regiontrafik, Vasttrafik

Juran skriver att ett forbattringsprojekt ar en tidsplan for att finna en I6sning till ett kroniskt problem
(Juran och Godfrey 2000 s 5.8). Den kroniskt daliga punktligheten maste forbattras. Teorin bakom
DMAIC sager att i definitionsfasen ska kund, defekt, problemformulering, mal och syfte definieras se
avsnitt 5.2.6. Problemlésning enligt Six Sigma betonar vikten av avgransning vid projektarbete se
Figur 12. Vid traditionell problemldsning behandlas manga problem ytligt och oftast atgardas endast
symptomen och problemet dyker upp igen, darfér ar det viktigt att avgréansa projektet sa att det inte blir
for manga eller for stora problem att I6sa. Ytterliggare argument for avgransning av projekt ar att
underlatta att motivationen uppehalls under hela projekttiden. Vid stora forbattringsprojekt finns risk att
motivationen forloras nar inget resultat syns och risken 6kar att projektet rinner ut i sanden.

7.1.1 Kunddefinition

Bland de resenarer som anvander taget finns det flera olika kundgrupper. Vid genomférande av ett
forbattringsprojekt ar det svart att tillfredsstalla alla dessa kundgrupper. Darfor ar det har projektet
inriktat pa att tillfredsstalla pendelresenarens behov. Projektet definierar kunden som:

Kunden pendlar till arbetet/skolan i Géteborg mandag till fredag och atervdnder hem varje
eftermiddag.

Kundundersokningen som beskrivs i avsnitt 6.3 visar pa att kunder som reser till arbetet/skolan ar mer
missnojda an de som reser till fritidsaktiviteter/annat och att de som reser ofta &r mer missnéjda an de
som reser sallan. Detta resultat argumenterar for att det ar viktigt att fokusera pa kundgruppen
(pendelresenaren) som ar utvald i detta projekt.

7.1.2 Avgransningar

Beroende pa arstid uppstar olika problem for tagtrafiken, som till exempel staller is i vaxlarna till
problem pa vintern och pa hdsten ar I6v i kombination med duggregn ett problem. | det har projektet
ligger fokus pa barmarksperiod utan I6vfallning, det vill sdga bade vinterproblematiken och
hostproblematiken ar bortavgransad.

En begransning for genomfdrande av projektet ar resurser under matfasen. Detta medfér att det inte
finns mojlighet att géra matningar pa samtliga tdg som gar mellan Goéteborg och Alingsas under hela
dygnet. Jamforelse mellan punktligheten pa tagen i riktning Géteborg-Alingsas respektive Alingsas-
Goteborg visade att punktligheten i riktning Alingsas-Goteborg var samre an i motsatta riktningen.
Statistiken togs ifran Banverkets system TFOR déar punktligheten manadsvis jamfordes fér respektive
stracka ett ar bakat i tiden. Utifran den grunden beslutades att projektet ska koncentrera pa att
forbattra punktligheten i riktningen Alingsas-Goéteborg. Pareto-principen som bygger pa 80/20-regeln
stdder denna avgransning. 80/20-regeln baseras pa att 20 % av en viss mangd star for 80 % av felen
(UIf Nordén Green Belt utbildning 2006).
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Figur 19 | diagrammet jamfors de avgangar med flest resenarer med punktlighetsutfallet oktober 2005. Tag 3525
(varje avgang har ett tdagnummer kopplat till sig) som avgar 07:00 fran Alingsas ar det tag med flest resenarer och
samst punktlighet (RT+3), vilket inte ar bra. De ljusgraa staplarna ar de tag som ar utvalda for
Alingsaspendelprojektet.

En jamforelse av punktligheten och medelantalet resenarer pa avgaende tag fran Alingsas/Floda i
oktober 2005 visade att punktligheten pa morgontagen var sémre an punktligheten pa
eftermiddagstagen, dessutom ar det fler resenarer som blir drabbade av férseningarna se Figur 19.
Denna jamforelse och antagandet att stdrre andel av kunderna anser det viktigare att komma till
arbetet/skolan i tid an att komma i tid hem pa eftermiddagen ledde till att tio avgangar fran
Alingsas/Floda mellan 06:33-09:03 valdes ut se Figur 19Fel: Det gick inte att hitta referenskallan. |
Figur 19 ar det endast nio tdg som ar markerade det beror pa att tag 3679 med avgangstid 08:31 fran
Floda inte har sa manga resenarer (i diagrammet visas endast de 20 tag med flest resenarer), men
taget ar med i projektet i och med att det avgar inom tidsspannet 06:33-09:03. Avgangstiderna i Figur
19 skiljer sig fran avgangstiderna i Tabell 4Fel: Det gick inte att hitta referenskallan detta beror pa att
taglagena justerades i och med tidtabellsskiftet i juni 2006.

Tabell 4 Tabellen visar de utvalda tdgen med utgangsstation fran Alingsas eller Floda. Avgangstiderna galler fran
och med tidtabellsskiftet i juni 2006.

nummer | A9anGStid | Ao | e | Avadngstia | “ (R
3523 06:33 Alingsas 3677 07:48 Alingsas
3673 07:01 Floda 3529 08:03 Alingsas
3525 07:03 Alingsas 3679 08:31 Floda
3675 07:26 Floda 3531 08:33 Alingsas
3527 07:33 Alingsas 3533 09:03 Alingsas
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7.1.3 Definition av defekt

Punktlighet beraknas pa RT+5 min nar Banverket och SJ rapporterar punktlighetsstatistik och satter
upp punktlighetsmal, det vill sdga en stracka som har 95 % punktlighet innebar att 5 % av tagen ar
forsenade sex minuter eller mer®. Har uppstar ett gap till kunden, eftersom pendelresenarerna endast
godtar en férsening pa tre minuter. En av byggstenarna for Six Sigma ar att fokus ska vara pa kunden,
for att tillfredsstalla kundens krav ar en defekt i Alingsaspendelprojekt (se definitioner for
examensarbetet i avsnitt 1.4 — 1.5) definierad som:

Tag som ankommer till slutstation fyra’ minuter eller mer efter utsatt tid i tidtabell.

7.1.4 Problemformulering Alingsaspendelprojektet

Enligt teorin bakom DMAIC metoden ska en tydlig problemformulering definieras i definitionsfasen vid
genomforande av ett forbattringsprojekt. Problemformuleringen ska med fakta visa pa problemets
storlek. | Alingsaspendelprojektet valdes punktlighet och kundklagomal som matt for att visa pa
problemets omfattning. Antalet kundklagomal relaterade till férseningar for Alingsaspendeln togs fran
Boomerang som ar det system som anvands bade av SJ och av Vasttrafik, for att hantera
kundklagomal. Nar det galler kundklagomal pa Alingsaspendeln s ar det Vasttrafik som mottar
kundklagomalen fran resenarerna. Vasttrafik vidarebefordrar i sin tur informationen till SJ, som ar
ansvariga for att genomfora forbattringsatgarder. Punktlighetsstatistiken ar tagen fran
uppféljningssystemet TFOR som beskrivs i avsnitt 6.2.

Problemformuleringen for Alingsaspendelprojektet definieras som:

* under perioden 060322-060618 var punktligheten pa Alingsaspendeln 90,3 % (RT+3), vilket
ar under det uppsatta malet.

* under perioden 060322-060618 var punktligheten pa de utvalda tagen 88,6 % (RT+3), vilket
&r under det uppsatta malet.

* perioden 060322-060618 inkom cirka 600 kundklagomal pa Alingsaspendeln angaende
férseningar.

7.1.5 Projektets mal och syfte

Projektmal satts upp for att avgora om ett projekt ar lyckat eller inte. Effektmalet for
Alingsaspendelprojektet bygger pa det punktlighetsmal som ar uppsatt for Alingsaspendeln av
Vasttrafik i samrad med SJ och Banverket. Malet féljs upp med hjalp av uppféljningssystemet TFOR
(se avsnitt 6.2).

Projektets effektmal definieras som:

Malet &r att punktligheten ska ligga pa 95 % (RT+3) pa de tdg som behandlas i projektet efter att
projektets féreslagna I6sningar har genomférts.

Syftet med att forbattra punktligheten ar att i slutdndan fa fler néjda kunder. Punktlighet ar en av de
parametrar som ar avgérande for att héja kundtillfredsstallelsen (se avsnitt 6.3). Projektets syfte
definieras enligt foljande:

? Se avsnitt 6.2 som beskriver hur tagens punktlighet mats.
11 detta projekt rdknas punktlighet RT+3, vilket ger definitionen se avsnitt 6.2 som beskriver
avrundningen i TFOR.
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Héja kundtillfredsstéllelsen fér Alingséspendelns pendelresenédrer genom att ta fram atgérder som
leder till férbéttrad punktlighet.

7.1.6 CTQ-trad

CTQ-tradet har anvants for att pa ett dverskadligt satt askadliggora vilka faktorer som paverkar
punktligheten. CTQ-tradet ar i huvudsak detsamma CTQ-trad som togs fram av projektet som
arbetade med Uppsalapendeln varen 2004. Vad som skilier CTQ-tradet som anvandes for
Uppsalapendeln och det CTQ-trad som har anvants for Alingsaspendeln ar att resenarsbeteende och
tidtabell har lagts till i CTQ-tradet for Alingsaspendeln se Figur 20. Det har visat sig att dessa tva
faktorer paverkar punktligheten. Resultatet fran punktlighetsprojektet pa Uppsalapendeln visade att
resenarsbeteendet hade stor paverkan pa punktligheten. CTQ-tradet for Alingsaspendeln ar avstamt
med styrgruppen pa styrgruppsmote.

—{ Resenarsbeteende |

—! Tillférlitliga fordon |

Stédning

_{
—{ Leverans fran underlev. }—_{ Underhall
_{

—{ Avgangsprocedur |

Viaxling
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Punktlighet }—_( Personal H

|
|
|
Ombordpersonal |
|
|

—{ Information i ratt tid |
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Tillricklig kapacitet |

—{ Fungerande infrastruktur |
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|
_{ Tagtrangsel l —{ Forarens korsitt |
|
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] Tidtabell —{  Robusthet/kérbarhet
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Figur 20 CTQ-tradet ar ett verktyg, som anvands for att &skadliggéra de faktorer som paverkar punktligheten.

7.1.7 SIPOC

SIPOC (se teoriavsnitt 5.2.7) har anvants for att pa en dvergripande niva skapa en forstaelse éver de
processer som maste fungera for att tagen ska komma fram i tid. SIPOC for de olika processerna
tagplane-, fordonsomlopps- och reseprocessen ar framtagna i en workshop dar Ingemar Bengtsson,
Sverker Ivarsson planerare pa SJ och Bengt Palm planerare pa Banverket deltog tillsammans med
projektledaren for Alingsaspendelprojektet Marie Dagerholm. En mer detaljerad processkartlaggning
for de olika processerna har inte gjorts, da nedan beskrivna processer ar mycket omfattande och
ytterliggare avgransning kravs for att forbattringsprojektet ska vara hanterbart. Enligt teorin (se avsnitt
5.2.4) ar avgransning av projektet en framgangsfaktor for ett lyckat forbattringsprojekt. Den delprocess
dar en mer detaljerad processkartlaggning har gjorts ar delprocess avgangsproceduren i
fordonsomlopps- och reseprocessen se avsnitt 7.2.14. Avgangsproceduren sker pa samma satt
oavsett om taget kommer fran depa eller ska vanda vid plattformen.

Kritiska processer for att tdgen ska komma fram i tid ar tagplaneprocessen (framtagning av tidtabell),
fordonsomloppsprocessen (resan fran depa till destination A) och reseprocessen (resan fran
destination A till destination B). Tagplaneprocessen skapar forutsattningar for fordonsomlopps- och
reseprocessen. Problem eller brister i tagplaneprocessen leder ofta till problem i de efterfdljande
processerna. Fordonsomlopps- och reseprocessen paminner om varandra, men
fordonsomloppsprocessen forutsatter att fordonet startar fran depan och reseprocessen forutsatter att
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fordonet redan har varit ute pa en resa och ska darmed endast vanda vid plattformen, for att sedan
paborja en ny resa.

Tagplaneprocessen: Denna process innefattas av framtagning av strategisk inriktning, planering av
tidtabell, planering av sparkapacitet och planering av fordonsomlopp och personalturer. Figur 21 visar
SIPOC som beskriver processen pa en évergripande niva. Tagplaneprocessen startar med att
Banverket ger ut jarnvagsnatsbeskrivningen (JNB) som ger forutsattningarna for
jarnvagsoperatorerna. JNB innehaller t.ex. storre banarbeten som jarnvagsoperatérerna maste ta
hansyn till vid planeringen. Inom SJ ar det Trafik och fordonsprogrammet (TOF) som arbetar fram SJs
strategiska inriktning nar det galler hur SJ vill kéra trafiken. Det ar TOF gruppens ansvar att optimera
intakterna och tillfredsstalla trafikhuvudmannens krav pa avtalstrafiken som SJ har lovat att leverera
(se avsnitt 1.1 for forklaring av avtals- respektive egentrafik). Nar det galler Alingsaspendeln ar det
Vasttrafik som ar kravstallare till SJ. Efter det att SJs ledningsgrupp har tagit beslut om vilken trafik
som ska koras paborjas en mer detaljerad planering av hur tidtabellen ska se ut, hur varje
fordonsindivid ska nyttjas och hur dkande personal ska arbeta. SJs 6nskemal nar det galler tidtabell
och fordonsanvandning inlamnas till Banverket ca 6-7 manader innan trafikstart.

