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Sammanfattning

Bakgrund

BRIO saljer bade egentillverkade produkter och produkter tillverkade av
andra foretag. De egentillverkade produkterna marks med varumérket BR1O
medan de inkopta produkterna marks med varumarket Playmix.

Under senare ar har manga forandringar skett inom leksaksbranschen.
Antalet produkter har okat, produktlivscyklerna har minskat, konkurrensen
fran piratkopior har okat och sakerhetskraven pa leksaker har 6kat. Den allt
tuffare miljon har lett till att BRIO tvingats genomfdra ett antal
omorganisationer. Ett resultat av detta ar att mycket av tillverkningen har
flyttats och kommer att flyttas till laglonelander som Kina. | takt med att
produktionen flyttas kommer kvalitetsarbetet att fordndras. Eftersom en av
grundpelarna inom BRIO alltid har varit att tillverka produkter med hdg
kvalitet kommer detta arbete att bli allt viktigare. Det kommer darfor att
vara viktigt att snabbt kunna fa tillgang till olika typer av information, t.ex.
om reklamationer.

Reklamationshantering

Genom att dokumentera antalet reklamationer, vilka artiklar de géller samt
var reklamationen uppstatt kan BRIO erhalla mycket vérdefull kunskap.
Kunskapen kan anvéndas till standiga forbattringar inom organisationen
vilket &r en av de viktigaste punkterna inom kvalitetstankandet.

Det finns flera anledningar till varfor BRIO vill kartldgga
reklamationskostnaderna. En anledning ar den Okade
kostnadsmedvetenheten inom hela foretaget. Det géaller att minska
kostnaderna for att kunna oOverleva pa marknaden. Genom att kartlagga
reklamationskostnaderna &r det enkelt att se var de stora kostnaderna i
samband med reklamationer uppstar.



Syfte

Examensarbetet har tva olika syften. Det forsta syftet ar att kartlagga den
utomnordiska reklamationsprocessen for BRIO-produkter. Efter att
processen har beskrivits kommer kostnaden per reklamation i processen att
beréknas.

Det andra syftet ar att kartldgga reklamationsprocessen inom Norden.
Kartlaggningen kommer att innefatta bade BRIO- och Playmix-produkter.
Nar reklamationsprocessen ar kand kommer forslag pa eventuella
forbattringar av denna process att ges.

Metod

Informationen samlades till storsta delen in genom muntliga intervjuer.
UtOver detta anvdndes enk&ter och skriftliga kallor. For att gora
processkartlaggning samt processanalys utnyttjades befintliga modeller och
teorier, bl.a. ABC-teori, vardeanalys samt attastegsmodellen.

Resultat
De aktiviteter som utfors da en reklamation uppstar utanfér Norden ér:

Hantering hos dotterbolag

Sammanstallning per manad hos dotterbolag

Registrering hos kvalitetsavdelningen i Osby
Kvalitetsavdelning jamfor antalet reklamationer med sald volym
Kontroll

Eventuell testning

Kreditering

Skicka faktura

Kostnaden for att utfora dessa aktiviteter ar 52.01 SEK per reklamation. For
att berdkna den totala reklamationskostnaden for att hantera en specifik
reklamation maste produktens internpris och fraktkostnad adderas till den
fasta kostnaden.



Né&r det galler reklamationshanteringen inom de nordiska landerna skiljer
den sig at mellan de olika dotterbolagen. Dessutom finns det en del brister,
bl.a. i dokumentationen, rapporteringen samt kommunikationen mellan
huvudkontoret i Sverige och dotterbolagen. Forbéattringsforslagen som togs
fram ar:

Pa kort sikt

Dotterbolagen skall registrera alla inkomna reklamation i en excelfil med
tva blad, ett for BRIO-produkter och ett for Playmix-produkter. Aven de
som tar emot reklamationer i Sverige maste vara noggranna med att
dokumentera reklamationer. Varje dotterbolag samt reklamationsansvariga i
Sverige skall regelbundet skicka in denna fil till kvalitetsavdelningen i
Osby. Ytterligare ett forslag &r att inga reklamerade produkter skall skickas
in till Sverige fran andra dotterbolag.

Pa medellang sikt
Ta fram de vanligaste reklamationsorsakerna for Playmix-produkter.

Pa lang sikt

Integrera reklamationshanteringen i det nya affarssystemet sa att alla
dotterbolag, bade nordiska och utomnordiska, registrerar reklamationer pa
samma satt. Kvalitetsavdelningen skall nar som helst kunna ga in i
affarssystemet och ta fram aktuell information om reklamationer.






Innehallsforteckning

1

INIEANING ... e 1
1.1 FOretagSpreSeNntation ..........ccviiririerierieiieisese sttt 1
1.2 Felorsakskoder i affarssyStemet.........cccocveieeriiieciic e 4
1.3 BRIO:s situation i leksaksbranschen..........c.ccoceveiiieniiiiese e 4
1.3.1 Sténdiga fOrandringar............ccooveieiieieie e e 4
1.3.2 FOrandrat SOrtiment.........ccocoiirerieieieiscsie e 5
1.3.3 DYra ProdUKLET ........cuoieiie ettt 5
1.3.4 GIODAlISEIING ...cviivveieciice e s 6
1.3.5 REIUFAVEAL.....ceiiiciieeciee e 7
1.3.6 ReKIAMALIONET .......ccviiiiiiii e 7
1.3.7 OMOrganiSatiONEY ......ccvieeieieeie st 8
ProblemdisKUSSION........cccoiiiiiiiiieiseee e 9
N A T 1o ] £ 1] T S 9
2.1.1 Reklamationsuppfolining........ccccoveveieieeie i 9
2.1.2 ReklamationSKOSINAUEY ..........ccveeeierreiieie e 10
2.2 AVGIANSNINGA ...ttt eneas 11
2.3 EXamensarbetets SYTIe......cccve i 13
IMEETOTIK ...t 15
3.1 ProblematiSering ......ueiueeiee e s s se st 15
3.2 MELOUANSALS ....c.veeeeeie et ste st e st st e e e sbe s e stesraeneenee e 16
3.3 DatainSamIiNg ........ocuiiiieie e 17
34 TYP AV QLA .. 18
3.5 Validitet och reliabilitet ............ccooviiiiiie e 19
B IC=To ] o OSSP PRURPSRRRSRP 23
4.1 DefiNition @V €N PrOCESS......vcivveiieesieeieerieesieesieesreeseesseeesreereesreesreesneesneesnes 23
4.2 Anledningar till att kartldgga proCesser ...........cuvierereieieeieiineneseseeeens 24
4.3 Inledande informationsinsamling..........cccccvovvvieiieiie s 25
4.4 KartlaggningSarDetet ... ..o 25
4.5 ProCeSSANAIYS ......ocvieie ettt 27
4.6 Kostnadsfordelning med hjélp av ABC-Kalkyl..........cccooeiiiiiiiniiiicnn 28
4.7 Kalkyl- och styrningsperspektivet ..........cccocvviviiiiii v 30
Tillampning av teorin i examensarbetet.............cccccevivieinene, 33
5.1 OVEIGHPANGE ..ottt en sttt eeeeas 33
5.2 Utomnordiska dotterbolag ... 33

5.3 Nordiska dotterbolag..........cccoeevieiiiiii i 34



6 Kartlaggning av reklamationsprocessen for de utomnordiska

(0 [0 =] o To] F- 1o 1-1 o SO 37
6.1 Kartlaggningsarbetet - attastegsmodellen..........c.ccevvevvveveeerceeeeeeeenen, 37
6.1.1 Steg 1 — Definiera Syftet.......ccoeveieiiiiie s 37
6.1.2 Steg 2, 3 och 4 - Ta fram, arrangera och forbattra aktiviteter ......... 38
6.1.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter..........cccoovvvveveiviievie e 39
6.1.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll..................... 42
6.1.5 Beskrivning av framtagna objekt ..o 43
6.1.6 Steg 7 - Processkontroll .............coooviiiiiiiiiee e 44
6.1.7 Steg 8 - SIUtKONLIOIl........ccveieiee e 44
7 Berédkningar av reklamationskostnader for de utomnordiska