Banverket behéver kdnna till tagoperatdrernas fordonsanvandning for att de i sin tur ska kunna besluta
hur sparen ska anvandas av de olika jarnvagsoperatorerna bade nar det galler kapacitet pa banan och
anvandning av uppstallningsspar. Banverket fordelar sparkapaciteten till de olika jarnvagsoperatérerna
som sedan far komma in med synpunkter pa Banverkets férslag, men det ar i slutdndan Banverket
som tar beslutet om hur tidtabellen ska se ut fér samtliga jarnvagsoperatérer som ska kora pa
Banverkets bannat.

Utdata fran trafikplaneprocessen ar trafikplanen som innehaller tidtabell (vilka resor som kunden
erbjuds), fordonsomlopp (hur fordonen ska nyttjas), personalturer (hur personalresurserna ska
anvandas), arbetsordning (scheman foér personalen), terminaltjanst (hur fordonen ska underhallas),
skyltning och utrop (hur informationen till kunden ska se ut), catering (hur catering ska fungera) och
hur den tryckta tidtabellen till kunden ska se ut.

S I P (o) C
BV Krav fran Vasttrafik Tidplan (BV) Resenérer
Tidtabellskonstruktorer Fordonstillgang *spardelning Vasttrafik
*Ansvarig banhallare Personaltillgang Trafikplan (SJ) Personal SJ och BV
SJ Kapacitet infrastruktur *Fordonsomlopp *Ombordpersonal
*Strategisk planerare *Personalturer *Forare
Fordon *Arbetsordningar *Trafikledare (BV)
*Resursplanerare *Tidtabell *Vaxlingspersonal
*Tidtabellskonstruktorer *Terminaltjanst Samtrafik
«Catering *Skyltning/Utrop ISS
*Trafikplanerare «Catering

*Tryck (tidtabell)

Personal- och
fordons- >
omlopp utredd
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trafikstart 9

,<
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Figur 21 SIPOC for tagplaneprocessen.

Fordonsomloppsprocessen: Startpunkten fér fordonsomloppsprocessen ar att féraren tar ut en
SIFO lista som visar vilken/vilka fordonsindivid/-er som han ska kéra. Darefter gor féraren klart
fordonet som sedan vaxlas fram till plattformen. | klargérningen ingar t.ex. en sékerhetsgenomgang for
att sakerstalla att fordonet uppfyller trafiksakerhetsféreskrifter. Nar kunderna ar ombord péa taget och
det ar tid for avgang genomférs avgangsproceduren (se detaljer for avgangsproceduren avsnitt
7.2.14). Darefter sker resan med taget och malet ar att taget med kunderna ska komma fram i tid. Se
Figur 22 som beskriver SIPOC for fordonsomloppsprocessen.
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< SIFO lista > fordon ™ Vaxling ™ procedur i taget kommer fram i tid

Figur 22 SIPOC for fordonsomloppsprocessen

Reseprocessen: Startpunkten for reseprocessen ar att taget kommer till andstation dar ankommande
resenarer stiger av. Darefter genomférs en vandning, vilket betyder att féraren byter ande pa taget nar
det galler Alingsaspendeln som kérs med motorvagnar (for ett loktag kravs en rundgang, vilket tar
langre tid). Efter att vandning har skett eller parallellt med vandningen stiger resenarerna pa taget. Nar
alla resenarer har stigit pa och det ar tid fér avgang genomférs avgangsproceduren (se detaljer for
avgangsproceduren avsnitt 7.2.14). Nar foraren har fatt kor i signal paborjas resan med taget med
malet att tdget med resenadrerna ska komma fram i tid. Se Figur 23 som visar SIPOC for
reseprocessen.

S I P O C

Trafikkontoret Hela och rena tag Punktligt tag till Pendelresenarer
Trafikledning (BV) Pendelresenarer slutstation Vasttrafik
Forare
Ombordpersonal
Trafikledare
Infrastruktur

Tag kommer till - o g _— Avgangs- Resan med Tag i ratt tid till
( station > Avstigning [ Vandning ™ Pastigning ™ procedur ™ taget slutstation

Figur 23 SIPOC for reseprocessen

SIPOC ar som tidigare namnt ett verktyg for att pa en dvergripande niva fa en forstaelse hur olika
aktiviteter i processen hanger ihop och vad som kommer in och vad som kommer ut fran processen.
Dessutom synliggors vilka som ar processens kunder bade de externa och de interna kunderna. |
nasta fas samlas fakta in for att ta reda pa var i processen problemet ligger och hur stort problemet ar.

7.2 Mitfasen

Syftet med méatfasen ar att samla in data, som sedan kan anvandas som underlag i analysfasen. Den

insamlade datan ska ocksa anvandas for att fa ett utgangslage, sa att det ar mojligt att félja upp att en
forbattring verkligen har skett. | matfasen kan det handla om att praktiskt méata olika moment, men det
kan ocksa innebara att samla ihop de data som redan finns i befintliga system. Det uppfdljningssystem
som anvands av SJ ar Banverkets TFOR system. Projektet inledde med att g& igenom data fran
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TFOR och darefter beslutades att genomféra tva datainsamlingsperioder. Den férsta
datainsamlingsperioden gav inte tillracklig information och darfér genomférdes den andra och mer
omfattande datainsamlingen.

7.2.1 Avgangspunktlighet

Punktlighetsprojektet som genomférdes pa Uppsalapendeln varen 2005 synliggjorde vikten av att
avga i ratt tid. En minuts férsening vid avgang minskar sannolikheten att taget ankommer punktligt till
slutstation. Figur 24 visar en jamférelse mellan avgangspunktligheten fran Alingsas/Floda i jamférelse
med ankomstpunktligheten till Géteborg C. Resultatet visar att ankomstpunktligheten beraknat pa ratt
tid inte ar bra. Endast cirka 60 % av tdgen som har avgatt i ratt tid har ankommit i ratt tid till slutstation.
Diagrammet i Figur 24 visar ocksa vikten av att avga i tid. Vid en forsening vid avgang pa endast 2
minuter ar det bara 10 % av tdgen som kommer i ratt tid till slutstation. Diagrammet visar ocksé att av
det totala antalet avgangar ar det mindre én 50 % av avgangarna som har kommit till slutstation i ratt
tid. Mer data behovs for att ta reda pa varfor tagen inte avgar i tid fran Alingsas och Floda.
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Figur 24 | diagrammet jamfors avgangspunktligheten fran Alingsas/Floda relativt ankomstpunktligheten till
Goteborg C (10 avgangar 06:30-09:00 period 060108-060615). Totalt under perioden omfattades 1162 tag.
Diagrammet visar att endast cirka 50 % av tdgen har kommit i ratt tid till Goéteborg C.

7.2.2 Inrapporterade orsaker i TFOR

Data fran TFOR visade att cirka 50 % av forseningarna storre an 3 minuter till slutstation pa de utvalda
tadgen hade orsak till férsening inrapporterad under perioden 2006-03-22—2006-06-18. Detta beror pa
att orsaksrapportering endast gors da nya forseningar mellan tva matpunkter pa 5 minuter eller mer
uppstar. Idag fors en diskussion mellan Banverket och SJ om detta ar tillrackligt. | och med problemet
med orsaksrapporteringen definierade projektet tre nya beteckningar pa orsaker till férseningar. Dessa
var;

¢ glidande férsening foregaende tag: innebar att taget fére i omloppet har startat ratt tid fran
Goteborg C, men ankommit till Alingsas efter utsatt tid i tidtabell och orsak ar inte
inrapporterad. Férseningen till Alingsas har i sin tur lett till att tdget inte har kunnat avga i ratt
tid fran Alingsas.

¢ glidande férsening: innebar att taget har avgatt fran Alingsas ratt tid, men har ankommit
forsenat till Goteborg C utan att orsak ar inrapporterad.

¢ avgangsprocedur innebar att taget fore i omloppet har ankommit till Alingsas ratt tid, men
aktuellt tag har inte avgatt fran Alingsas i ratt tid utan att orsak ar inrapporterad.

Dessa férseningar hade i sjélva verket ingen orsak inrapporterad i TFOR.
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Ovriga orsakskoder har delats in i grupper déar tagtrangsel innebar sparbrist, korsande tagvag och
tagmote. Infrastruktur ar problem som kan relateras till infrastrukturen som till exempel sparledning
och véaxelfel. Fordonsfelen &r de fel som kan relateras till problem med fordonen. Ovriga fel var under
denna period ett transmissionsfel, vilket innebar att Banverkets trafikledning inte ser hur det ser ut pa
sparen och kan darfér inte dirigera tagen. Underhall var en reparatér som skruvade ur fel sakring, som
gav stora forseningar. Se Figur 25 for férdelning av forseningsorsaker.

2,5%

2,0% o >RT+3=89,3 %
m RT+6=95,4 %

1,5% +

I

0,5% ||
000 LI r H ’_l " [T

X O > $ S & Q> » NS
oF & & & & e & &
0\6 S\ d@ (SS% & (b%\. ] (50 O Q&\ \){\ i (\b
o & < S & ¥
53 < & & <§\o
@Qb ) v

Figur 25 Diagrammet visar férdelningen' for inrapporterade orsaker under perioden 2006-03-21 — 2006-06-14.
Procentsatsen ar berdknad pa samtliga avgangar, det vill sdga tagtréangsel har orsakat férsening pa drygt 2 % av
alla avgangar som har berérts av matningarna.

Diagrammet i Figur 25 visar att mer data och darmed stérre kunskap finns om vad som ar de
bakomliggande orsakerna till de storre forseningarna (férseningar stérre an 6 minuter). Stor andel av
de sma forseningarna (férseningar mellan 3 till 6 minuter) hamnar i grupperna glidande férsening
foéregaende tag, glidande férsening och avgangsprocedur. For att komma at de mindre férseningarna
och aven vissa storre forseningar krévs insamling av mer data.

7.2.3 Instabil process

Styrdiagrammet ar ett anvandbart verktyg for att ta reda pa processens skick, det vill siga om det ar
en stabil process eller inte, se teoriavsnitt 5.2.7. Styrdiagrammet ritades upp och styrgranser
berdaknades med hjalp av verktyget Minitab. Minitab ar ett verktyg som lars ut i Six Sigma utbildningen
pa Black Belt niva. De berdknade styrgréanserna var 4,5 respektive -6,37 minuter. Det vill siga de
punkter i styrdiagrammet som ar utanfor dessa granser ar urskiljpbara orsaker (se ) och maste
avlagsnas, for att fa en stabil process. Viktigt att poangtera ar att en stabil process inte innebar att
kundens krav ar uppfyllda. En stabil process innebar att processen ar forutsagbar.

' Anledningen till att férseningar stérre &n sex minuter ar presenterade i separata staplar ar att den
undre styrgrénsen ar beraknad till -6,37 minuter. Detta innebar att alla férseningar stérre an sex
minuter maste elimineras for att fa en stabil process se avsnitt 5.2.7 som behandlar styrdiagram.
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Figur 26 Styrdiagrammet &r ett verktyg for att ta reda pa processens skick. Ovre respektive undre styrgréns ar
beraknad (de horisontella linjerna synliggor respektive styrgrans). Punkterna utanfér styrgranserna maste
avlagsnas for att fa en stabil process. Medelankomsttiden till Goteborg C motsvarar x-vardet, det vill saga -0,93
minuter. Styrdiagrammet visar utfallet under perioden 2006-03-21 — 2006-06-14 for projektets utvalda tag.

7.2.4 Datainsamling 1

Orsaksrapporteringen som gors av Banverket ger inte alltid en fullstandig bild dver vad som orsakar
forseningen. | punktlighetsprojektet som genomfordes varen 2004 pa Uppsalapendeln visade det sig
att avgangsproceduren orsakade férseningar pa 2 % av tdgen. En orsak till sen avgang var att sena
resenarer hade lart sig att ifall dérrarna var stangda och taget var redo att ge sig ivag gick det att dra i
dorrarna, sa att taget inte kunde aka och resenaren kom pa taget. Detta visade sig efter att ha
studerat resenarsbeteendet pa Uppsalastation. Exemplet med resenarerna pa Uppsalastation visar att
orsaksrapporteringen i TFOR ibland kan ge en ofullstandig eller felaktig bild. Den verkliga orsaken till
forseningarna atgardas inte, for den informationen eller kunskapen finns inte.

For att fa en battre bild av orsaken till forseningarna pa Alingsaspendeln beslutades att en extra
orsaksinrapportering skulle genomféras under en begransad tid. Beslut togs att forseningar pa tva
minuter eller mer under vag skulle orsaksrapporteras. Syftet med att orsaksrapportera mer frekvent ar
att fa en orsak inrapporterad pa alla de férseningar som tidigare har kallats glidande férseningar.
Projektet med Uppsalapendeln visade att avgangen ar ett kritiskt moment. Tidigare presenterad data
angaende Alingsaspendeln visar pa samma resultat da en forsening pa endast tva minuter vid avgang
leder till en drastisk forsamring av punktlighet till slutstation, se Figur 24. Det togs darfér beslut om att
orsaksrapportera en avgangsférsening redan vid en minuts férsening. Perioden for den utdkade
orsaksrapporteringen bestamdes till 19-29 juni. Perioden valdes av tva skal:

1. den 18 juni andras tidtabellen och det ar viktigt att dessa forandringar ingar i resultatet. Det ar
i huvudsak tva andringar som paverkar Alingsaspendeln. Kortiden mellan Alingsas och
Goteborg forlangs fran 38 till 39 minuter och vandtiden i Alingsas forlangs fran 5 till 7 minuter.
Detta leder i sin tur till att de tdg som vander pa Goéteborgs C far en minskning av vandtiden
fréan 9 till 5 minuter.

2. den 2 juli reduceras trafiken pa Alingsaspendeln. Vissa avgangar stills in, eftersom det ar
semestertider och resandeantalet gar ner. Reducering av trafiken leder till att belastningen pa
banan minskar, vilket i sin tur leder till storre flexibilitet pa banan.

Kritik till val av matperiod ar att skolor redan har slutat och att viss trafik redan har reducerats da
datainsamlingsperioden genomfors. Det innebar att stationerna inte ar lika hart belastade vid av- och
pastigning och banan ar inte lika hogt belastad som under "normala” omstandigheter.
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For att fa fram information om vad som hander under vag ar férarna ett bra informationsinfléde.
Blanketter togs fram dar syftet var att forarna skulle rapportera vad som hander under vag. Kopia av
blanketten finns i Bilaga 4.

7.2.5 Resultat datainsamling 1

Endast tva blanketter fran férarna ldmnades in forsta datainsamlingsveckan, vilket ledde fram till
beslut om att avbryta informationsinsamlingen fran férarna.

Orsaksrapporteringen fungerade efter de férutbestdmda rutinerna, men eftersom punktligheten till
slutstation for de utvalda tagen under perioden var bra 98,2 % (RT+3) var det fa férseningsorsaker
inrapporterade. Orsaker inrapporterades aven pa forseningar under vag som inte ledde till férseningar
till slutstation. Resultatet fran orsaksrapporteringen blev som féljande:

e 22 overskriden uppehallstid pa station
e 7 tagtrangsel

e 3 fordonsfel

e 1 underhall

¢ 3 okand orsak

Resultatet fran forsta datainsamlingsperioden ar inte tillrackligt att anvanda som underlag till en
fullstdndig grundorsaksanalys. Vad som kan konstateras utifran datainsamlingens resultat ar att mer
information behdvs angaende vad som hander pa stationerna, eftersom den mest frekvente
inrapporterade orsaken var 6verskriden uppehallstid pa station.

7.2.6 Genomgang i TFOR av de tio utvalda avgangarna

Under datainsamlingsperioden undersdktes data fran TFOR for de utvalda avgangarna. TFOR visade
att trots god punktlighet till slutstation fanns férseningar under vag se Figur 27 som exempel.
Diagrammet visar tadg 3525 med avgangstid 07:03 fran Alingsas. Varje kurva i diagrammet motsvarar
en dag under perioden 2006-06-19 — 2006-06-30. Vilken kurva som representerar respektive dag ar
ointressant i detta sammanhang. Syftet med figuren ar att visa hur stora férseningarna ar under vag.
Ett optimalt utfall skulle vara en rak linje utmed noll punkten. Detta skulle innebara att samtliga tag har
varit i tid enligt tidtabell vid varje matpunkt. Diagrammet i Figur 27 visar att detta inte ar fallet.
Diagrammet visar ocksa att det finns ett tydligt monster var pa stréackan som tid tappas. Tid tappas pa
Floda-, Lerum- och Partillestation (kurvorna gar uppat). Mer information behdvs for att ta reda pa
varfor tid tappas pa dessa stationer. Tid tappas ocksa ofta mellan Alingsas och Bryngenas.
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Figur 27 Diagrammet visar forseningar' under vag for tag 3525 (avgangstid 07:03 fran Alingsas) under perioden
2006-06-19 — 2006-06-30. Varje kurva motsvarar en dag under den aktuella perioden. Vilken kurva som
representerar respektive dag ar ointressant i detta sammanhang, eftersom syftet med diagrammet ar att visa
variationen mellan de olika tdgens ankomsttider utmed strackan. Varje station har en férkortning se Bilaga 3 for
respektive forkortning. Det optimala utfallet skulle vara en enda rak linje utmed nollpunkten. Det skulle innebara
att alla tag har varit i tid enligt tidtabell till varje matpunkt utmed strackan.

Vid genomgang av de tdg som ankom till Géteborg C i ratt tid under perioden 2006-03-24 — 2006-06-
22 visade det sig att tdgen hade ankommit till Partille (P) fére utsatt tid i tidtabell enligt TFOR. 44,6 %
av tdgen som ankom till Géteborg C i ratt tid under perioden 2006-03-24 — 2006-06-22 ankom till

Partille +2'* minuter och 52.5 % av tagen ankom till Partille +1 minut se Figur 28. De tdg som kom till
Partille i tid eller efter utsatt tid i tidtabellen var i stort sett garanterade att komma sent till Géteborg C.

O Ankomst P +5
27/ 04% _04% ® Ankomst P +3
O Ankomst P +2
O Ankomst P +1

m Ankomst P +0

44,6%

52,5%

Figur 28 Diagrammet visar férdelningen dver ankomsttid till Partille for de tdg som ankom i ratt tid till Géteborg C

2006-03-24 — 2006-06-22. Av de tag som kom i tid till Géteborg C ankom 97,1 % av tagen till Partille fore utsatt tid
i tidtabell. De tdg som kom i tid eller efter utsatt tid i tidtabell till Partille var i stort sett garanterade att komma sent
till Géteborg C.

2 Negativt tal innebar férsening och positivt tal innebar att taget ar fore utsatt tid i tidtabell.
1 Positivt tecken innebar att taget har ankommit fére utsatt tid i tidtabellen.
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7.2.7 Bestamning av matpunkters riktighet

Matpunkterna sitter pa signaler som markerar stationsgranserna. For att fa tidpunkten nar taget
befinner sig pa stationens mitt kalibreras signalerna. Denna tidpunkt avrundas sedan till hela minuttal.
Avrundningen gors genom att de sekunder éver hel minut tas bort, det vill sdga en férsening pa 2 min
och 32 sek avrundas till 2 minuter och registreras som -2 (samtliga férseningar registreras som
negativt tal i TFOR). Informationen fran matpunkterna ligger till grund for tagklarerarnas
prioriteringsbeslut. Punktlighetsstatistik utgar fran informationen som matpunkterna ger.
Uppféljningsarbete och forbattringsarbete utgar ifran denna information, darfér ar det viktigt att
informationen fran matpunkterna stammer. Efter att ha diskuterat matpunkterna med Lars Gustafsson
pa Banverket kom det fram att matpunkterna inte alltid ar tillférlitliga. Matpunkterna pa Goéteborgs C ar
tillforlitliga pa minutniva. Vid Partillestation visar matpunkten fel, men storleken pa felet ar inte kant.
Forklaringen till att tid tappas pa Partillestation beror pa att matpunkterna visar fel. Matpunkten ska
atgardas.

Slutsatsen som tas utifran datainsamlingens resultat och bestamning av matpunkters riktighet ar att
det finns behov av en mer omfattande datainsamling. Syftet med den andra datainsamlingsperioden ar
att ta reda pa vad som hander vid uppehallen pa Lerum- och Flodastation, finna orsaken till varfér
tagen inte avgar i tid ifran Alingsas och Floda, samt fa en battre bild av orsakerna till férseningarna
under en "normalperiod”.

7.2.8 Datainsamling 2

Den andra datainsamlingen omfattade iakttagelse av resenarsbeteende pa fyra utvalda stationer, mer
frekvent orsaksrapportering av Banverket och manuell tidtagning av kér- och uppehallstider.

Styrgruppen tog beslut om ny datainsamlingsperiod 4 — 19 september. Perioden valdes eftersom:
¢ trafiken pa banan ar densamma som under storre delen av aret.

* resenarsflédet anses ha atergatt till det normala (semestertider ar dver, skolor och universitet
har startat).

* banverket har mdjlighet att avsatta resurser fér mer frekvent orsaksrapportering.

Resenarsbeteendet valdes att studeras pa Alingsas, Floda, Lerum och Géteborg C. Dessa stationer
valdes, eftersom tidigare matningar visade att tid tappas pa uppehallen (Floda och Lerum) och tagen
vander vid dessa stationer (Alingsas och Goéteborg C). Blankett till tidsstudiekvinnorna togs fram.
Kopia av blanketten finns i Bilaga 5.

Den uttkade orsaksrapporteringen och kravet att foéraren ska kontaktas i de fall da orsak till forsening
inte &r kadnd innebar 6kad arbetsbelastningen for Banverkets trafikledning. Banverket avsatte darfér en
sarskild resurs for dessa matningar, for att den ordinarie personalen skulle klara av den ordinarie
arbetsbelastningen.

Orsaksrapporteringen som Banverket genomférde under datainsamlingsperioden gick till pa féljande
satt:

* alla férseningar och merférseningar fran och med andra férseningsminut (-2'#)
orsakskodades. Vid avgang fran vissa stationer med uppehall orsakskodades férseningar fran
forsta forseningsminut (-1). Dessa stationer var: Alingsas, Floda, Lerum och Partille.

e om orsak inte var kand kontaktades féraren.

* koden 033-Sent fran utlandet'®: Anvandes om orsak till forsening vid avgang (-1 minut) var
okénd och om féraren hade uppfattningen att taget hade avgatt i ritt tid, det vill siga TFORs
matpunktsavlasning éverensstammer inte med “upplevd verklighet”. Syftet med att anvanda
denna kod var att identifiera eventuella felaktiga avlasningspunkter.

14 Férseningar registreras som negativa i TFOR.
5 Orsakskoden O33-Sent fran utlandet har anvants i tidigare liknande matningar for att kontrollera
matpunkter och anvandes darfér pa samma satt i dessa matningar.
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* koden O14-Overskriden uppehalistid: Anvandes under perioden fér de utvalda tagen, endast
da det var sakerstallt att resande/dorrstangningsprocedur hade orsakat avgangsférseningen. |
annat fall anvandes annan orsakskod.

Matning av kor- och uppehallstider genomférdes av Sverker lvarsson och Jérgen Nilsson fran SJ.
Endast de sju avgangarna fran Alingsas berordes av dessa matningar. Detta beror pa att det inom
datainsamlingsperioden skulle vara majligt att fa flera matvarden fér samma avgang. Tabell 5Fel: Det
gick inte att hitta referenskallan visar de berérda avgangarna respektive dag. | Bilaga 6 finns kopia av
den blankett som anvandes vid matningarna.

Tabell 5 Tabellen visar avgangarna som berérdes av de manuella matningarna respektive dag.

Matplan
Datum ané?r;er Avgangstid anér%;er Avgangstid

4/9 3677 07:48

5/9 3527 07:33 3533 09:03
6/9 3523 06:33 3529 08:03
7/9 3525 07:03 3531 08:33
8/9 3677 07:48

11/9 3527 07:33 3533 09:03
12/9 3523 06:33 3529 08:03
13/9 3525 07:03 3531 08:33
14/9 3677 07:48

15/9 3527 07:33 3533 09:03
18/9 3523 06:33 3529 08:03
19/9 3525 07:03 3531 08:33

7.2.9 Resultat datainsamling 2

Punktligheten for de tag som omfattades av datainsamlingen 1ag pa 85 % (RT+3), vilket ar under det
uppsatta malet pa 95 %. Medelantalet resenarer i de utvalda tagen ar cirka 200 resenarer per dag,
vilket innebar att det ar manga resenarer som paverkas av forseningarna. Det ar flest resenarer i det
tdg som avgar 07:03 fran Alingsas (trippelkopplat) cirka 300 resenarer per dag och minst resendrer i
taget som avgar 08:31 fran Floda (ett tagsatt) cirka 50 resenarer per dag.

Det var ingen storre enskild orsak till att punktligheten var dalig under datainsamlingsperioden.
Fordelningen av orsakerna som har lett till forsening visas i Figur 29, Den allra mest frekventa
orsaken inrapporterad i TFOR var éverskriden uppehallstid. Vad som visade sig vid jamférelse med de
manuella matningarna var att detta inte dverensstdamde med verkligheten. Detta visar pa att
matsystemet inte ar tillforlitligt vid férseningar mindre an tre minuter, vilket tas upp i avsnitt 7.2.15.

Under datainsamlingsperioden var det en planerad hastighetsnedsattning mellan Alingsas och Vastra
Bodarna. Hastighetsnedsattningen berodde pa ett tunnelarbete. Strackan som paverkades av
hastighetsnedsattningen var pa 456 m. Under denna stracka var hastigheten reducerad till 40 km/h
2006-09-04 — 2006-09-06 och till 70 km/h 2006-09-07 — 2006-09-14. Den normala hastigheten for
Alingsaspendeln pa denna stracka ar 120 km/h. Orsaken tagtrangsel innefattas av sparbrist och tag
fore. Tagtréangsel ar en sekundarorsak, vilket innebar att den uppstar pa grund av att nagot tag ar
forsenat (eller for tidigt) av nagon orsak. Datainsamlingsperiodens forsta dag (2006-09-04) var det en
I6s hast som sprang omkring pa sparet, vilket ledde till reducerad hastighet pa strackan mellan

'$ Orsaker som har inrapporterats pa forseningar under vag, men dar férseningen under vag inte har
lett till forsening till slutstation visas inte i diagrammet.
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Alingsas och Goteborg. Infrastrukturproblemen under perioden innefattades av ett sparfel och att
Goteborg C blev spanningslost, vilket paverkade manga tag. Den utdékade orsaksrapporteringen
glémdes bort en dag, vilket ledde till att vissa férseningar inte hade nagon orsak inrapporterad. Under
datainsamlingsperioden identifierades ett specifikt dérrproblem, vilket beskrivs i avsnitt 7.2.10.
Fordonsfelen som inrapporterades var tva olika dragfordon som hade problem vid tva olika tillfallen.
Fordonsfel leder ofta till att flera tag paverkas, eftersom en bana blockeras av det trasiga fordonet.
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0,5% +— —
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Figur 29 Diagrammet visar férdelning av foérseningsorsaker under datainsamlingsperioden (2006-09-04—2006-
09-19). Procentsatsen ar beréknad utifran totala antalet avgangar som har omfattats av datainsamlingen.