[0 [0 =] 0 To] F- 1o 1= o OSSPSR 45
7.1 KosStnadfordelning ......c.cccviveieeiec st 45
7.2 KoStnadsherakningar...........coeoeieeieieisise e 46
7.2.1 Aktiviteter hos dotterbolagen ... 47
7.2.2 Skillnader mellan dotterbolagen..........cccocvvvveviiicvcieciece e 49
7.2.3 AKLIVITEIEr T OSDY ...vieiiiiee e 50
7.3 Sammanstalining av Kalkyl ... 50
7.3.1 Generell KalKyl .........ccoooiiiiie et 50
7.3.2 KalkyleringSeXempel ........c.oovviveiieieie et 52

8 Diskussion om reklamationshanteringen i dotterbolagen utanfor
N0 o =T o PSR PRURPRRRPPRT 55
8.1 Reflektioner kring reklamationskostnaderna ...........c.cccoeeveveeevieevieevnesnennnn, 55
8.2 Internprisets paverkan pa den totala reklamationskostnaden...................... 57
9 Kartlaggning av reklamationshanteringen inom Norden........... 59
9.1 KartlaggningSarDetet..........coieiiiiiieiiieeee e 59
9.2 ReKlamationSproCess I SVEMTE ..ccvvveieeieeieesieesiesee e eieesteese e sreesree e 59
9.2.1 Konsument reKIamerar..........ccccooeveiniiine e 60
9211 Steg 1 - Definiera SYftet ......cvoviveieice e 60
9.2.1.2 Steg 2, 3 och 4 - Ta fram, arrangera och forbéattra aktiviteter ......... 61
9.2.1.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter ..........cccoevvvvvevcrerence s 61
9.2.14 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll .................. 64
9.2.15 Steg 7 — Processkontroll.........ccccvevieeierenere s 65
9.2.16 Steg 8 — SIUtkoNtroll ... 65
0.2.2 BULIK FeKIQMEIAN .....oeieiieeiee sttt 65
9221 Steg 1 — Definiera SYFte.. ..o 65
9222 Steg 2, 3 och 4 — Ta fram, arrangera och forbattra aktiviteter......... 66

9.2.2.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter ...........cocooveeieieienc e 67



10

9.2.24 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll .................. 69

9.2.25 Steg 7 — Processkontroll ... 70
9.2.26 Steg 8 — SIUtKONLIOll ..o 70

9.3 Reklamationsprocess i DanmMark...........cccooereiririnineneiese e 70
0.3.1 Steg 1 - Definiera SYfe.......cocvieee e 70
9.3.2 Steg 2, 3 och 4 — Ta fram, arrangera och forbattra aktiviteter......... 70
9.3.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter ..........cccocvoeveiiiieniniieienen 72
9.3.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll..................... 75
9.3.5 Steg 7 — Processkontroll.............ccooiiiiiiiiiie e 77
0.3.6 Steg 8 — SIULKONLIOIl .......ocviieieieceee e 77

9.4 Reklamationsprocess i FInland ..........cccccevveviiiiiiinciccce e, 78
0.4.1 Steg 1 — Definiera ProCeSSEN......c.ciiviverieieeeeie s e e sie e 78
9.4.2 Steg 1, 2 och 3 — Ta fram, arrangera och forbattra aktiviteter-......... 79
9.4.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter ..........cccocvvveveiviieve s 80
9.4.4 Steg 5 och 6 — identifiera objekt och aktivitetskontroll..................... 82
9.4.5 Steg 7 — Processkontroll..........c.cccocvvveeiiiecic e 83
9.4.6 Steg 8 — SIULKONTIOI .......ocueiiee e 83

9.5 ReklamationSproCessen i NOIGE.........coverierieriiriinesie e 83
9.5.1 Steg 1 — Definiera SYfte ......cocvveee e 84
9.5.2 Steg 2, 3 och 4 — Identifiera, arrangera och forbattra aktiviteter..... 84
9.5.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter ...........ccocevevvieiienirieeenen 84
9.5.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll..................... 86
9.5.5 Steg 7 - Processkontroll ..o 87
9.5.6 Steg 8 — SIULKONLIOI .......ccviieieecece e 87
ProCesSanalys .......ccooieiiiiiiieie e 89
10.1  TillVAGAGANGSSALL.....cv.vveeecvcieieiieeteie et 89
10.2  ReKIamationer i SVEMIQE .....cccveiieivie ettt 90
10.2.1 Kilassificering — konsument reklamerar .............ccoceevevevneieeniennnnn, 90
10.2.2 Klassificering — butik reklamerar ...........cccoceoeiiiioiiiiniiiiee 91
10.2.3 Diskussion om reklamationshanteringen i Sverige............cccue...... 92
10.3 Reklamationer i Danmark...........coccooeriiiieiiniie e 93
10.3.1 Kilassificering - konsument eller butik reklamerar ........................ 93
10.3.2 Diskussion om reklamationshanteringen i Danmark..................... 95
10.4 Reklamationer i FINland ...........ccoooviieiiiiiieiiiecee e 97
10.4.1 Klassificering - konsument eller butik reklamerar ........................ 97
10.4.2 Diskussion om reklamationshanteringen i Finland ....................... 98
10.5 ReKlamationer i NOIQE......cccciviiiiiiie e e 99

10.5.1 Kilassificering - butik reklamerar............cccocovvveviviiiciin e, 99



10.5.2 Diskussion om reklamationshanteringen i Norge...........cc.ccceuene.. 99

10.6  Generell diSKUSSION ........coooiiiiiiiieee e 100

11 Forbattringsforslag inom de Nordiska dotterbolagen .............. 101
11.1 Forbattringsforslag pa Kort SiKt.........cccoeveveeeiiiiecceeseceeene 101
11.1.1 FOrbattringsforslag SVErige.......coovvvvveieve e 102

11.1.2 Forbattringsforslag Danmark..........cccocevveveiieeiiniie e 104

11.1.3 Forbattringsforslag Finland ..., 106

11.1.4 Forbattringsforslag NOFge.......coovcveeveciece e 106

11.2 Forbattringsforslag pa medellang Sikt ..........ccoceveveveeeveieeceeeececeeee 106
11.3  Forbattringsforslag pa 1ang SiKt........cccovoviveveveiiiecceeeccee s 107

12 Reflektioner kring fortsatt reklamationsarbete ........................ 109
12.1 Utvérdering av returavtalet...........ccooeoeninininincece e 109
12.2  Garanti PA PrOAUKLET ...........ceveveveeeeieeeieteeee ettt 110
12.3 Hantering av reklamationer i de utomnordiska dotterbolagen.............. 110
KEHTOITECKNING. ... 113
N ] 011 o [ G PSSP 117
APPENIX 2. 119
N ] 01T o [5G OSSP 125
APPENAIX 4. 127

N ] 01T o [5G SR 131



1 Inledning

| bérjan av kapitlet ges en allmén beskrivning av BRIO som foretag. Efter
det beskrivs kortfattat hur reklamationer kan registreras i BRIO:s
affarssystem. Sedan foljer en beskrivning av leksaksbranschen med fokus pa
BRIO:s situation i densamma.

1.1 Féretagspresentation

BRIO star for Broderna lvarsson, Osby och foretaget ar Gver 100 ar
gammalt da det grundades ar 1884. BRIO ar en internationell koncern med
dotterbolag i tolv lander och med forséljning i drygt 50 lander. Mer an 70
procent av omsattningen genereras utanfor Sverige. Foretaget ar ett av
varldens ledande traleksaksforetag. Huvudkontoret, ett stort centrallager
samt en del av tillverkningen ligger i Osby, Sverige. BRIO konstruerar egna
leksaker men ar aven aterforséaljare av produkter konstruerade av andra
foretag. De egenkonstruerade leksakerna méarks med varumarket BRIO.
Tillverkningen av dessa sker bade i Sverige och i Kina. Den tillverkning
som sker i Sverige &r till storsta del forlagd till Killeberg och Osby. |
Killeberg, som ligger utanfér Osby, finns en produktionsanlaggning dar
trardvaran bearbetas. | Osby finns en anlaggning, Snoflingan, dar montering,
malning samt testning utfors. Bland de mest kanda leksakerna kan namnas
den klassiska trajarnvagen och den fargglada delbara BR1O-clownen.