7.2.10 Dorrproblem

Tidsstudiekvinnorna pa Alingsasstation observerade ett specifikt dérrproblem. Avgang 07:48 hade nio
av de tolv dagarna problem med att 6ppna dorrarna i ett tagsatt. Vissa dagar gick det inte att dppna
nagra av dorrarna i detta tadgsatt och vissa dagar var det problem med en eller tva doérrar. Avgang
07:03 hade ocksa problem med vissa dorrar, men inte lika ofta. Dérrproblemen ledde till att ett tag
stélldes in under datainsamlingsperioden. Det visade sig att det inte var problem med dérrarna vid
nagon annan station an vid Alingsas. Orsaken till dérrproblemen ar att i de tva berérda avgangarna
ingar en annan fordonstyp X14 (Alingsaspendeln bestar vanligen av X11). Dorréppningsfunktionen pa
en X14 ar konstruerad med sméa kanselsprét (liten pinne pa varsin sida om fotsteget) pa fotsteget som
kanner av om fotsteget behdvs eller inte. Figur 30 visar fotsteg pa fordonstyp X14. Vid Alingsasstation
kan inte luckan som tacker fotsteget 6ppnas helt, vilket gor att kdnselsprdten inte kommer ut. Detta
leder i sin tur till att fotsteget fastnar halvvags ute och dérrarna kan inte 6ppnas. Orsaken till att luckan
inte kan Oppnas beror pa att sparet ar for nara plattformen vid Alingsasstation for fordonstypen X14.
Fotsteget pa en X11 har inga kanselsprét se Figur 31. Det ar foraren som manuellt valjer om fotsteget
ska vara pa eller av och detta problem uppstar darfor inte pa denna fordonstyp.
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Figur 30 Fotsteg pa fordonstyp X14 Figur 31 Fotsteg pa fordonstyp X11

7.211 Tagtrangsel

Tagtrangsel orsakade forseningar for 1,7 % av tagen under datainsamlingsperioden. Tagtrangsel ar
en sekundarorsak, det vill séga att det finns en annan orsak till att tagtrangseln har uppstatt. Genom
att forbattra punktligheten generellt kommer tagtrangseln att minska. Vad som ar viktigt att poangtera
ar att for tidiga tag staller till lika stora problem som férsenade tag. Vid genomgang av de utvalda
avgangarna fanns ett monster vad galler tagtrangseln for Alingsaspendeln. Har nedan beskrivs de
olika monstren som har upptackts med avseende pa tagtrangsel.

* avgang 06:33 (tagnummer 3523) fran Alingsas riskerar korsande tagvag i Floda med
tjianstetag 93672 som ska avga 07:01 (tagnummer 3673) fran Floda. Tjanstetaget avgar utan
resenarer fran Goteborg. Det ar tydligt att avgangstiden for tjanstetaget inte respekteras,
eftersom samtliga avgangar under datainsamlingsperioden avgick fore utsatt tid i tidtabell.
Korsande tagvag uppstar mellan tjanstetaget och Alingsaspendeln om tjanstetaget ar for tidigt.

* avgang 07:03 (tagnummer 3525) fran Alingsas riskerar korsande tagvag med tjanstetag
93674 som ska avga 07:26 (tdgnummer 3675) fran Floda. Tjanstetaget avgar efter tdg 3526
(avgangstid fran Goéteborg C 06:47). Om 3526 ar lite sen kommer tjanstetaget att bli sent,
vilket i sin tur kommer att paverka tag 3525. Det ar viktigt att 3526 ar i tid sarskilt i Floda och
Lerum, for att inte stéra de andra tagen.

* avgang 07:33 (tagnummer 3527) riskerar att férsenas vid avgang fran Alingsas om tag 13381
fran Mariestad ar mellan en och fyra minuter sen. Da 13381 fran Mariestad ar fem minuter
eller mer férsenad slapps Alingsaspendeln fére och Mariestadstagets forsening 6kar kraftigt.
Mariestadstaget hade en forsening pa en till fyra minuter vid fyra tillfallen under
datainsamlingsperioden, vilket ledde till att Alingsaspendeln avgick sent fran Alingsas.

En sammanfattning av tagtrangselproblematiken visar pa att det ar viktigt att tjianstetagen haller sin
kanal. Det &r lika viktigt att halla tiden trots att inga resenéarer finns ombord. Det ar viktigt att taget fran
Mariestad &r i tid vid Alingsas, for att inte stora Alingsaspendeln. Detta bor uppmarksammas sarskilt
da TFOR visar att det ar mojligt for Mariestadstaget att vara sen i Alingsas och dnda ankomma till
Goteborg C fore utsatt tid i tidtabell.

7.212 Kritiskt omlopp

Tidsstudiekvinnorna pa Goteborg C identifierade ett kritiskt omlopp se Figur 32. Det ar taget som
avgar 07:03 ifran Alingsas och ankommer till Géteborg C 07:42. Vandningen ska ta fem minuter och
under denna tid ska taget delas. De tva framre tagsatten ska tillbaka till Alingsas och det bakre
tagsattet ska avga 08:00 mot Stromstad. Det ar inte tydligt for resenarerna att det bakre tagsattet ska
till Stromstad. Det ar skyltat men informationen ar inte tillracklig, iakttog tidsstudiekvinnorna pa
Goteborg C. Forvirringen som uppstar bland resenarerna 6kar risken for avgangsférseningar.
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Avgang Alingsas Avgang Goteborg C

07:03 07:47 mot Alingsas
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Avgang Goteborg C

08:00 mot Stromstad

Ankomst Goteborg C

Figur 32 Kritiskt omlopp vid vandningen pa Goteborg C dar en vagn ska kopplas av och ga till Strémstad och de
tva framre vagnarna ska tillbaka till Alingsas.

Det kritiska omloppet har uppstatt pa grund av den tidtabellsjustering som genomférdes vid
tidtabellsskiftet 18 juni. Tidigare var vandtiden i Goteborg nio minuter. Vid en jamférelse av
avgangspunktligheten for tag 3530 som avgar fran Goéteborg C 07:47 fore och efter
tidtabellsjusteringen visar att avgangspunktligheten har blivit samre. Foére tidtabellsjusteringen hade
tadg 3530 10 avgangsfoérseningar mellan perioden 2006-03-21 — 2006-06-14 och efter
tidtabellsjusteringen hade samma tag 9 avgangsférseningar mellan perioden 2006-09-04 — 2006-09-
19. Observera att tidsperioderna ar olika langa.

7.213 Uppehallen vid Floda och Lerum

Tidsstudiekvinnorna pa Lerum- respektive Flodastation iakttog att resenarerna inte anvander samtliga
dorrar pa tagen. Detta gor att uppehallen tar langre tid an vad som egentligen kravs. Fér avgang 07:03
fran Alingsas som ar det enda trippelkopplade tadget pa morgonen anvands inte sista vagnen pa dessa
stationer. | Floda och Lerum ar det manga pastigande resenarer pa morgonen. Det finns bara en
uppgang pa respektive station. Uppgangen ligger i riktning mot Géteborg. Vid avgang i Goteborg
ligger utgangen langst fram i tagets fardriktning (riktning mot Goteborg). Utgangarnas lage gor att
resenarer fran Floda och Lerum inte "tjanar” tidsmassigt pa att anvanda sista vagnen. Dessutom ar
vindskyddet battre vid uppgangen, vilket gor att vid daligt vader ar det en stor andel av kunderna som
foredrar att sta under vindskyddet. Plattformen i Floda ar relativt smal, vilket gor att tidiga kunder
blockerar vagen for kunderna som kommer senare. Plattformen pa Lerumstation ar bredare, vilket ger
kunderna stérre utrymme.

Uppehdlistid Floda och Lerum

110
100-
9%-
80-
70-
60- |

50- |

Antal sekunder

30 |
o |

Uppeh8istid Floda Uppeh&lstid Lerum

Figur 33 Box-plot diagrammet visar hur uppehallstiden varierar pa Floda- respektive Lerumstation.
Uppehallstiden ar uppmatt enligt den matplan som presenterades iFel: Det gick inte att hitta referenskallan.
Stjarnan i figuren symboliserar ett uppmatt extremvarde. Inom de fyrkantiga blocken befinner sig 50 % av de
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uppmatta vardena, det vill sdga 50 % av de uppmatta vardena for uppehallet i Floda varierar fran 34 till 54
sekunder.

De manuella matningarna visade att uppehallen inte tog sa lang tid som befarades fére matningarna.
Den genomsnittliga uppehallstiden var 44 sekunder pa Flodastation och 41 sekunder pa Lerumstation.
Tidtabellen ar lagd utifran att uppehallet pa Lerumstation ska ta 43 sekunder och 30 sekunder pa
Flodastation. Figur 33 visar med hjalp av ett box-plot diagram hur uppehallstiden pa respektive station
varierade vid de manuella matningarna. Vad som kan utlasas fran diagrammet ar att endast 25 % av
de uppmatta vardena for Flodastation haller sig inom den planerade tiden for uppehallet i tidtabellen.
Genom att fa resenarerna att mer frekvent anvanda alla dérrarna skulle resenarsutbytet kunna
effektiviseras, vilket i sin tur skulle innebara 6kad sannolikhet att den planerade uppehallstiden halls.

De manuella matningarna visade pa brister i matsystemet. Uppehall som uppmattes manuellt till 40
sekunder registrerades i TFOR som tva minuter. Detta beror pa den grova avrundningen som gors i
TFOR.

Vad som ocksa iakttogs av tidsstudiekvinnan pa Lerumstation var att tdgen ofta ar férsenade vid
ankomst till Lerum. Informationen om férseningarna fungerar bra. Det finns en tavla som visar hur
stora forseningarna ar och férseningar stérre an fem minuter ropas ut i hogtalarna. | och med att tagen
ofta ar férsenade till Lerum och detta visas pa tavlan kan resenaren fa uppfattningen om att det ar fler
forseningar an vad som egentligen ar fallet om férseningen beraknas till slutstation. Orsaken till att
manga tag ar sena till Lerum ar att en pendeltagstidtabell I1aggs med en viss tidspress i borjan.
Anledningen till detta ar att féraren inte ska behéva vanta in avgangstid vid en station. For att det ska
finnas en viss flexibilitet i tidtabellen laggs extra tid in i slutet. Detta leder till att ett tag kan vara
forsenat till Lerum, men anda komma fore utsatt tid i tidtabell till Géteborg C pa grund av tidtabellens
konstruktion.

7.214 Avgangsproceduren

Som tidigare ndmnts ar avgang ett kritiskt moment. Med hjalp av en processkarta har
avgangsproceduren for Alingsaspendeln dokumenterats se. En forutsattning for att avga i tid ar att
signal finns i ndrmsta huvudsignal. Ett problem som upptacktes under datainsamlingsperioden var att
signal inte alltid ges i tid till férarna. Alingsaspendeln avgar fran spar 1 och 2 fran Géteborg C. Dar ska
Banverket manuellt ge korsignal (samma sak galler vid avgang fran Alingsas) till féraren nar det ar tid
for avgang. Foraren behdver inte begéara fri tdgvag. Orsakerna till att signal inte ges i tid kan vara
manga. Vid tva tillfallen'” nar projektledaren for Alingsaspendelprojektet akte med i férarhytten pa
Alingsaspendeln fick féraren inte signal i tid. Nar féraren sedan ringde upp trafikledningen pa
Banverket visade det sig att Alingsdspendeln var bortglémd. Anledningen till att signalen hade glémts
bort &r idag inte klargjord. En mer omfattande datainsamling kravs for att ta reda pa storlek och orsak
till detta problem. Det finns tre starka argument for det:

* den genomférda datainsamlingsperioden ar ett bevis pa att problemet finns. Flera férare har
dessutom papekat att problemet finns.

* idagslaget vet man inte hur stort problemet ar.

* problemet orsakar férseningar.

'7 Projektledaren akte med i forarhytten vid cirka 10 tillfallen under datainsamlingsperioden.
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Figur 34 Processkarta 6ver avgangsproceduren. Tva kritiska moment ar att signal for kor finns i narmsta
huvudsignal och att dorrarna stangs i ratt tid.

7.2.15 Matsystem

Problemet med felaktiga matpunkter har redovisats i avsnitt 7.2.7. Felaktiga matpunkter har
identifierats aven i andra punktlighetsprojekt. | ett punktlighetsprojekt som genomférdes i Malardalen
varen 2006, identifierades en felaktig matpunkt i Balsta utanfér Stockholm. Den felaktiga matpunkten i
Balsta ledde till att tag i ratt tid bortprioriterades, eftersom den information som Banverkets
trafikledning fick var att taget var forsenat trots att sa inte var fallet.

Vid jamférelse mellan TFOR och resultatet av de manuella méatningarna synliggjordes ytterliggare ett
problem och det &r att TFOR inte &r tillrackligt noggrant. Uppehall som i TFOR registrerades att ta tva
minuter tog i verkligheten endast 40 sekunder. Detta ar méjligt pa grund av den avrundning som
systemet gor.

7.2.16 Identifierade problemomraden

Alingsaspendelprojektet har identifierat flera olika problem som paverkar punktligheten negativt.
Dessa ar:

= dorrarna kan inte 6ppnas pa fordonstyp X14 i Alingsas.

= systematiska monster vad galler tagtrangsel har identifierats.

= kritiskt omlopp, da tagen ska vanda pa Goéteborg C.

= planerad uppehallstid éverskrids pa Lerum- och Flodastation.

= signal ges inte i tid vid avgang samt dérrarna 6ppnas for sena resenarer.

Ytterliggare ett problem som har identifierats ar bristerna i mat- och uppféljningssystemet.
Orsaksrapportering gors endast da en forsening mellan tva matpunkter ar storre an fyra minuter, vilket
resulterar i att manga sa kallade glidande forseningar inte har nagon orsak inrapporterad.
Alingsaspendelprojektet har dessutom identifierat felaktiga matpunkter (Partille) och for grov
avrundning (méatsystemet rapporterar endast in hela minuter i TFOR). Bristerna i méat- och
uppféljningssystemet behdver inte paverka punktligheten negativt, men det forsvarar
forbattringsarbetet da felaktig eller bristfallig data finns i systemet.