Produkter som konstrueras av andra foretag far inte markas med BRIO utan
de gar istéllet under namnet Playmix. Existerande varumarken som BRIO ar
aterforséljare av ar t.ex. Playmobil, Ravensburg och Meccano. Vanligtvis
forhandlas ett avtal fram om ensamrétt for forsaljning av dessa produkter pa
den svenska eller nordiska marknaden. BRIO koper aven in s.k. anonyma
produkter vilka saknar ett eget varumarke. Dessa produkter gar under den
gemensamma bendmningen Private Label och varje produkt far ett
varumarke som bestdams av BRIO. Exempel pa varuméarken ar Junior Driver
och Junior Designer. Trots att de inkdpta icke egenkonstruerade produkterna
redan har eller far ett varumarke, t.ex. Playmobil eller Junior Driver, skall
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de dven markas med Playmix. | dagsldget séljs Playmix-produkterna néstan
uteslutande inom Norden men BRIO:s mal &r att utvidga forsaljningen till
andra marknader.

Pa huvudkontoret finns en stor utstallning dar manga av de produkter som
BRIO saljer finns uppstéllda. Utstallningen anvands bl.a. som
uppvisningsplats for aterforséljare. Aterférsaljarna far komma dit och gé
igenom sortimentet och véljer sedan ut vilka produkter som de vill sélja.

BRIO har dotterbolag i Japan, Kanada, USA samt i nio europeiska lander. |
dessa lander sker forsaljningen via respektive dotterbolag. Till lander dar
BRIO inte har nagra dotterbolag sker forsaljningen via agenter,
mellanhander och ibland direkt till butikskedjor. Samtliga utomnordiska
dotterbolag ansvarar sjalva for forsaljning och administrativa uppgifter.
Dotterbolagen i Danmark, Finland, Norge och Sverige har daremot en
gemensam administrativ support som kallas Nordic. Det & en s.k.
paraplyorganisation vilket innebér att dotterbolagen har vissa gemensamma
centrala funktioner men att de fortfarande &r egna juridiska enheter.

BRIO-koncernen ar uppdelad i fyra affarsomraden, se Figur 1, med
gemensam finans-, utvecklings-, HR- samt PR-avdelning.

TOMAS PERSSON
VD OCH KONCERNCHEF

FINANCE/IT CORPORATE
COMMUNICATIONS/PR
BUSINESS HUMAN RESOURCES
DEVELOPMENT
BRIO TOYS BRIO RETAIL BRIO EDUCATIONAL BRIO DEVELOPMENT

Figur 1 BRIO:s organisation



De fyra affaromradena éar:

BRIO Toys

BRIO Educational
BRIO Retail

BRIO Development

Inom BRIO Toys finns samtliga leksaksprodukter, bade BRIO- och
Playmix-markta. BRIO Toys &r uppdelat i tva divisioner, supply och sales.
Supply hanterar bl.a. inkdp, konstruktion och tillverkning av BRIO-
produkter. Inom Sales ligger bade BRIO- och Playmix-varumarket. Denna
division ansvarar for bl.a. forséljning och marknadsféring av alla produkter
samt produktutveckling av BRIO-produkter. De bada divisionerna har
kontor i Osby. Supply ligger i anslutning till Snéflingan och centrallagret i
utkanten av Oshy medan sales-personalen sitter pa huvudkontoret i centrala
Osby.

BRIO Educational &r specialiserat pa forsaljning till forskolor och skolor i
Norden. De séljer leksaker, forbrukningsmaterial och maobler.

BRIO Retail organiserar inkop, marknadsféring m.m. at butiker som &r
aterforsaljare av BRIO-produkter i Sverige, Norge och Polen.

BRIO Development skiljer sig fran dvriga affarsomraden da fokus ligger pa
foradling och utveckling av andra produkter &n BRIO:s egna.

BRIO:s affarsidé ar:

’Att marknadsfora produkter och tjanster till barn och barnfamiljer dar lek,
aktivitet, samvaro, utveckling/stimulans och underhallning dominerar som
behov och dér barnet star i centrum.”

Varumarket BRIO forknippas runt om i varlden med hog kvalitet. Foretaget
har satsat mycket pa att tillverka produkter med bade klassiska
kvalitetsegenskaper, sasom hog hallfasthet och héga sakerhetskrav, och
mjuka kvalitetsegenskaper. Med mjuka kvalitetsegenskaper menas
produkternas férmaga att stimulera barnens behov samt formaga att skapa
lekgladje.



1.2 Felorsakskoder i affarssystemet

Inom BRIO-koncernen finns ett antal olika affarssystem. Dotterbolagen i
Norden har ett gemensamt affarssystem medan 6vriga dotterbolag har egna.

Afféarssystemet som anvands i Norden har utvecklats inom foretaget. Alla
transaktioner som gors lagras i detta system. Nar krediteringar i samband
med reklamationer gors registreras dessa i affarssystemet. Den information
som da lagras ar bl.a. den reklamerade produktens artikelnummer, pris,
antalet som reklamerats samt en felorsakskod. Varje felorsakskod
representeras av ett tvasiffrigt tal. | dagslaget finns det olika huvudgrupper
av felorsaker bl.a. kvalitetsproblem, transportskador, felbestallningar och
ovrigt. Varje huvudgrupp &r uppdelad i ett antal koder som t.ex. kan vara
transportskada (transportoren) eller transportskada (daligt packat). Nar det
géller  kvalitetsproblem, fortsattningsvis bendmnt produktrelaterade
problem, finns det endast tva koder. En for kvalitetsproblem
(leverantOrsersattning) och en for Ovriga kvalitetsproblem. Om ingen
felorsakskod anges vid registreringen laggs automatiskt koden for ovrigt
(skadat) eller ovrigt (prima returer) till. Ett urval av felorsakskoder som
finns i dagslaget kan ses i Appendix 1.

1.3 BRIOQO:s situation i leksaksbranschen

Leksaksbranschen &r en tuff bransch att konkurrera i och den skiljer sig
mycket fran andra branscher. Manga produkter tillverkas i sma volymer,
efterfragan ar mycket TV-influerad och det kravs standigt nya produkter for
att vara konkurrenskraftig. Den storsta skillnaden jamfort med andra
branscher ar att slutkonsumenten och inkdparen oftast inte &r samma person.
Det &r vanligtvis en foralder som koper leksaker till sina barn.

1.3.1 Standiga férandringar

Leksaksbranschen ar en bransch med standiga férandringar och det galler
for varje foretag att vara uppmarksam och anpassa sig till forandringarna for



att kunna 6verleva. For BRIO har t.ex. nya krav, en forandrad efterfragan
samt en Okad konkurrens medfort att en allt mindre del av produkterna
tillverkas i tra. Konsumenterna efterfragar alltmer avancerade produkter, det
skall vara produkter som ror sig, later och blinkar. For att hantera den nya
efterfragan har mer elektronik tillforts och ofta ar det da battre att tillverka
produkterna i plast istallet for i tra.

Det tillkommer alltmer sakerhetsforeskrifter som produkterna maste
uppfylla och dessa kan variera mellan olika lander. Nya och tuffare tester
har inforts, produkten skall kunna slappas fran en viss hojd, en detalj skall
klara en viss dragkraft, inga vassa delar far finnas osv. Aven detta har
paverkat 6vergangen till mer plastutnyttjande pga. att vissa smadetaljer inte
spricker lika l&tt vid t.ex. stotar eller fall om de tillverkas i plast. Fortfarande
finns det en del leksaker som tillverkas helt i tra men det blir allt ovanligare
pga. den o©kade konkurrensen. De framsta anledningarna till att
konkurrensen har Okat &r att antalet leksakstillverkare och utbudet av
leksaker har Okat kraftigt.

1.3.2 Forandrat sortiment

Det ar fa branscher som uppvisar lika manga nya produkter varje ar som
leksaksbranschen. En av orsakerna till detta ar att det &r viktigt att visa upp
nya produkter for aterforsaljarna for att fortfarande vara attraktiv som
leverantor. Ytterligare orsaker &r att produkternas livscykler blir allt kortare
samt att konsumenterna stéller nya krav. Denna utveckling tillsammans med
att BRIO behallit manga av de gamla produkterna har gjort att sortimentet
okat markant. Pa senare ar har dock foretaget borjat ta bort BRIO-produkter
som séljer daligt och malet ar att 30 procent av BRIO-produkterna skall bort
inom en snar framtid. Den fradmsta anledningen till att reducera sortimentet
ar att det kostar for mycket att tillverka sma serier och lagerhalla manga
olika produkter.

1.3.3 Dyra produkter

Priset ar en viktig konkurrensfaktor pa leksaksmarknaden. Det finns manga
substitut och konsumenterna ar inte beredda att betala alltfor mycket extra
for battre kvalitet. Pa senare tid har dven en Okad konkurrens fran



piratkopior uppstatt. Detta ar ett problem fér BRIO vars produkter ar av
utmérkt kvalitet men alltfor dyra jamfért med konkurrenternas. BRIO:s
forsaljning har under senare ar minskat och for att i framtiden kunna
motverka denna trend och konkurrera effektivt pa marknaden maste BRIO
forsoka sanka sina produktpriser samt minska ledtiden till kund. Redan i
dagslaget marks det att kostnadsmedvetenheten 6kat inom manga segment.
Tidigare tillverkades samtliga BRIO-produkter i Sverige men nu har en del
av tillverkningen flyttats till laglonelandet Kina. Forflyttning av
tillverkningen kommer att fortsatta och i framtiden kommer, med stor
sannolikhet, den storsta delen av BRIO-produkterna att tillverkas i Kina.

En annan viktig konkurrensfaktor ar att vara forst pa marknaden med nya
produkter. Genom att vara forst pa marknaden vinner foretaget fler kunder
vilket leder till en stérre marknadsandel.? BRIO:s problem r att de har for
langa ledtider vilket 6kar risken att ndgon konkurrent snabbt tillverkar en
billig kopia. Dessutom leder de langa ledtiderna inom t.ex. utveckling till
dyrare produkter.

Det ar lika viktigt att halla priserna pa Playmix-produkterna pa en lag niva.
Ett satt ar att minimera kontroll- och testkostnaderna. | dagslaget
kontrolleras inte alla produkter som kdps in utan endast stickprov gors. De
flesta Playmix-produkterna testas dessutom inte av BRIO utan detta gors
istallet av leverantoren.

1.3.4 Globalisering

Anledningen till den 6kade konkurrensen ar till stor del globalisering.
Gréanser mellan l&nder har blivit 6ppnare och det har blivit lattare att ta sig
in pd nya marknader. Detta har medfort att BRIO:s forséljningssatt
forandrats mycket under senare tid. Den 0kade konkurrensen har gjort att
sma enskilda aterforsaljare har ersatts av stora kedjor som nar fler kunder
och darmed séljer en storre kvantitet. Trots detta har antalet
forséljningskanaler 6kat pga. att nya exportmarknader har erdvrats.

2 Hill T (2000); "Manufacturing strategy”; sid. 71
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Antalet leverantorer har hallits pa en stabil niva trots att BRIO:s sortiment
har vuxit. Detta har varit mojligt tack vare en 6kad samordning dvs. inkop
av flera olika komponenter fran samma leverantor.

1.3.5 Returavtal

Avtal har blivit allt vanligare inom branschen och BRIO ingar for tillfallet i
manga s.k. returavtal med bade leverantorer och aterforséljare. De flesta
stora kedjor i Sverige som koper produkter av BRIO har ett returavtal. Ett
returavtal mellan BRIO och en aterforséljare innebar att aterforsaljaren
erhller en procent i rabatt av fakturerat varde som ersattning for defekta
varor. Aterférsaljaren far darmed inte reklamera négra produkter till BRIO.
Dyra varor, 6ver 300 SEK, brukar dock skickas in till BRIO for kontroll
trots avtalet. Anledningen &r att butiken inte skall salja produkten till
reducerat pris eftersom det skulle skada BRIO:s rykte. Avtalet galler
vanligtvis i ett ar och avser alla reklamationer forutom nar de galler ett
seriefel. Definitionen av ett seriefel &r att 25 procent av levererad kvantitet
ar felaktig. Syftet med avtalen ar att forenkla arbetsrutinerna for bada parter
samt att minska kostnaderna.

1.3.6 Reklamationer

Reklamationerna till BRIO ¢kade nér produkternas komplexitet 6kades, dvs.
nar produkter som innehaller elektronik borjade produceras. Det finns nu
mer som kan ga sonder samtidigt som det har blivit svarare for konsumenten
att forsta hur produkten fungerar. Manga ganger reklameras produkter med
mycket enkla funktionsfel som konsumenten sjélv kan rétta till men inte
forstar sig pa. Ibland &r det inte ens nagot fel pa en produkt som har
reklamerats utan konsumenten har t.ex. satt i batteriet fel eller missat att det
finns mer &n ett batteri som maste bytas.

Konsumentkraven har 6kat markant pa senare ar vilket marks tydligt inom
branschen. Anledningen till 6kningen tros vara massmedia, en o¢kad
medvetenhet samt ett 0kat teknikutnyttjande. Konsumenterna forvantar sig i
princip livstids garanti pd en BRIO-produkt trots att detta i praktiken &r
omojligt. De gamla traleksakerna har en mycket lang livstid medan de nya



produkterna med plast och elektronik inte haller lika lange, vilket manga
konsumenter har svart att acceptera. Konsumenternas krav vad galler
ersattning for en reklamerad produkt har dven okat. Vid en reklamation
kraver konsumenten ibland inte bara en ny produkt eller en reparation utan
aven nagon ersattning utdver detta som t.ex. en extra produkt.

1.3.7 Omorganisationer

For att kunna hantera alla forandringar som skett i leksaksbranschen har
BRIO tvingats genomféra ett antal omorganisationer. Omorganisationerna
har inneburit att vissa anstallda fatt helt nya tjanster, att andra har fatt
ytterligare arbetsuppgifter och att en del har tvingats lamna BRIO. Generellt
galler det att manga av de anstéllda anser att de fatt mer att géra och manga
uppger att de inte hinner utféra arbetsuppgifterna som de &r alagda. Under
examensarbetet upplevdes det som att omorganisationerna &ven har bidragit
till att en del kommunikationsproblem uppstatt mellan olika delar av
foretaget. De anstallda vet inte riktigt vem som ansvarar fér vad och viktig
information, som manga skulle kunna dra fordel av, kommuniceras inte ut
pa ett bra satt. Problemen framkom vid ett flertal tillfallen under
examensarbetets gang. Forfattarna blev bl.a. hanvisade till fel personer och
dessutom fick ibland en och samma fraga mycket skilda svar beroende pa
vilken medarbetare den stélldes till.



2 Problemdiskussion

| kapitlet beskrivs bakgrunden till varfor examensarbetet ar av intresse for
BRIO.  Problemdiskussionen  begransas  utifran de  radande
forutsattningarna och déarefter definieras syftet med examensarbetet.

2.1 Bakgrund

BRIO-koncernen upplever just nu en mycket turbulent period. Ett flertal
omorganisationer har genomforts och fler kommer att ske. De strategiska,
langsiktiga, beslut som hittills tagits har medfort att allt mer av
produktionen flyttats till Kina. | takt med att produktionen flyttas kommer
kvalitetsarbetet att forandras. Eftersom en av grundpelarna inom BRIO
alltid har varit att tillverka produkter med hdg kvalitet kommer detta arbete
att bli allt viktigare. En annan orsak till att kvalitetsarbetet kommer att fa
storre betydelse ar att produktlivscyklerna blir allt kortare. Det kommer
darfor att vara viktigt att snabbt kunna fa tillgang till olika typer av
information, t.ex. om reklamationer.

2.1.1 Reklamationsuppfdljning

| takt med att leksaksbranschen har forandrats har reklamationshanteringen
blivit allt viktigare. Genom att dokumentera antalet reklamationer, vilka
artiklar de galler samt var reklamationen uppstatt kan mycket vérdefull
kunskap erhallas. BRIO kan fora en jamforande statistik Gver tiden for att
upptécka och félja upp trender. Denna kunskap kan anvéndas till standiga
forbattringar inom organisationen vilket ar en av de viktigaste punkterna
inom kvalitetstankandet®. Férbattringarna kan ske inom ménga omréaden dar
en av de viktigaste ar produktférbattringar. Lardomar av tidigare misstag
kan utvarderas och anvéndas vid framtagning av nya produkter.