7.3 Sammanfattning

Alingsaspendelprojektet har genomforts enligt Six Sigma metodiken DMAIC. Syftet med den forsta
fasen (definitionsfasen) ar att gora viktiga definitioner och avgransningar av projektet.
Alingsaspendelprojektet avgransades till tio viktiga morgonavgangar fran Alingsas/Floda in till
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Goteborg. | den andra fasen (méatfasen) handlar det om att samla in data for att ta reda pa processens
ursprungliga lage, for att i uppféljningsfasen konstatera om en forbattring verkligen har skett, och att ta
reda pa orsak till problemet. Alingsaspendelprojektet genomférde tva datainsamlingar dar den andra
var mer omfattande &n den forsta. Ett flertal problem som leder till negativ punktlighetspaverkan pa
Alingsaspendeln har identifierats. Det fortsatta arbetet handlar om att identifiera grundorsaken/-
orsakerna till dessa problem. Detta goérs i DMAIC metodens tredje fas (analysfasen). Analysfasen
kommer inte att hinnas med inom tidsramen fér examensarbetet och éverldamnas darfér dver till
Alingsaspendelprojektets fortsatta arbete.
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8 Processanalys

Examensarbetets mal naddes inte fullt ut. | féljande kapitel analyseras de bakomliggande orsakerna
till att malet inte uppfylldes. Déarefter analyseras skillnader mellan kvalitetsarbete enligt teorin och
kvalitetsarbete inom ramen fér SJs regi.

8.1 Grad av maluppfyllelse

Kvalitet handlar om att tillfredsstélla eller helst dvertraffa kundens behov och férvantningar. Punktlighet
definierades i Kanomodellen (avsnitt 4.4.2) som ett maste behov, vilket innebar att punktlighet inte
skapar nagot mervarde hos kunden. Kunden férvantar sig att komma fram i tid. Nar kunden inte
kommer fram i tid blir kunden missndjd.

Det ar viktigt att ha en hog kvalitetsniva, som tidigare namnts ar god kvalitet en av de faktorer som
inverkar positivt pa rantabiliteten. Kvalitet bedéms av kunden. Det ar kunden som avgér om en vara
eller tjanst har bra kvalitet. Endast 47 % av Alingsaspendelns kunder ar nojda enligt den
kundundersdkning som presenterades i avsnitt 6.3. Enligt samma kundundersékning var 16 % av
kunderna missndjda. Arbetet Taget i Tid initierades till féljd av den daliga punktligheten vintern 05/06,
da punktligheten var sdmre an tidigare. Utifran arbetet Taget i Tid initierades examensarbetet och
Alingsaspendelprojektet. Malet med examensarbetet var att identifiera grundorsaken/-orsakerna till
den daliga punktligheten pa Alingsaspendeln.

Alingsaspendelprojektet har identifierat flera olika problemomraden. De identifierade
problemomradena ar:

* dorrproblemet i Alingsas — dorrarna kan inte 6ppnas nar fordonstyp X14 anvands, eftersom
sparet ar for nara plattformen fér denna fordonstyp.

* tagtrangsel — konfliktsituationer uppstar da tag inte haller sin kanal.
¢ kritiskt omlopp — planerad vandningstid pa Goéteborg C halls inte da fordon ska delas.

¢ Overskriden uppehallstid i Floda och Lerum — kunderna anvander inte samtliga dorrar vid pa-
och avstigning, vilket gor att resenarsutbytet tar Iangre tid &n beraknat.

* signal ges inte i tid vid avgang — fran Goteborg och Alingsas ska tagvag ges automatiskt av
Banverkets trafikledare i vissa fall sker inte detta, vilket leder till avgangsforsening.

* brister i matsystemet — felaktiga matpunkter har identifierats och tider avrundas for grovt i
TFOR.

* brister i uppfdljningssystemet TFOR — inrapportering gérs endast da en merférsening uppstar
mellan tva matpunkter som ar stérre an fyra minuter, vilket leder till att en stor andel av
férseningarna inte har nagon orsak inrapporterad.

DMAIC ar en processforbattringsmetod. Malet ar att identifiera och atgarda problemen i processen. De
problem som Alingsaspendelprojektet har identifierat &r endast symptom pa betydligt stérre problem.
Symptomen maste atgardas. Sparet i Alingsas behdver sparriktas, omloppen behdver justeras och
planerad uppehallstid i Floda och Lerum maste justeras. Dessa atgarder behdver genomforas for att
atgarda symptomen, men dessa atgarder I6ser inte grundorsakerna till punktlighetsproblemen. For att
komma at grundorsakerna kravs en grundorsaksanalys.

Ett anvandbart och i manga fall nédvandigt verktyg i grundorsaksanalysen ar processkartlaggning.
Genom att kartlagga processen underlattas probleminventeringen. Det kritiska omloppet, som
identifierades av Alingsaspendelprojektet ar ett symptom pa att det finns problem i tagplaneprocessen.
Kartlaggning av tagplaneprocessen ar troligen ett maste, for att senare kunna goéra en fullstandiga
probleminventering av denna process.

Identifiering av grundorsakerna for alla de problemomraden som har synliggjorts i och med
Alingsaspendelprojektet kan vara mycket resurskravande, darfoér kan ytterliggare avgransning vara
nédvandig. Problemet med det kritiska omloppet ar ett anvandbart exempel fér att motivera
ytterliggare avgransning. Tagplaneprocessen ar en omfattande process och berér manga funktioner
inom SJ och Banverket, vilket innebar att probleminventeringen av denna process kan vara tillrackligt
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omfattande att dvriga problem far [amnas &t sidan. Detta kan vara svart att forklara for organisationen,
men det ar endast genom att I6sa grundorsakerna som DMAIC metoden visar sin styrka.

Det aterstaende arbetet for Alingsaspendelprojektet ar att genomféra grundorsaksanalyser for att
identifiera de verkliga orsakerna till de identifierade problemomradena. Darefter géller det att ta fram
atgarder som sedan implementeras och féljs upp for att sakerstélla att problemen ar atgardade.
Grundorsaksanalysen kommer att genomfdéras utanfor ramen fér detta examensarbete, vilket medfor
att examensarbetets mal inte ar uppfyilit.

8.2 Orsak till att examensarbetets mal inte dr uppfylit

Den framsta orsaken till att examensarbetets mal inte blev uppfyllt ar att perioden som
Alingsaspendelprojektet utférdes under inte var en passande period for detta projekt. Den valda
projektperioden var maj till september. Den definierade kundgruppen for Alingsaspendelprojektet var
kunden som pendlar till arbetet/skolan i Géteborg mandag till fredag och atervander hem varje
eftermiddag. | och med att det fanns behov av att samla in mer data, for att fa ett tillforlitligt
analysmaterial och att kunden var definierad som pendelresendren var semesterperioden inte en
Iamplig datainsamlingsperiod. Dessutom var beslut att justera tidtabellen redan taget fére starten av
Alingsaspendelprojektet. Det var viktigt att f& med resultatet fran tidtabellsjusteringarna i
datainsamlingen. Det var darfor inte relevant att genomféra datainsamlingen fore tidtabellsjusteringen
hade inforts i juni. Vid datum for inforande av den nya tidtabellen hade vissa skolor redan slutat, vilket
gjorde att resandeantalet inte var detsamma som under en "normalperiod” och en datainsamling skulle
darfor inte ge ett relevant resultat. Trots detta genomférdes en datainsamlingsperiod, men som
forutspatt var det inte en lamplig period att genomféra en datainsamling for pendeltagen under.
Perioden var inte lamplig eftersom:

* Punktligheten for pendeltagen ar betydligt battre under semestertider an under resterande
delar av aret. Den hogre punktligheten innebar att farre forseningsorsaker inrapporteras och
darmed blir analysunderlaget mindre.

*  Andra forutsattningar rader, som till exempel &r det farre resenarer och mindre trafik pa banan
under semestertider.

Det otillfredsstallande dataunderlaget ledde till ett behov av ytterliggare en datainsamling. Nasta
passande period for en datainsamling var inte forran i september, vilket gav en tidsforlust for projektet
pa cirka 2,5 manader. September var en battre datainsamlingsperiod, eftersom skolor och universitet
var pabdrjade och trafiken pa banan var som under en "normalperiod”. Dessutom hade Banverket
mojlighet att tillsatta resurser for den utdkade orsaksrapporteringen.

Fore igangsattande av ett projekt ar det viktigt att definiera mal och syfte med projektet. Om malet
med projektet ar att forbattra punktligheten fér pendelresenaren ar det inte bra att genomféra projektet
under semestertider, eftersom det ar farre pendelresenarer da. Om malet med projektet ar att férbattra
punktligheten for semesterresenaren ar det bra att genomféra projektet under semestertider. Dessa
tva kundgrupper har olika behov. Dessutom rader olika yttre forutsattningar nar de olika
kundgrupperna reser. Den delen av aret som pendelresenaren reser ar det mer trafik pa banan an
under semestertider, vilket staller hogre krav fér den som levererar resan och dess underleverantorer,
i det har fallet SJ och Banverket. Kraven synliggors i form av storre krav pa precision nar det galler
planering, forarens korsatt och tagklarerarnas ledning av trafiken.

8.3 Kbvalitetsarbete i praktiken vs teorin

Genom att inféra Six Sigma i organisationen har SJ pabdrjat arbetet med att fa ett mer strukturerat
kvalitetsarbete. Men mycket arbete aterstar till dess att hela organisationen arbetar strukturerat med
kvalitet. Ett exempel ar tidtabellsjusteringen som gjordes for Alingsaspendeln fore uppstarten av
Alingsaspendelprojektet. Beslutet togs utan att nagon risk- och konsekvensanalys hade gjorts. Syftet
med forandringen var att forbattra punktligheten, men tyvarr uppstod ett nytt problem, dvs. det kritiska
omloppet. Detta visar pa brister i kvalitetsarbetet dar ett problem lI6ses genom att ett nytt problem
byggs in, vilket leder till att resultaten fran kvalitetsarbeten inte syns eftersom de nya problemen tar ut
effekten.

Inférandet av Six Sigma visar pa den vilja som finns inom SJ att férnya kvalitetsarbetet. Projektet som
genomfordes pa Uppsalapendeln ar ett gott exempel som visar pa att SIx Sigma och DMAIC metoden
ar en fungerande metod.
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8.3.1 Faktabaserade beslut

En grundlaggande byggsten bade inom Six Sigma och inom TQM ar att ta faktabaserade beslut.
Beslutet som togs angaende férandringen av tidtabellen fér Alingsaspendeln ar ett konkret exempel.
Ett av syftena med justeringen var att gora tidtabellen mer robust, vilket skulle leda till férbattrad
punktlighet. Fakta om att och hur tidtabellen skulle bli mer robust presenterades aldrig. Det har
dessutom inte presenteras nagot eller nagra goda exempel pa att en férlangning av gangtiden leder till
forbattrad punktlighet. Beslutet om att férlanga gangtiden togs anda.

| avsnitt 6.1 behandlas vilken paverkan pa de samhallsekonomiska kalkylerna mer slack i tidtabellen
ger. Dar konstateras att mer slack i tidtabellen kan ge mindre samhallsekonomiska kostnader,
eftersom en resminut enligt tidtabell och en minuts férsening ges olika kostnader. Vad som &r viktigt
att poangtera ar att hansyn inte tas till de kunder som valjer annat transportmedel, d& gangtiden
forlangs.

Vid forlangning av gangtiden tas dessutom ingen hansyn till vad som sker ur ett
produktionsperspektiv. En risk som uppstar da mer slack ges i tidtabellen ur ett produktionsperspektiv
ar att variationen var pa strackan taget befinner sig vid en viss tidpunkt 6kar, for att det ar majligt for
foraren att kéra in tid i slutet. Detta tankesatt gar emot en grundtanke bakom Six Sigma som handlar
om att minska variationer. Trangseln pa banan leder till att riskerna 6kar for ytterliggare férseningar i
och med att variationen 6kar. Under semestertider nar det finns mer plats pa banan och darmed stérre
flexibilitet ar risken mindre att ett annat tdg kommer och stér, som i sin tur leder till att den férlangda
gangtiden ger 6kad effekt.

Vad som dessutom hander nar gangtiden foérlangs ar att tiden maste tas ndgonstans. Om samma
fordonsomlopp ska bibehallas tas tid ifran vandningen, vilket var fallet fér Alingsaspendeln. | och med
detta uppstod det kritiska omloppet som har behandlats i avsnitt 7.2.12. Kortare vandtider leder i sin
tur till mindre aterhamtningstid vid férseningar. Om nya fordon ska sattas in 6kar kostnaderna, vilket
maste raknas med i kalkylerna. Ytterliggare ett problem nar gangtiderna férlangs ar att mer
bankapacitet kravs och som tidigare har namnts ar bankapaciteten val utnyttjad pa strackan Alingsas-
Goteborg.

| fallet med tidtabellsjusteringen fér Alingsaspendeln togs det inte hansyn till det kritiska omlopp som
bildades till foljd av justeringen. Resultatet visar pa att avgangspunktligheten fér tag 3530 (avgangstid
07:47 fran Goteborg C) har férsamrats efter tidtabellsjusteringen. Under knappt 3 manader (2006-03-
21 — 2006-06-14) var det 10 avgangsforseningar fran Géteborg C fore tidtabellsjusteringen och efter
justeringen var det 9 avgangsférseningar pa drygt 2 veckor (2006-09-04 — 2006-09-19).

Vid genomfdrande av férédndringar i tidtabellen borde det vara obligatoriskt att genomféra en risk- och
konsekvensanalys som anvands som beslutsunderlag vid tidtabellsjusteringar. Med hjalp av risk- och
konsekvensanalysen minskas risken att nya fel byggs in i tidtabellen. Fallet med Alingsaspendeln ar
ett tydligt exempel pa hur ett fel atgardas med att ett annat problem skapas.