Information om reklamationer av Playmix-produkter kan anvéndas till att
utvardera leverantorer. Ar det nagon leverantdr som har mer reklamationer

% Bergman B & Klefsjo B (2001); "Kvalitet — fran behov till anvandning”, sid. 42
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pa sina produkter an genomsnittet kanske BRIO inte skall utnyttja denna
leverantor. Leverantorer utvérderas i dagsléaget till en viss del. Om BRIO
marker att det ar manga reklamationer pa en viss inkopt produkt tar
inkdparna kontakt med leverantoren. Det &r dock endast en liten del av
reklamationerna som sammanstélls vilket medfor att risken &r stor att
uppfoljningen inte gors pa ett tillforlitligt satt. Genom att samla in och
dokumentera samtliga reklamationer skulle detta arbete kunna forbéttras.

2.1.2 Reklamationskostnader

Det finns flera anledningar till varfor BRIO vill kartldgga
reklamationskostnaderna. En anledning ar den Okade
kostnadsmedvetenheten inom hela foretaget. Det galler att minska
kostnaderna for att kunna overleva pa marknaden. BRIO vill veta vad de
totala kostnaderna for att hantera reklamationer uppgar till. Genom att
kartlagga dessa ar det enkelt att se var de stora kostnaderna i samband med
reklamationer uppstar. Framtagningen av kostnaderna kan ocksa anvandas
for att utvérdera returavtalet, som beskrevs i Kapitel 1.3.5. BRIO vet inte
om returavtalet med aterforsaljarna ar det basta alternativet for egen del. Om
det ar lonsamt sa innebar det att de flesta aterforsaljare har reklamationer
som Qverstiger en procent av fakturabeloppet, men inga bevis finns for att
det verkligen ar sd. Kanslan inom organisationen &r snarare att de flesta
aterforsaljare vinner mer pa avtalet an vad BRIO gor.

En annan anledning att kartlagga reklamationskostnaderna &r att BRIO vill
kunna anvanda dem vid forhandlingar med leverantérer angaende
reklamationer. Genom att kunna sétta ett pris pa en reklamation och visa var
kostnaderna uppstar kommer BRIO lattare att kunna forhandla om en
eventuell ersattning fran leverantor.

Vissa dotterbolag reparerar sjélva en del av de reklamerade produkterna
vilket medfér ytterligare en anledning for BRIO att Kkartldgga
reklamationskostnaderna. Det kan t.ex. visa sig att kostnaden for att hantera
en reklamation hos dotterbolagen vida Gverstiger produktens varde. Om sa
ar fallet kan BRIO fo6lja upp detta och kontrollera om anledningen till den
stora hanteringskostnaden ar att en reparation av produkten utfors. Att
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reparera produkten ar kanske inte det billigaste alternativet utan istéllet ar
det kanske béttre att skicka ut en ny produkt direkt.

2.2 Avgransningar

I examensarbetet studeras mojligheterna att kartlagga
reklamationsprocessen inom BRIO-koncernen samt mojligheten att ta fram
reklamationskostnaden per reklamation i denna process. Av de fyra
affarsomradena kommer endast BRIO Toys att behandlas i examensarbetet
eftersom det var ett dnskemal fran BRIO:s sida. En anledning till detta &r att
BRIO Toys ar det storsta och mest betydelsefulla affarsomradet, dvs. det &r
inom detta omrade som flest leksaksprodukter saljs. En annan anledning &r
att huvudkontoret i dagslaget saknar kunskap om hur reklamationer hanteras
ute hos de olika dotterbolagen inom detta affarsomrade.

| dagsléget finns det vissa skillnader i hur reklamationer hanteras inom
BRIO. Den forsta skillnaden galler reklamationshanteringen av BRIO-
respektive Playmix-produkter. I princip fors det ingen dokumentation Gver
reklamationer gallande Playmix-produkter. Detta gor att kostnaden for en
reklamation av en Playmix-produkt inte kommer att kunna beréknas.
Déaremot kommer en kartlaggning av reklamationsprocessen for dessa
produkter att goras. Eftersom Playmix-produkter nastan uteslutande saljs
inom Norden kommer denna kartlaggning endast att berdra de nordiska
dotterbolagen.

Nar det géller BRIO-produkterna finns det en val fungerande dokumentation
over reklamationer inom vissa delar av foretaget. For narvarande finns det
endast korrekt information fran de utomnordiska dotterbolagen medan det
inom Norden delvis saknas dokumentation av reklamationer. Detta gor att
kostnaden for en reklamation endast kommer att kunna beréknas for de
utomnordiska dotterbolagen. Déremot kommer en Kkartldiggning av
reklamationsprocessen att goras for dotterbolagen bade inom och utom
Norden.

Eftersom dokumentationen fungerar bra hos de utomnordiska dotterbolagen

kommer det inte att ges nagra forslag pa forbattringar av
reklamationshanteringen inom dessa bolag. Daremot kommer en kort
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diskussion att foras angdende reklamationshanteringen efter att hanteringen
ar kartlagd. Diskussionen kommer fraémst att galla skillnaden i hanteringen
av reklamationer mellan dotterbolagen samt hur BRIO skall kunna sénka
sina reklamationskostnader. Inom de Nordiska dotterbolagen fungerar
dokumentationen av reklamationer mindre bra och forslag pa forbattringar
av reklamationshanteringen inom dessa bolag kommer darfor att ges.

Examensarbetet kommer endast att behandla kostnader vid externa
reklamationer medan interna reklamationer, kassationer i tillverkningen, inte
kommer att behandlas. Anledningen till detta &r att det redan finns en
ganska stor kunskap om hur stora kostnaderna &r vid interna kassationer.

Inom BRIO-koncernen gors en uppdelning mellan tva olika typer av
reklamationer, produktreklamationer och logistikreklamationer. Med
produktreklamationer menas reklamationer som t.ex. galler fysiskt skadade
produkter, saknade delar i en forpackning eller brister i sakerheten.
Logistikreklamationer innebar fel och skador som uppstar vid
lagerhantering och transporter. Det kan t.ex. rora sig om skador pa
forpackningar eller att leveransen inte dverrensstammer med lagd order.
Produktreklamationer &r fel som i forsta hand drabbar slutkonsumenten
medan logistikreklamationer framst drabbar dotterbolagen och butikerna.
Examensarbetet kommer endast att behandla produktreklamationer.
Anledningen till detta ar att information om dotterbolagens hantering av
logistikreklamationer ar mycket svar att ta fram. Det &r oftast lagerpersonal
som hanterar denna form av reklamationer och de har manga olika
arbetsuppgifter och kan inte uppge tiden de lagger pa logistikrelaterade
reklamationer. Dessutom ar det svart att komma i kontakt med
lagerpersonalen ute pa dotterbolagen. For att ta fram denna information
skulle det i princip kravas ett besok pa de olika dotterbolagen.

En annan avgransning galler hur teorin som tas upp utnyttjas. Teorin om
kostnadsfordelning med hjalp av  ABC samt teorin om kalkyl- och
styrperspektivet kommer inte att utnyttjas fullstandigt. Avsikten med denna
teori ar istdllet att tydliggéra kopplingen mellan processer och
kostnadsfordelningar samt forklara bakgrunden till kostnadskalkylens
uppbyggnad. Reklamationskostnader kommer att baseras pa de kostnader
som uppstar da de vanligast forekommande aktiviteterna i samband med
reklamationshantering utfors. Med detta menas att ingen hansyn kommer att
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tas till de aktiviteter som utfors vid en bradskande reklamation eftersom
detta endast sker i mindre frekvent forekommande fall.

I examensarbetet kommer ingen utvérdering av det befintliga returavtalet att
goras. Det kommer inte heller att géras nagon undersdkning om huruvida
det ar billigare att reparera en produkt istallet for att skicka ut en ny.
Anledningen ar att det skulle kravs mycket mer tid, an vad som finns avsatt
for detta arbete, for att samla in information och genomféra dessa tva
undersokningar.

2.3 Examensarbetets syfte

Utifran diskussionen i Kapitel 2.2 har examensarbetet i princip tva olika
syften. Det forsta syftet dar att Kkartlagga den utomnordiska
reklamationsprocessen for BRIO-produkter inom BRIO Toys. Efter att
denna process har beskrivits kommer kostnaden per reklamation i denna
process att berdknas. Nar kostnaden &ar beraknad kommer sedan en kort
diskussion att féras angaende reklamationshanteringen utanfor Norden.

Det andra syftet ar att kartlagga reklamationsprocessen inom Norden. Denna
kartlaggning kommer att innefatta bade BRIO- och Playmix-produkter. Nar
reklamationsprocessen ar kand kommer forslag pa eventuella forbattringar
av denna process att ges.

Det kommer darmed att bli en naturlig uppdelning i examensarbetet mellan

de utomnordiska dotterbolagen och dotterbolagen i Norden. Uppdelningen
kommer att vara tydlig fran och med Kapitel 6.
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3 Metodik

| kapitlet tas allmén metodik for vetenskapliga rapporter upp. Utifran detta
gors val av metoder till examensarbetet. Dessutom diskuteras hur hdg
validitet och reliabilitet uppnas i examensarbetet.

3.1 Problematisering*

Utgangspunkt for varje undersokning &r nagot slags problem, en avvikelse
mellan ett 6nskat och ett faktiskt tillstand. Problematisering innebér att stalla
sig fragande infor olika situationer och pad sa satt upptiacka eventuella
problem och sedan i slutdndan ta fram ldsningsforslag. Problematiseringen
kan delas in i tre steg, tema, fragor och hypoteser, vilka anger olika grad av
precisering.

Det forsta steget, tema, innebar en intervju med 6ppna fragor. Temat &r en
beskrivning av amnet for undersokningen. Man talar om en temainriktning
vilket innebér en Oppen och bred inriktning pa utredningen. Metoden &r
lamplig i forstudier dar syftet &r att skaffa sig en forsta oversikt. Steget tar
tid och mycket av informationen som samlas in kommer att visa sig vara
overflodig. Resultatet ar dock ofta givande da en djupare och mer
fullstandig forstaelse for situationen skapas och de verkliga problemen
upptécks. Ibland laggs det for stor vikt vid att snabbt l6sa problem som
tydligt existerar medan bakomliggande problem inte tas upp. Detta medfor
att manga viktiga fragor inte behandlas och att 16sningen pa problemet inte
blir den allra bésta. Det kan alltsd vara viktigare att komma fram till nya
fragor forst, innan man finner riktiga problemldsningar.

Steg tva, fragor, innebar en mer fokuserad frageinriktning mot de
forhallanden som undersokningen har som mal att besvara. Genom att
noggrant ga igenom steg ett ar det enklare att veta vilka fragor som skall
stallas i detta steg sa att ett meningsfullt resultat erhalls.

4 Eriksson L T & Wiedersheim-Paul F; sid. 44
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Det sista steget, hypoteser, dr annu mer fokuserat da aven ett formodat svar
finns till fragan som stélls. En hypotes, en tankt lésning, har tagits fram och
skall testas. Det ar séllan att den framtagna l6sningsmojligheten forkastas
om den inte blir godkand under testningen. Istéllet utvecklas och nyanseras
den under detta steg sa att en battre 16sning erhalls.

Arbetsgangen i examensarbetet har genomgaende foljt den beskrivna
problematiseringsmetodiken.

3.2 Metodansats®

En lamplig utgangspunkt vid metodval ar att fundera 6ver vilket som &r det
huvudsakliga intresset med undersokningen, framférallt analys- och
tolkningsarbetet. Det ar t.ex. viktigt att vara medveten om arbetet enbart
skall beskriva vissa forhallanden, utan att ta stallning eller géra nagon
vardering, eller om undersokningen skall leda till nagon slags forandring.
Det finns i princip tre ansatser att valja mellan nar en undersékning skall
goras. Den forsta dr att ga pa djupet i enskilda fall, den andra &r att jamféra
olika forhallanden pa bredden vid en viss tidpunkt och den sista innebér en
studie av en utveckling 6ver tiden.

Enskilda fall som undersoks pa djupet brukar benamnas fallstudier, medan
undersokningar pa bredden vid en viss tidpunkt kallas tvarsnittsansats. Den
tredje mojligheten, dar studier gors Over tiden, kallas for tidsserieansats. |
praktiken ar det vanligt med blandformer av de olika ansatserna.

Eftersom examensarbetet endast omfattar ett foretag skulle det kunna
klassas som en fallstudie. Dock innefattar arbetet &ven hur reklamationer
fangas upp fran olika dotterbolag och andra kunder. Dessutom tas
reklamationskostnader fram for olika dotterbolag vilket gor att arbetet &ven
far en viss tvarsnittsansats. Det viktiga ar dock att arbetet inte enbart &r
beskrivande och forklarande utan att det &ven, i sin forlangning, skall leda
till forandringar och forbattringar.

> Lekvall P & Wahlbin C (1993); ”Information for marknadsforingsbeslut”, sid. 139
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3.3 Datainsamling

For att samla in data som inte finns dokumenterad kan i huvudsak tva
tekniker utnyttjas, enkét eller intervju. Innan insamlingen kan pabdrjas
maste ett antal forberedelser goras. Det géller att veta vilken information
som sOks samt hur den skall anvandas eftersom det bestdmmer
undersokningens upplagg och omfattning. Utredaren maste bestamma vilka
som skall intervjuas sa att lampliga personer, som antas ha kunskap om den
information som soks, besvarar frdgorna. Vilken insamlingsmetod som skall
anvandas maste aven bestimmas. Det kan t.ex. vara brevenkét, personliga
intervjuer, telefonintervjuer eller en kombination av dessa metoder. Valet av
insamlingsmetod avgor hur frageformularet skall utformas for att pa basta
satt samla in data. Om fragorna skrivs ned och sands ivéag i form av en enkat
okar kraven pa fragorna. De maste vara val utprovade da det inte ges nagra
méjligheter till fortydligande medan respondenten svarar.

Vid val av metod for datainsamling &r det viktigt att vara medveten om
inneborden av de olika metoderna angdende resursbehov och resultat. De
olika satten har sina for- och nackdelar.” Eftersom insamlingen av data till
examensarbetet skedde framst via besoksintervjuer, telefonintervjuer samt
enkater via e-mail tas de metoderna upp har.

Fordelen med besoksintervjuer dar att det innebar en kontrollerad
intervjusituation dar komplicerade fragor kan stallas och visuella hjalpmedel
kan anvandas. Det ar dessutom lattare att erhalla mer djupgaende och
detaljerad data. Nackdelarna &r bl.a. att de innebar relativt hdga kostnader
samt att det kan vara svart att fa intervjutid. Ytterligare en nackdel ar att
intervjueffekter kan uppkomma genom att intervjuare och respondent
paverkar varandra.® Det har gjorts undersékningar inom detta omrade som
visar att respondenter svarar olika beroende pa hur de uppfattar intervjuaren.
Det som paverkar hur mycket information respondenten ar beredd att ge &r
framst intervjuarens kon, alder samt etniska ursprung. Aven intervjuarens

® Eriksson L T & Wiedersheim-Paul F (2001); "Att utreda forska och rapportera”, sid. 83
" Eriksson L T & Wiedersheim-Paul F (2001); sid. 85
8 Eriksson L T & Wiedersheim-Paul F (2001); sid. 85
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och respondentens egna preferenser och férutfattade meningar péaverkar
méjligheten att utveckla en god relation under intervjun.’

Att skicka fragor skiljer sig mycket fran besoksintervjuer bade vad géller
hur mycket resurser som kravs samt hur utfallet blir. Det innebar lagre
kostnader, det ar enklare att stalla kéansliga fragor och ingen intervjueffekt
uppstar. Daremot kan insamlingen ta lang tid om uppgiftslamnaren drojer
med att svara och dessutom ar svarssituationen okontrollerad da det inte gar
att veta sakert vem det &r som svarar.'?