8.3.2 Teamarbete

En ytterliggare viktig komponent for att genomféra ett lyckat forbattringsprojekt ar att arbeta i team.
Alingsaspendelprojektet genomfordes i projektform, daremot tillsattes ingen tydlig projektgrupp.
Projektet bestod av en projektledare och en styrgrupp. Vid behov av specialister har dessa
konsulterats under projektets gang, som till exempel tidtabellskonstruktorer. Enligt teorin hade det varit
battre att arbeta i team, eftersom den samlade gruppens kompetens dverstiger summan av de
enskilda individernas kompetenser.

8.3.3 Resultatinriktat

En av byggstenarna inom Six Sigma ar berdkning av de ekonomiska effekterna ett férbattringsprojekt
kommer att ge. Genom att berdkna de ekonomiska effekterna en forbattring kommer att ge blir det
|attare att motivera varfor projektet behdver genomféras. Genom att berékna kvalitetsbristkostnaderna
for Alingsaspendeln gar det att uppskatta de ekonomiska effekterna forbattrad punktlighet kommer att
resultera i. Den berdkningsmodell som har anvants i examensarbetet &r Banverkets berdkningsmodell
som anvands for att uppskatta kundernas kostnader pa grund av férseningarna se avsnitt 6.4.

Kritik till att anvdnda denna berakningsmodell i detta sammanhang ar att dessa kostnader inte finns i
foretagens ekonomiska redovisningar. Genom att till exempel berakna hur mycket kostnaderna
relaterat till restidsgarantin gar det pa ett tydligt och konkret satt visa att genom att forbattra
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punktligheten x % kommer kostnaderna for restidsgaranti minska med y kronor. Dessa kostnader ger
direkt effekt pa foretagets ekonomiska resultat.

Vad som ar viktigt att poangtera ar att kundernas kostnader for férseningar ar viktiga och ar ett bra
matt. Det finns en punkt da kunden anser att kostnaden for kvalitetsbristerna ar sa stor att de valjer ett
annat transportmedel. Var denna punkt ligger i konkreta siffror ar svar att berakna och forsok till att
berdkna denna gors inte i detta arbete.

Problemet med att berdkna kvalitetsbristkostnader ar att stora delar av kostnaderna ar dolda.
Berakning av de synliga kostnaderna kan ge sma summor, vilket i sin tur leder till att
forbattringsprojektet prioriteras bort. Vad som inte synliggdrs ar alla de dolda kostnader som kommer
att minskas bara kvaliteten foérbattras.

For Alingsaspendelns del forsvaras kostnadsberakningarna ytterliggare, eftersom det finns flera olika
aktorer. SJ sakerstaller sin inkomstkalla endast genom att kora trafiken oavsett kvaliteten, daremot
finns risken att intdkterna forloras i framtiden da trafiken ska upphandlas pa nytt. SJ marker inte av
restidsgarantiarenden, eftersom det ar Vasttrafik som star for denna kostnad. Banverket som ska sta
for stora infrarelaterade investeringar marker inte pa samma satt som Vasttrafik alla de kunder som
drabbas av férseningarna.

8.4 Brister i matsystemet

En forutsattning for forbattringsatgarder ar att det finns ett tillférlitligt matsystem. Det har visat sig att
matpunkten i Partille inte ar korrekt. Felaktiga matpunkter kan leda till att felaktiga beslut tas bade vid
forbattringsatgarder men ocksa i det operativa arbetet. Banverkets prioriteringar av tag gors utifran
informationen fran matpunkterna och darfor ar det viktigt att matpunkterna stammer. Den felaktiga
matpunkten i Partille har skapat férvirring for Alingsaspendelprojektet. Resurser har lagts pa att
analysera varfor tagen tappar tid pa Partillestation som matsystemet har visat, vilket inte har varit fallet
i verkligheten. Under projektets gang har det funnits misstanke om att tidtabellen inte alls stdmmer
Overens med verkligheten pa grund av den felaktiga matpunkten.

Métsystemet har visat brister vid sma forseningar. Tid som tappas pa mindre &n tre minuter registreras
i TFOR vid fel matpunkter, vilket gor att resurser 1aggs dar det egentligen inte finns problem. Detta
visade de manuella matningarna av kor- och uppehallstider.

| och med att ett missndje uppstar hos pendelresendren redan vid tre minuter och matsystemet inte ar
palitligt vid forseningar pa tva minuter ar det svart att komma at de sma férseningarna med hjalp av
informationen ifran matsystemet. Detta visar pa att vid punktlighetsprojekt behévs manuella matningar
av kor- och uppehalistider i och med bristerna i matsystemet. Detta leder i sin tur till att det kravs extra
resurser i matfasen vid genomférande av punktlighetsprojekt, vilket i sin tur forsvarar genomférande
av punktlighetsprojekt.

8.5 Orsaksinrapportering

Orsaksinrapporteringen ar ytterliggare ett bevis pa att extra resurser kravs vid genomférande av
punktlighetsprojekt. | dagslaget gors orsaksrapportering da en merférsening mellan tva matpunkter
storre an fyra minuter har uppstatt. Detta ar relativt grovt for en pendelstracka som ska ta 39 minuter
for resenaren. Ett missndje bland resenédrerna uppstar redan vid en férsening pa tre minuter till
slutstation. Redan har tydliggérs problemet. Malet ar att fa bort férseningar som ar storre an tre
minuter, men eftersom det inte finns historisk data vad som har orsakat férseningarna ar det darfér
svart att atgarda problemen. Vid genomgang av orsaksrapporteringen under perioden 2006-03-22—
2006-06-16 visade det sig att cirka 50 % av férseningarna storre an tre minuter inte hade nagon orsak
inrapporterad. Detta ar ett tydligt exempel pa bristen av dokumenterad fakta. Det ar svart att ga
tillbaka historiskt, for att ta reda pa vad som har orsakat férseningarna.

Kundundersdkningar har visat pa att kunden kan ha en viss forstaelse for enstaka férseningar om ratt
information ges. Detta resultat kan tolkas som att om en stor férsening intraffar mycket sallan och
informationen och dessutom ersattningstrafiken fungerar kan kundmissnéjet minimeras. Tolkningen
som gors av kundundersdkningen kan inte bekraftas med teorin bakom statistisk processkontroll som
sager att urskiljbara variationer ska elimineras och i det har fallet ar de stora trafikstérningarna
urskiljbara variationer. Trots att orsaksrapporteringen som goérs av Banverket har stdd i teorin att stor
vikt ska laggas pa de urskiljbara variationerna kan detta vara ett problem for tagtrafiken. Utifran ett
kundperspektiv skulle det vara battre att tdagen mycket sallan hade en storre stérning med bra
information, och ersattningstrafik som fungerar an manga medelstora och mindre stérningar mer
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frekvent. | dagslaget sker alla typer av forseningar stora, medelstora och sma, vilket naturligtvis inte ar
godtagbart ur ett kundperspektiv.

Resultatet av den oftillfredsstallande orsaksrapporteringen ar att vid genomférande av
forbattringsprojekt kravs extra resurser, som tidigare har namnts kan detta vara ett problem vid
genomférande av projekt. Risken for att projektet misslyckas eller tar langre tid, eftersom fler resurser
kravs.

8.6 DMAIC en anvandbar metod?

Six Sigma metoden DMAIC har anvants for Alingsaspendelprojektet. Det har visat sig vara en mycket
anvandbar metod. Manga av de brister som har uppmarksammats har gjorts tack vare den
strukturerade metodiken. DMAIC tvingar fram reflektion och eftertanke. Ofta ar det latt att man snabbt
”springer” pa Idsningen, for att tydligt visa pa en handlingskraftig organisation. Problemet ar att ofta ar
det inte ratt sak som atgardas och problemet dyker upp igen. DMAIC kan upplevas som en langsam
metod, men ar i sjalva verket motsatsen.

Genom att atgarda ratt saker syns resultaten tydligare och snabbare framsteg gors. Fér bade SJ och
Banverket ar det kanske annu viktigare, eftersom det finns ett visst politiskt patryck och det &r manga
krafter som kraver atgarder snabbt och handlingskraftigt. Det ar darfor viktigt att anvanda sig av en
strukturerad metod.

Fokus pa faktabaserade beslut ar viktigt i dessa organisationer i och med att det finns mycket
erfarenhet. Ibland tror man sig veta vad som ar problemet i och med all erfarenhet. Viktigt att
poangtera ar att erfarenhet ar viktigt. Erfarenhet och magkansla ar bra for att veta var fakta kan
samlas in, men det maste vara fakta besluten bygger pa, vilket DMAIC metoden understodier.

En framgangsfaktor for Alingsaspendelprojektet ar den tydliga avgransningen, som Six Sigma
foresprakar. Om inte avgransning hade gjorts till de tio utvalda avgangarna hade det varit svart att fa
resurser till datainsamlingen. | dagslaget har bade Banverket och SJ brist pa resurser, vilket gor att det
ar svart att avsatta resurser till projekt vid sidan av det ordinarie arbetet. Avgransningen gor att
projektet blir mer 6verskadligt.

Definitionsfasen hjalper till att minimera missforstand nar det ar flera inblandade parter i ett projekt.
Genom att definiera vem som ar kunden, vad som ar defekten, vilket mal projektet har och sa vidare
uppstar inga missforstand.

8.7 Kiritik till metoden

| dagslaget finns ingen direkt kritik mot metoden — DMAIC. Utan fakta ar det svart att argumentera for
sin sak. Det ar snarare brister i matsystemet som har orsakat problem an metodiken. Det kan vara en
anledning att nagon skulle kunna tycka att det &r en arbetsam metod, for att det krdvs mycket energi
att samla in fakta. Detta visar snarare pa brister i matsystem och uppféljningssystem an att det ar
brister i metoden.

8.8 Positiv kritik till samarbetet

Genomférande av Alingsaspendelprojektet har underlattats av det samarbete som har funnits mellan
Vasttrafik, Banverket och SJ. | och med att tagtrafiken ar sa beroende av dess infrastruktur och
trafikledning ar det extra viktigt med ett samarbete mellan samtliga parter. For att nd uppsatta
punktlighetsmal kravs att det arbetas med foérbattringar inom samtliga omraden.

8.9 Sammanfattning

Examensarbetets mal uppfylldes inte fullt ut. Flera problemomraden har identifierats, men
grundorsaken ar annu inte identifierad. | och med att SJ har bérjat arbeta enligt DMAIC metoden i
forbattringsprojekt har forsta steget mot ett strukturerat kvalitetsarbete tagits. Det finns vissa brister i
kvalitetsarbetet forandringen i tidtabellen for Alingsaspendeln ar ett exempel pa det, da ett problem
atgardas men ett annat uppstar som t.ex. det kritiska omloppet.

Samarbetet mellan SJ, Banverket och Vasttrafik ar ett bra samarbete och alla maste strava efter att
forbattra sin verksamhet for att resenarerna ska marka av en kvalitetsforbattring och darmed bli mer
nojda.
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9 Slutsats

Syftet med kapitlet &r att sammanstélla examensarbetets slutsatser och att ge rekommendationer pa
hur SJ kan fortsétta kvalitetsforbéttringsarbetet.

9.1 Maluppfyllelse Alingsaspendeln vs examensarbetet

Matning om effektmalet for Alingsaspendeln ar uppnatt kan inte géras forran punktlighetsférbattrings-
atgarder ar framtagna och genomférda. Detta arbete kommer att genomféras efter det att
examensarbetet ar slutfort. Examensarbetets mal var att identifiera grundorsakerna till att
punktligheten for Alingsaspendeln ar under det uppsatta malet samt att visa pa vikten av ett metodiskt
kvalitetsforbattringsarbete.

Grundorsaken/-orsakerna till punktlighetsproblemen pa Alingsaspendeln ar annu inte identifierade.
Ytterliggare analysarbete kravs for att identifiera grundorsaken, for att problemet inte ska dyka upp pa
nytt. Den avgérande orsaken till att examensarbetets mal inte uppfylldes var att perioden da
Alingsaspendelprojektet genomférdes var inte en lamplig period, for att genomféra ett
punktlighetsprojekt. Detta beror pa de brister som finns i matsystemet och
orsaksinrapporteringssystemet TFOR, vilket leder till behov av datainsamling for att fa ett anvandbart
analysmaterial. Sommaren ar inte en lamplig datainsamlingsperiod fér pendeltagstrafiken, eftersom
det ar farre resande da samt att trafiken pa banan reduceras.

Nar det géller vikten av ett metodiskt kvalitetsarbete ar tidtabellsjusteringen pa ett kvalitetsarbete som
I6ser ett problem och bygger in ett annat. Detta visar pa att det ar viktigt att arbeta systematiskt for att
sakerstalla att kvalitetsarbetet verkligen leder till battre kvalitet. Six Sigma ar en bra metod for detta.
En fordel med Six Sigma jamfort med manga andra metoder ar att stor vikt laggs pa att ta fram matetal
och uppfdljningsmetoder, dad malet med Six Sigma ar att uppna just 60.

9.2 Uppfoéljningssystem

Flera brister i uppféljningssystemet TFOR har identifierats. Systemet &r inte tillréckligt detaljerat for att
kunna anvandas som analysmaterial. Sa lange uppfdljningssystemet inte férfinas kravs manuella
matningar vid kvalitetsforbattringsarbete, vilket i sin tur kraver fler resurser vid kvalitetsarbete bade
hos SJ och hos Banverket.

9.3 Framgangsrikt kvalitetsarbete

For att kvaliteten pa Alingsaspendeln ska hojas kravs mer faktabaserade beslut, mer
forbattringsarbete i team och strukturerat arbete enligt DMAIC metoden. Genom att arbeta inom dessa
tre omraden kommer en forbattrad kvalitet som kunderna marker av att nas.