Aven telefonintervjuer innebar en 1ag kostnad och dessutom gér de snabbt
att genomféra. Nackdelarna ar att inte alltfor komplicerade fragor kan
stallas, det gar inte att anvanda visuella hjalpmedel och liksom vid
besoksintervjuer kan intervjueffekter uppkomma.™

Under examensarbetet samlades frdmst data in som inte fanns
dokumenterad. Om mojligt anvandes data fran skriftliga kallor som
komplement. De skriftliga kallorna var t.ex. nedskrivna arbetsrutiner,
kvalitetsrapport samt resultatrapport. Ett allmant syfte med dessa dokument
ar att de skall skildra verkligheten pa ett fullstandigt och riktigt satt. Trots
detta finns det anledning att vara kritisk till data som samlas in pa detta sétt.
Dokumenten &r ofta ofullstandiga och partiska da de har en tendens att vara
selektiva. De betonar vissa saker medan andra saker helt utelamnas vilket
kan medféra att en snedvriden bild av verkligheten ges."

3.4 Typ av data

Undersokningar av olika slag brukar generellt ségas vara antingen av
kvantitativ eller av kvalitativ natur. | kvantitativa undersékningar omvandlas
den insamlade informationen till siffror och méngder. Nar detta ar gjort kan
data sedan analyseras statistiskt. Kvalitativa undersékningar behandlar

® Denscombe M (2000), ”Forskningshandboken — for smaskaliga forskningsprojekt inom
samhallsvetenskaperna”, sid. 138

10 Eriksson L T & Wiedersheim-Paul F (2001); sid. 86

1 Eriksson L T & Wiedersheim-Paul F (2001); sid. 85

12 Denscombe M (2000); sid. 191
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daremot information som inte kan kvantifieras pa ett meningsfullt satt. Har
ar det istallet uppfattningen eller tolkningen hos den som gor
undersokningen som star i centrum. Det finns dock ingen absolut skillnad
mellan de bada typerna av undersékning och bada kan darfor ofta med
fordel anvandas parallellt.*®

Insamlade data Kklassificeras ofta som antingen primar- eller sekundardata.
Primardata ar egen information som har samlats in av den som genomfor
undersokningen. Sekundardata daremot ar sddan information som redan
finns insamlad, t.ex. i form av statistik eller i tidigare undersokningar. Det ar
oftast svart att genomfdra en undersokning som enbart bygger pa
primardata. Detta beror pa att det nastan alltid, i nagon del av
undersokningen, utnyttjas ndgon form av existerande information. Daremot
finns det undersdkningar som endast bygger pa sekundardata, men det
vanligaste ar dock en blandning av bada.'*

Examensarbetet bygger pa bade primar- och sekundirdata. Primardata
samlades in genom bl.a. intervjuer och enkéter, framst i syfte att kartlagga
processer och rutiner. Primardatan ar till storsta del av kvalitativ natur och
kan darmed inte kvantifieras. Sekundardata, i form av statistik Over
reklamationer samt befintliga dokument, anvandes bl.a. till att berdkna
reklamationskostnaderna. Sekundardatan ar framst av kvantitativ natur.

3.5 Validitet och reliabilitet

I samband med undersokningar eller insamling av information sa finns alltid
risken for att fel av olika slag uppkommer. Olika resultat kan t.ex. erhallas
beroende pa om en delmangd av en population undersoks eller om hela
populationen undersoks. Det ar viktigt att den urvalsgrupp som anvands &ar
representativ for hela populationen. Ett annat fel som kan uppsta ar att den
information som lamnats av en viss person inte Overrensstimmer med
personens verkliga uppfattning. Har &r det viktigt att métinstrumentet

¥ Holme I M & Solvang B K (1997); "Forskningsmetodik”, sid. 76
1 Lekvall P & Wahlbin C (1993); sid. 141
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verkligen far fram den korrekta informationen varje gang, dvs. att
matinstrumentet har en hog sakerhet.'

Fel pa det som mats uppstar genom ofullkomligheter i matmetoden, dvs. i
matinstrumentet och hur det anvands. Ofullkomligheterna kan vara av tva
slag, l4g validitet respektive g reliabilitet.'®

Validiteten, giltigheten, handlar om huruvida méatmetoden verkligen mater
det som den avser att mata. En mer allman definition &r att matinstrumentet
inte skall ge nagra systematiska fel'’. Om validiteten &r 1&g i en
undersokning betyder det att slutsatserna kan vara logiskt korrekta men att
de saknar relevans for undersokningen. Ett problem &r att det ofta &r
omojligt att med sékerhet avgéra om en méatmetod ar valid eller ej. Det
skulle krdvas en annan matmetod som man vet ger korrekta resultat for att
kunna avgoéra detta. Om en sddan metod fanns skulle det dock vara
sjalvklart att istallet anvanda den. Detta innebér att det alltid kommer att
goras mer eller mindre subjektiva bedémningar for att avgéra en matmetods
validitet."

For att samla in anvandbar information med hdg validitet finns det ett antal
faktorer att tanka pa vid formulering av fragor. Det ar viktigt att undvika att
stalla flera fragor samtidigt, att ha laddade ord i fragorna, ledande fragor
samt alltfor komplicerade fragor. Dessutom bor inte fragor som bara ger ja-
och nejsvar anvandas da de bryter mot grundprincipen att det é&r
respondenten som skall tala'® For att skapa en hog validitet i
examensarbetet var det viktigt att sékerstalla att respondenten verkligen
forstod de frdgor som intervjuarna stallde. For att ka sannolikheten for en
hog validitet diskuterade forfattarna fragestallningar och fragor i forvag
samt utvecklade vid behov fragorna vid intervjutillfallet.

Genom att utnyttja flera olika metoder, sdsom intervjuer, enkater samt
skriftliga kallor, for datainsamling i examensarbetet ©kades validiteten

> Lekvall P & Wahlbin C (1993); sid. 211

18 _ekvall P & Wahlbin C (1993); sid. 211

7 Wallén G (1996); "Vetenskapsteori och forskningsmetodik”, sid. 61
18 _ekvall P & Wahlbin C (1993); sid. 211

9 Eriksson L T & Wiedersheim-Paul F (2001); sid. 87
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ytterligare. Anvéandning av olika metoder medfor att flera olika typer av data
om samma amne erhalls. Detta bidrar till en 6kad kvalitet i undersokningen
eftersom problemen ses ur olika perspektiv och pa sa satt fas en bredare och
mer fullstandig forstaelse for situationen. Dessutom gar det att kontrollera
resultaten fran en metod med hjalp av resultaten fran en annan metod. Det
blir mojligt att bekrafta eller ifragasatta slutsatserna genom att jamfora data
som samlats in med olika metoder.?

Reliabiliteten, tillforlitligheten, handlar om matmetodens formaga att motsta
slumpinflytande. En hog reliabilitet innebar att matningar av samma slag pa
samma objekt alltid ger samma resultat. En lag reliabilitet innebér en lagre
kvalitet pa det insamlade dataunderlaget och darmed ocksa pa de dragna
slutsatserna. Generellt galler det att ju tydligare en matmetod definierats
desto storre ar sannolikheten att reliabiliteten blir hog. Orsaker till lag
reliabilitet kan t.ex. vara fysiska eller psykiska skillnader hos en individ vid
olika intervjutidpunkter. Reliabilitet kan ocksa paverkas av den miljo
individen befinner sig i eller av séttet intervjuaren staller frdgorna pa.2

For att erhalla en hog reliabilitet i examensarbetet var tillvagagangssattet vid
intervjuerna standardbetonat. Detta innebar inte att fragorna var
standardiserade utan att intervjuerna genomfordes pa liknande satt varje
gang. Yiterligare ett satt att erhalla en hog reliabilitet var att stalla ratt fragor
till ratt person, dvs. att respondenten verkligen hade kunskap om det omrade
fragorna berdrde. Det var dven viktigt att respondenterna inte kande sig
stressade eller kande ndgon misstanksamhet vid intervjutillfallet. Detta
forebyggdes genom att respondenterna sjalva, sa langt det var mojligt, fick
valja tid och plats for intervjun. Eventuell misstdnksamhet mot
undersokningen forebyggdes genom att forfattarna fran borjan tydligt
informerade om arbetets innehdll och utformning. Dessutom informerades
om att arbetet utférdes pa uppdrag av BRIO samt vilken betydelse det
kommer att ha for foretaget.