Genom att ta mer faktabaserade beslut hindras att nya kvalitetsbrister byggs in. Tidtabellsjusteringen
for Alingsaspendeln ar ett exempel pa att nya kvalitetsbrister har byggts in, for att férhindra detta kravs
att risk- och konsekvensanalyser gors vid tidtabellsjusteringar.

DMAIC ar en strukturerad metod som underlattar att fa ett framgangsrikt kvalitetsarbete. Det ar en
metod som borde anvandas mer utbrett inom SJ.

For att forbattra Alingsaspendelns punktlighet kravs att grundorsakerna inom de olika
problemomradena identifieras. Uppféljning av genomférda atgarder ar ett maste for att sakerstalla att
forandringen verkligen ar genomférd.

9.4 Rekommendationer

Fortsatt arbete for Alingsaspendelprojektet ar att identifiera grundorsakerna for att sedan ta fram
atgarder som leder till forbattrad punktlighet enligt projektmalet. Nar atgarder ar framtagna ar det
viktigt att genomféra atgarderna. Implementering av atgarder ar ett kritiskt moment sarskilt da det
géaller att férandra ett manskligt beteende, eftersom det finns risk att personerna som ska férandra
beteende eller arbetssatt kan kanna sig hotade. Vid implementeringsfasen ar det viktigt med
kompetens inom férandringsarbete.

Nar det galler de identifierade problemomradena galler det att atgarda dessa problem sa snart det ar
mojligt, for att inte fler kunder ska bli drabbade som t.ex. i fallet med dérrarna i Alingsas. Om endast
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de identifierade problemen atgardas och inte grundorsaken finns det risk att problemen dyker upp pa
nytt.

Nar det galler fortsatt kvalitetsarbete boér SJ fortsatta att arbeta med DMAIC metoden for att fa till ett
mer strukturerat kvalitetsarbete. En nytta finns om Banverket och Vasttrafik borjar arbeta enligt Six
Sigma metodiken DMAIC, for att skapa en samsyn Over hur kvalitetsarbete ska bedrivas. En fordel
med Six Sigma ar den utbildningsinsats som féresprakas. Genom att utbilda medarbetarna i Six
Sigma terminologin och anvandbara verktyg minskas risken for missforstand i kvalitetsarbetet och tid
sparas genom att verktyg och termer inte behdver forklaras. Tidsbesparingen innebar att resurser kan
laggas pa forbattringsarbetet, vilket i sin tur leder till snabbare kvalitetsforbattringsresultat.

En mojlighet som boér analyseras djupare ar att avsatta viss tid for en grupp medarbetare fran
linjeverksamheten att arbeta med forbattringsarbete. Genom att satta av linjeresurser till
kvalitetsforbattringsarbete 6kar sannolikheten att na framgang i arbetet. Som tidigare nadmnts ar
teamarbete att foredra nar det galler Six Sigma projekt eftersom gruppens samlade kompetens
Overstiger summan av de enskilda individernas kompetens. Kvalitetsforbattringsarbete som omfattar
att forbattra linjeverksamhet kan inte genomféras utan kompetens fran linjen eftersom det ar de som
arbetar i verksamheten som vet hur det fungerar.

Nar det galler tidtabellsforandringar borde risk- och konsekvensanalyser genomfdras innan beslut tas
om justering, for att undvika att nya kvalitetsbrister uppstar.

9.5 Sammanfattning

Utifran de erfarenheter som har framkommit vid genomférande av Alingsaspendelprojektet dras
slutsatsen att Six Sigma ar en anvandbar metod for SJ att arbeta med nar det galler
kvalitetsforbattringsarbete.

Examensarbetets mal naddes inte fullt ut, men vissa problemomraden identifierades och maste
atgardas, for att fler kunder inte ska bli drabbade. Fortsatt arbete kravs for att identifiera grundorsaken
till punktlighetsproblemen pa Alingsaspendeln. Identifiering av grundorsaken till problemet ar en
forutsattning for att kunna ta fram ratt atgarder som leder till hdgre punktlighet.

Samarbetet mellan SJ, Banverket och Vasttrafik bor fortsatta for att na ett lyckat resultat. En
rekommendation ar att Vasttrafik och Banverket tar efter SJ och arbeta enligt Six Sigma metodiken for
att na en kvalitetsforbattring.
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Bilaga 1 Rikstrafiken

I juni 1998 beslutade riksdagen om en ny transportpolitik, vilket resulterade i att en ny myndighet —
Rikstrafiken — inrattades under Naringsdepartementet den 1 juli 1999. Det 6vergripande malet for
transportpolitiken ar att sdkerstélla en samhallsekonomiskt effektiv och langsiktigt hallbar
transportforsoérjning for hela landet. Rikstrafiken medverkar till att forverkliga transportpolitiken,
tillsammans med trafikverk (Banverket, Vagverket, Luftfartsverket och Sjovartsverket) och
myndigheter.

Rikstrafikens tva uppgifter ar:
* utveckling och samordning av interregional kollektiv persontrafik i hela Sverige.

¢ trafikupphandling av interregional, langvaga persontrafik med flyg, tag, buss och bat som ar
samhallsekonomiskt motiverad, men féretagsekonomiskt olénsam.

Rikstrafiken genomfér upphandlingar i konkurrens, vanligen resulterande i sa kallade nettoavtal™.
Inférandet av upphandlingar i konkurrens har resulterat i minskade kostnader for staten.
Anslagsramen ligger pa drygt 900 miljoner kr/ar.

Malet for Rikstrafiken ar att skapa ett tillgangligt transportsystem med hog kvalitet, séker trafik och god
miljé samt bidra till en positiv regional utveckling. Andra viktiga uppgifter ar att arbeta for att
tillgangligheten for personer med funktionshinder och att verka for att jamstalldheten beaktas inom
kollektivtrafiken.

| arbetet ingar att kartlagga brister i den langvaga kollektivtrafiken inklusive samordning av tidtabeller,
biliettsystem och information.

Rikstrafikens del av det dévergripande malet ar att inom verksamhetsomradet interregional kollektiv
persontrafik astadkomma:

e etttillgangligt transportsystem, dar ett samverkande interregionalt kollektivt
persontrafiksystem utformas sa att medborgarnas grundlaggande transportbehov kan
tillgodoses.

* en positiv regional utveckling, dar ett samverkande interregionalt kollektivt
persontrafikssystem framjar en positiv utveckling genom att dels utjamna skillnader i
mojligheterna for olika delar av landet att utvecklas, dels motverka nackdelar av langa
transportavstand.

¢ en transportkvalitet, dar ett samverkande interregionalt kollektivt persontrafiksystems
utformning och funktion ska medge en hog transportkvalitet.

* en saker trafik, dar ingen dodas eller allvarligt skadas inom ett samverkande interregionalt
persontrafiksystems utformning och funktion anpassas till krav pa god och halsosam livsmiljo
for alla, dar natur- och kulturmiljé skyddas mot skador samt att en god hushallning med
resurser framjas.

e ett jAmstallt transportsystem, dar ett samverkande interregionalt kollektivt persontrafiksystem
ar utformat sa att det svarar mot bade kvinnors och mans resbehov. Kvinnor och méan ska ha
mojligheter att paverka det kollektiva persontrafiksystemets tillkomst, utformning och
forvaltning, samt dar deras varderingar tillmats samma vikt. (www.rikstrafiken.se 2006-09-30)

'8 Nettoavtal innebar att operatéren behaller biljettintakterna och darutover far ytterliggare ersattning.
En annan avtalsform ar sa kallade bruttoavtal dar den som upphandlar trafiken behaller
biljettintakterna och operatdren far nagon annan form av ersattning. Bruttoavtal ar den avtalsform som
anvands pa Alingsaspendeln.
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Bilaga 2 Processbegreppet

Ljungberg och Larsson (2001 s 42) tar upp betydelsen av att forsta begreppet process. De papekar att
flera organisationer anvander sig av processbegreppet utan att riktigt férsta innebdrden av det.
Beroende pa vilken definition som valjs laggs olika fokus i en organisations processarbete. Ljungberg
och Larsson (2001 s 44) tar upp tre olika processdefinitioner:

* en process ar en samling lankade aktiviteter som transformerar en input for att skapa en
output.

* en process ar en kedja av aktiviteter som i ett aterkommande fléde skapar varde fér kunden.

* en process ar ett repetitivt anvant natverk av i ordning lankade aktiviteter som anvander
information och resurser for att transformera "objekt in” till "objekt ut”, fran identifiering till
tillfredsstallelse av kundens behov.

Den forsta definitionen tar inte hansyn till organisationen som ett socialt system. Definitionen bygger
pa antagandet att det i det slutna systemet rader full kontroll, orsak och verkan kan med latthet
analyseras och paverkas. Den andra definitionen belyser processens repetitivitet samt att den skapar
varde for kunden, tva viktiga fortydliganden fér beskrivningen av en process. En process ar helt
beroende av dess férmaga att tillfredsstalla kunden. Ljungberg och Larsson (2001 s 45) menar pa att
den tredje definitionen ar en mera komplett beskrivning av vad processen bestar av och hur den ar
relaterad till omvarlden. Det sekventiella synsattet ar ersatt med ett natverkstdnkande som betydligt
battre dverensstammer med verkligheten. Processen har dessutom fatt en avgransning genom en
distinkt borjan och ett distinkt slut och denna anpassning tar sin utgangspunkt i kundens behov och
tillfredsstallelsen av det. Definitionen belyser ocksa behovet av information och resurser for att
processen ska kunna skapa ett resultat. Det ar forst nar processen tillfors resurser som varde kan
skapas eller nagon transformering kan ske.

Organisationer tenderar att Iagga mest kraft pa de processer som upplevs som mest konkreta och
lattast att arbeta med. Ett sekventiellt synsatt bidrar till en vilseledande enkelhet. En strikt teknisk syn
pa processer hindrar arbete med mer abstrakta processer som till exempel "skapa affarer” eller "leda
och utveckla verksamheten”.

Genom att lata en organisation beskriva sin grundldggande syn pa processer kan man indirekt fa en
god bild av hur arbetet ar upplagt och vilka resultat processarbetet har lett till. Det val av definition en
organisation gor ar kritiskt eftersom definitionen styr synen pa processarbetet, vad som inkluderas
respektive exkluderas, vilka metoder som anvands och vilka resultat som uppnas (Ljungberg och
Larsson 2001 s 46).
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Bilaga 3 Lathund for stationsforkortningar

Nedan forklaras de stationsforkortningar for de stationer som trafikeras av Alingsaspendeln
(www.jarnvagsstyrelsen.se 2006-08-28).

A: Alingsas

BGS: Bryngenas

NDV: Norsesunds vastra
FD: Floda

LR: Lerum

J: Jonsereds 6stra

P: Partille

SEL: Savedalen

GSV: Goteborg Savenas
G: Goteborg C


http://www.jarnvagsstyrelsen.se/

Bilaga 4 Blankett till forare

Tagnummer: Datum:
Ankom i Forsenin Avgick i Forsening i
Station: |tid? (ringain Om nej ange orsak L 9| tid? (ringain Om nej ange orsak - g
alt.) i minuter alt) minuter
. . Ja Ja
Alingsés Nej Nej
Ja Ja
V Bodarne Nej Nej
Ja Ja
Norsesund Nej Nej
Ja Ja
Floda Nej Nej
Ja Ja
Stenkullen Nej Nej
Lerum Ja. Ja.
Nej Nej
Ja Ja
Aspedalen Nej Nej
Ja Ja
Aspen | Nej Nej
Ja Ja
Jonsered Nej Nej
. Ja Ja
Partille Nej Nej
Savenas Ja Ja
Nej Nej
Goteborg | Ja Ja
C Nej Nej




Bilaga 5 Blankett till tidsstudiekvinnorna

Vad ska matas? Typ av data Svarsalternativ
Anvander resenarerma samtliga doérrar Attributdata
pa taget? NEJ

| vilka dorrar uppstar koer?

Variabeldata

Rakna framifran antal

dorrar
Star resenarerna dar taget stannar pa . JA
perrongen? Attributdata NE.
Orsakar biljettstamplingen ko vid . JA
pastigning? Attributdata NE.
Inga (0)
Fatal (1-10)

Hur manga resenéarer gar av?

Variabeldata

Medel (10-24)
Manga (>25)

Hur manga resenarer stiger pa?

Variabeldata

Inga (0)
Fatal (1-10)
Medel (10-24)
Manga (>25)

JA
Har stationsklocka sekundvisare? Attributdata NEJ
JA
Gar stationsklockan ratt? Attributdata
NEJ
Hur mycket fel gar stationsklockan? Variabeldata Tim-min-sek
Har forare problem att lasa upp stangd JA
dorr vid Alingsas? (endast trippel) Attributdata
Orsak? NEJ
Forekommer nagra andra problem eller
ovanliga handelser som paverkar av- Attributdata
eller pastigning?

Ankomst av féregaende tag? Variabeldata Tim-min-sek
Sista resande? Variabeldata Tim-min-sek
Ddrrstangning? Variabeldata Tim-min-sek
Taget avgick? Variabeldata Tim-min-sek

Forseningsorsak? Attributdata Orsak
Hur manga rullstolar har det varit pa
tagen? Variabeldata 1,2,3, ...

Vilket/vilka tag?




Bilaga 6 Blankett for de manuella matningarna

Protokoll matning lokaltag Alingsas-Goteborg

Tag: 3523 Datum: 2006-09-06

Stn_| Strécka Ank Avg | Ank Avg Uph-tid | Koértid | Kommentarer

A 06.33
A-Vbd

Vbd 06.37 | 06.37
Vbd-Ns

Ns 06.40 | 06.40
Ns-Fd

Fd 06.46 | 06.46
Fd-Sn

Sn 06.49 | 06.49
Sn-Lr

Lr 06.52 | 06.52
Lr-Asd

Asd 06.54 | 06.54
Asd-Apn

Apn 06.56 | 06.56
Apn-Jv

Jv 06.59 | 06.59
Jv-P

P 07.03 | 07.03
P-Sav

Sav 07.06 | 07.06
Sav-G

G 07.12




Bilaga 7 TFOR koder

kan/ska kompletteras. Bokstiverna betyder:

Vissa av orsakskoderna ska kompletteras med annan information. Bokstiverna inom parantes efter koden anger om koden

(H) = Koden ska kompletteras med en handelserapport som skapas automatiskt. Rapportdren ska fylla | vissa uppgifter och darefter lagra rapporten. Aven kode
utan H kan kompletteras med en handelserapport genom att satta ett + i faliet for kompletierande information.

(T) = Koden ska kompletieras med orsakande tags nummer.

(B) = Koden kan kompletteras mad ordet "BUSS".

(K) = Koden kompletteras med annan orsakskod.

(S) = Koden kan anvandas tilsammans med stationssignatur.

(A) = Denna bokstav anger att koden kan anvandas i
automatrapporteringsfunktionen TFAR.

Trafikledningskoder

Infrastrukturkoder

L13 = ORDERGIVNING

110 = OVERSKRIDEN TID (H)

Arvands vid dverskriden tid fir banarbete eller transport.

L14 = BROOPPNING
(Anvands d bevil|ad i Tar bradponing Sverskrids ooh orsakar merarsening. Vid fel pd appringsbar bro anvands
ogden 133,

121 = SIGNALER, FUNKTIONSFEL (H)
Anvands vid funktions*el pd enstaka slgnaler. Sta3tian + signalbeteckning skz anges | handekerappar tex.
Csl3zi.

L15 = UPPEHALLET PGA KTRAV-ARB (H)

(Anvands da ett tig kemmer sent £l avialat arbets. Vid planerad forsening anvinds P10 eller P11

122 = SIGNALSTALLVERK, FUNKTIONSFEL (H)

Anvands nar begird mandver & utforts tex. vid sakringsfel.

L 16 = ARBETEN BEVILJADE ENBART AV T (H)
[Bbr Ej anva ndas] Arbeten pga. akut felavhjiipning ska rapporteras med akiuell lkod

123 = TRAFIKSTYRNINGSSYSTEM, TLC, FUNKTIONSFEL (H)

L20 = ANDRAD UPHSTATION

Anwands da planerat uppehall Sndras till annan station (tex forarbyte, matrast mm). 015 istillet? -Cl not

124 = ATC-FELKOD (H)

Anvands dven utan merfarsening pa taget.

L21 = MOTE (T)

Ange matande tags nummer.

125 = FUNKTIONSFEL | RANGERANLAGGNING (H)

L22 = FORBIGANG (T)

Ange passerande tags nummer.

130 = SPARFEL (H),(A)
Amvinds vid fysiskt sparfel, tex. uppfrysning, skewningsfel. f2l pa fast bro.

L23 = TAG FORE (A),(T)

[Ange framfirearande tags nummer.

131 = SPARLEDNING (H),(A)
Amvinds nar sparledning 3r felsktigt belagd.

L24 = KORSANDE TAGVAG (T)

Ange korsande tags nummer.

132 = SPARVAXELFEL (H)

Amvinds dven vid f=l pa waksivarme. Station + wixelbeteckning ska anges | hindeiserapport tex. AgdET.

L25 = OMLEDNING
¥oden rapparteras pd frsta och slsta gres
ardinarie siracka ska det ordinare tiget &

sationen. Obs pd den station dar det omiedda thget dszrgdr il sin
rapporteras med soden L25.

133 = BROFEL

Amvinds endast far Sppningsbar bro, vid fel pa fast bro anwinds koden 130

L26 = SPARBRIST (T),(K),(S)
@m spdrbristen beror pd sent thy. ange di sena thgets nummer. m spdrbristen beror pd Infrastrukiuren, akiuell -
wd.

140 = KONTAKTLEDNINGSFEL (H)

Anvands endast vid fysiskt Tl pA kontakiledning. Om krafimaining & 3r tlirsckilg tar tgdritt utan kanda fel pd
kontakiiedningen anvands koden 143,

L27 = INV FORBINDELSE (B),(T)
(Bor inte anvindas, anvind 0171)

141 = SPANNINGSLOS KONTAKTLEDNING (H)

Amvinds da kontakbiedningsspdnningen 3r Fka med noll.

L28 = NYUTRUSTNING (T)

143 = LAG KONTAKTLEDNINGSSPANNING (H)

Anvinds da kontakbedningsspinningen r lg.

L30 = EXTRATAG | SENT PLANERAT LAGE

Anwands pé ett thgs avgangsstation om T valt att anordna =it tREggstig i stillet for en 54 | ratt tidslige

144 = FELAKTIG ELSTALLVERKSMANOVER (H)

Anvands om eldrifledare uifr felsktig elstallverksmandver.

L40 = FELAKTIG STLY-MANOVER (H)

[Anvands d THL utfor: en felastlg stallverssmanaver | tgiedningssystzmet vilken meadfor en mertarsening far thy.

150 = AVSTANGD DETEKTOR (H)

Anvands 94 sakerhetssyn kravs poa. avstangd detekfor. Ange fyp av detextor m b a underkod | handelserapport.

L41 = TKL ANNAN UPPGIFT (H)

Anvands da TKL pga. andra arbetsuppgifter ej hunnit ligga ti-;'."ag eic.

151 = DETEKTORLARM (H)

Anvands 34 2! 2| konstaterats vid avsyning efter detzxtonarm. Ange typ av detexior m h 3 undersod |
nandalserapport.

L42 = TL PS SAKNAS (H)

Anvands da T personal saknas.

152 = TALKOMMUNIKATION (A)

Anvinds di T gj far kontakt med lokfrare, BV-personal etc. pga. radic eller telefel.

L50 = TILLBUD/OLYCKA (H)

Anwands nar missede har van: nara torestiends eller nar olycka skeft Om et misside har Intraftat, anvancs
kodema LE1-L57.

136 = DJUR | SPARET (H)

L51 = PAKORD PERSON (H)

137 = OBEHORIGA | SPARET (H)

L52 = URSPARING (H)

138 = VAGLAG (H),(A)

Typ av vaglag underkodas av T.

L53 = SIALVAVKOPPLING (H)

139 = AVSYNING AV BANA (H)

Anvands da awsyning ska ske efter anmalt befarat fel.

L54 = PLANKORSNINGSOLYCKA (H)

Banarbeten

L55 = ATC-NODBROMS (H)

[Anvands alitid vid ATC-nédbroms, cavsett om nodbremsningen har medfart merforsening eller e

P10 = ARB ENL KTRAV (A)

L56 = ANNAT MISSODE (H)

P11 = ARB ENL BUP (A)

L57 = OBEHOR. NODBROMS (H)

P12 = ARB UTOVER KTRAV/BUP (A)




[Vissa aw orsakskodema ska kompletteras med annan information. Bokstavema inom parantes efter koden anger om koden kaniska kompletieras. Bokstaverna betyder:

H) = Koden ska kompletteras med en ha part.

(T) = Koden ska kompletteras med orsakande t3gs nummaer.

K) = Koden kompletieras med annan orsakskod.

(B) = Koden kan kor med ondet "BUSS™.

|[5) = Kinden kan anvandas tillsammans med stationssignatur.

{A) = Denna bokstaw anger att koden kan anvandas | automatrapporteringsfunkiionen TFAR.

Operatorskoder

011 = EXPRESS/RESGODS

Anvands fanutom wid farseningar pga. lasining 3wven vid forseningar pga. att personal saknas.

033 = SENT FRAN UTLANDET

Anvinds for sena tag och vagnar, framst frin NSB och DSB

012 = FURNERING

035 = LEVERERAT TU TAR EJ EMOT

Arvands 33 Tnar leverarat ett thy Il en station gar ramwuttvaren skl nantera thgen oo iraflk-utdvaren drojer
med at: ta smot.

013 = PASS/TULL

036 = SEN LEVERANS TJT (AVEN BV TAG)

014 = GVERSKRIDEN UPHTID (H)

Far resandetig under v3g & vid augang fran uigangsstation fr resandetig om orsak ef &r kind.

041 = VAGNSYN
Anvands 44 planerad tid for vagnsyn ] racker il Om detta beror pd nigon typ av vagnizl ange o4 1si3llet keden
for vagnfel.

015 = EXTRA UPPEHALL

| stillet f6r L207 -Cl not Vid extra uppehall pgs. sjukdom efier polisingripande. anuénds 012,

042 = VAXLINGSTID OVERSKRIDEN

Anvands da planerad uppehallztid for godstig pa stationer i tagets vig Gverskrids.

016 = POST

Anvands far alla forseningar som orsakats av posthantering.

043 = EXTRA VAXLING
Anvands 33 sransutivaren nar began exira vaxiing 'or thg unoer vag. Om detta beror pd vagntel,
koden for akiuelt vagntal.

ange of Istanet

017 = INV FORB TID OVERSKRIDEN (B).(T)

Anvands da tag merforsenas pga. invantad forbindelse enfigt trafkutévarens inradan,

044 = EXTRA VAGNSERVICE (H)

Tex. stadning cch watteningckning.

018 = INVANTAD FARJA

050 = LASTPROFIL

Anvands da lastforskjutning/feliastning uppticks manuelit

019 = LOK SAKNAS (H)

Anwands d3 '.fag blir sent pga. lok saknasfsent.

051 = DETEKTORLARM LASTPROFIL

Anvinds da lastforskjutningfellastning uppticks via detektor.

020 = TAGLANK (T)

Anvnds d3 et farsenat tig som ingar i en lnk byter nummer. Ange tigets fGregaende nummer.

052 = LANGT TAG (H)

Anvands da tagets lngd pawerkar tagforngen, tex. vid spanal. sparbrist ete.

021 = OMLOPP-TAGVANDNING (T)
Anvands o T vet att tgrorseningen oeror pd omiopp, tex. vid penderdgevandaningar. Ange thgets firegiende
Aummer

053 = NEDSATT STH PGA SAMMANSATTNING (H)
Anvands 34 thg dras av f2l typ av lok eller meafor vagnar med for g STH. Om nedsatt STH beror pé loafel eler
vagnfel anvanas Istallet aktuell F-kod

025 = SENT PGA. G-KUND

Inv. wagnar fr. kund/RailcombiMatarbolag

055 = OVERSKJUTANDE LASTPROFIL/FARLIGT GODS

Anvinds da lasten pa:we'tar'.a:gfé' ngen.

026 = SENT PGA. VAGNAR FRAN TAG (T)

&nk. tag sent, kompl. med tgnummer

060 = STATIONAR PERSONAL SAKNAS (H)

029 = TAGET INSTALLT (K).(B).{S)
[Ange den forsts oon sista stationen | thgets tarankining. Om tiget ar Instait ph del-stracka, ange delstrackans
'orsta oon Sksta station. Om tiget ersatls av buss, angs "BUSS” som kompl. Infa.

061 = LOKPERSONAL SAKNAS (H)

030 = SEN AVGANG G-TERMINAL (H)

Godsterminal r en plats dar vaxling cch tagsammansatining wiférs.

062 = "TAGMASTARPERSONAL" SAKNAS (H)

031 = SEN LEVERANS P-DEPA (H)

P-depd &r en uppstaliningsspar f5r persontag samt furneringsspar tex. Morra bantorget

063 = SERVICEPERSONAL SAKNAS (H)

032 = SEN LEVERANS M-DEPA (H)
M-depd ar en plats dar vagnar och los bia. stalls upp, tvitias, st3das och undemdils, fex. Hagalnd oon
| Cilskrogen,

064 = AKUT PERSONALBYTE (H)

Fordonskoder

F10 = SKADA DRAGFORDON (H)
Anwands fiir skador pa det skadade fordonet ulbver kedema F11-F14, F20-F25, F23.

F22 = DETEKTORLARM BROMSFEL

Anvinds da bromsfel upptacks via detektor. Vid felaktigt larm anwands keden 151.

F11 = ATC-FEL PA DRAGFORDON (H)
Wid byte aw dragfordon anvands kod F13.

F23 = BROMSFEL (H)

Anvands da bromsfel upptacks manuelt, anvinds dven vid tex. slangbrott,

F13 = LOKBYTE PGA SKADA (H)

\id férsening pé annat tﬁg an det skadade anvands koden F22.

F24 = DETEKTORLARM HJULSKADA

Anvinds da hjulskada uppticks via detekior. Vid felaktigt larm anvands koden 151,

F14 = STROMAVTAGARE (H)
Wid byte aw dragfordon anvand kod F12. Vid kontaktledningsfel anvands koden 1400

F25 = HJULSKADA (H)

Anvands da hjulskada uppticks manuellt.

F20 = DETEKTORLARM VARMGANG

Anwands da varmgang uppticks via detektor. \id felaktigt larm anvands koden 151

F27 = OVRIGA VAGNFEL (H)

Tex. effel, trasigt finster, dimfel osv. Anvands bl.a. vid fel som orsakar nedsatt STH.

F21 = VARMGANG (H)

(Anwands da varmgang uppticks manuslit

F28 = FORDONSSKADA ANNAT TAG (T)

Anvinds wid skada pa annat tig, avser Sven wagniel annat tag. Tagnummer fir det skadade tiget ska
anges i kolumn for komgletterande information.

Andra

koder

010 = SABOTAGE (H)

313 = ANNAN ORSAK (H)

Anvands engast nar gen annan kod finns och 5ka altie kompialieras mag beskrvning 3w smingsorsakan.
Komipletizrande text ligger il grund f3r benov av nya koder.

011 = VR NATURHINDER

014 = OKAND ORSAK (H)

Anvinds endast di T personal ej kunnat faststifa orsak till forseningen.

012 = POLIS/ISJUKDOM
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