%0 Denscombe M (2000); sid. 103
2! Lekvall P & Wahlbin C (1993); sid. 213
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4 Teori

| kapitlet beskrivs vad en process ar samt en arbetsmetod for att identifiera
och kartlagga en process. Dessutom ges ett flertal anledningar till varfér en
processkartlaggning skall utforas. 1 slutet av kapitlet tas teori om
utvardering av en kartlagd process samt kalkylteori upp.

4.1 Definition av en process

For att kunna kartlagga processer maste uppfattningen om vad en process ar
vara klar. Processer syftar till att tillfredsstalla kundbehov, savél interna som
externa. En process borjar med att ett kundbehov identifieras.
Identifieringen lyfter fram ett antal aktiviteter som samverkar for att i
slutdndan tillfredsstalla behovet.?

Det finns manga olika satt att definiera en process. Hur definitionen gors ar
viktigt eftersom den paverkar synen pa processarbetet, vilka metoder som
anvands samt vilka resultat som uppnas. Definitionen som anvands i
examensarbetet &r:

”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.”?®

Ett utmérkande drag hos en process ar repeterbarheten, dvs. att den kan
anvandas om och om igen. Processen innehaller inga resurser utan maste
tillforas resurser fran Gvriga delar av organisationen. Till resurser raknas
bl.a. personer, utrustning och anlédggningar. Férmedling av information &r en
viktig del for att erhalla en vl fungerande process. Informationen ger alla
inblandade en tydlig bild av verkligheten och en helhetsforstaelse, vilket
underlattar tillfredsstéllelse av kundbehov. Med objekt in menas ett mer
eller mindre uttalat behov som t.ex. en order eller en ny produktidé. Det ar
detta objekt som startar en aktivitet. En aktivitet innebdr en sekvens av

22 Larsson E & Ljungberg A (2001); "Processbaserad verksamhetsutveckling”, sid. 191
2 Larsson E & Ljungberg A (2001); sid. 44
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handlingar. Aktiviteten tillsammans med tillforda resurser och tillférd
information transformerar objekt in till objekt ut, se Figur 2. Detta objekt ut
ar sedan objekt in till efterféljande aktivitet.?*

Information

l

Aktivitet

Objekt in T Obijekt ut

Resurser

Figur 2 Transformation av objekt in till objekt ut
4.2 Anledningar till att kartlagga processer®

For att forsta hur organisationens olika delar ar relaterade till varandra samt
hur de samverkar for att skapa varde for kunden kan en processkartlaggning
goras. Dagens organisationer har blivit alltmer komplexa vilket har medfort
att processer korrigerats for att anpassas till de fordndrade forutsattningarna.
Korrigeringarna har manga ganger gjorts separat inom varje aktivitet, utan
att ta hansyn till att aktiviteter paverkar varandra. Om inte kopplingen
mellan olika aktiviteter ar kand kan en verksamhet som genomgar
forandringar utvecklas till att inte vara sarskilt logisk utformad. Istallet for
att utfora forbattringar som paverkar helheten utfors suboptimering av
verksamheten i stort. Processkartlaggningen medfér att dessa problem
undviks eftersom sambanden mellan olika aktiviteter upptacks och forstas.
Dessutom erhalls ofta en insikt om processens problem och
forbattringsmojligheter under sjélva kartlaggningsarbetet.

2 Larsson E & Ljungberg A (2001); sid. 192
% Larsson E & Ljungberg A (2001); sid. 188
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4.3 Inledande informationsinsamling®

Innan sjalva kartlaggningsarbetet kan paborjas maste grundlaggande
information om processen samlas in. Flera olika metoder finns tillgangliga
for att gora detta. Walk through innebar att en eller flera personer ansvarar
for genomforandet av informationsinsamlingen. De promenerar i princip
igenom hela processen och intervjuar langs med végen personer som utfor
de olika aktiviteterna. Ett alternativ &r att gora en virtuell walk through
vilket innebér att representanter for olika delar av processen samlas och
beskriver sin del. En huvudansvarig leder motet och sammanstaller
resultatet.

4.4 Kartlaggningsarbetet?®’

Efter att grundldggande information om processen tagits fram kan
klartlaggningsarbetet péaborjas. Oftast ar det tillrackligt att identifiera
objekten och aktiviteterna eftersom det ar de som utgdr grunden i processen.
En Kkartlaggning av dessa ger en tydlig bild av hur processen fungerar i sin
helhet. Ett flertal metoder finns tillgdngliga for processkartlaggning. |
examensarbetet kommer ett tillvagagangssatt baserat pa en attastegsmetod
att anvandas. Metoden kommer i examensarbetet att kallas
attastegsmodellen och stegen som ingar kan ses i Figur 3.

% Larsson E & Ljungberg A (2001); sid. 204
2" Larsson E & Ljungberg A (2001); sid. 207

25



1. Definiera syftet 2. Ta fram aktiviteter

3. Arrangera 4. Forbéattra/forenkla

5. Identifiera objekt 6. Aktivitetskontroll

7. Processkontroll 8. Slutkontroll >

Figur 3 Attastegsmodellen

Steg 1 — Definiera Syftet

| det forsta steget definieras syftet med processen samt dess start- och
slutpunkt. Detta ger en okad forstaelse for processen och dess omfattning
vilket underlattar kartlaggningsarbetet.

Steg 2 — Ta fram aktiviteter

Processens alla eventuella aktiviteter tas fram.

Steg 3 - Arrangera

Aktiviteterna arrangeras i ratt ordning.

Steg 4 — Forbattra/forenkla

Aktiviteterna gas igenom for att forenkla och forbattra beskrivningen.

Aktiviteter som beskriver samma sak slas ihop och saknade aktiviteter laggs
till.
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Steg 5 — Identifiera objekt

Respektive aktivitets objekt in och objekt ut identifieras. Aktiviteterna
kopplas sedan samman till en process. Steget ar viktigt da det underlattar
forstaelsen for vad som hander i respektive aktivitet.

Steg 6 - Aktivitetskontroll

En kontroll av att ingen aktivitet har missats gors. Genom att se till att
samtliga aktiviteter hanger ihop via objekten, dvs. att en aktivitets objekt ut
ar en annan aktivitets objekt in, upptacks snabbt om nagon aktivitet saknas.

Steg 7 - Processkontroll

En kontroll av den framtagna processbeskrivningen gors. Syftet med steget
ar att undersoka om alla delar befinner sig pa samma detaljeringsniva. Det
ar latt att vissa delar beskrivs alltfor detaljerat vilket gor att
processbeskrivningen kan bli alltfor otydlig.

Steg 8 - Slutkontroll

Processen studeras i sin helhet och olika detaljer korrigeras till dess att en
tillfredsstallande beskrivning erhalls. Detta steg motsvarar steget hypoteser i
problematiseringen som beskrivs i Kapitel 3.1. Den framtagna processen
skall testas genom att visa forslaget och erhalla synpunkter fran personer
som utfor aktiviteterna i processen.

4.5 Processanalys

En kartlagd process medfor att problem och mojligheter identifieras lattare.
Genom att gora en processanalys upptacks vilket behov av férandring som
finns i processen.?

Det finns flera metoder som kan anvandas for att genomfbra en
processanalys. Metoden som kommer att utnyttjas i examensarbetet &r

%8 Larsson E & Ljungberg A (2001); sid. 277
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vardeanalys. Metoden innebar att varje aktivitet klassificeras som antingen
vardeadderande aktivtet, icke vardeadderande aktivitet eller spill.
Véardeadderande aktiviteter kan sagas vara de som skapar varde for kunden.
Icke vardeadderande aktiviteter skapar inte varde for kunden men de
behovs for att den specifika processen skall fungera. Spill daremot innebér
aktiviteter som inte behovs, varken for att skapa vérde for kund eller for att
fa en fungerande process. Klassificeringen bygger pa subjektiva varderingar
sasom involverade personers kunskap och uppfattningar, processens 6vriga
aktiviteter samt intressenternas krav. Indelningen ger vardefull information
om hur de olika aktiviteter skall hanteras for att forbattra processen som
helhet. Resurser skall satsas pa att utveckla de vardeadderande aktiviteterna
medan de icke vardeadderande aktiviteterna skall minimeras. Aktiviteterna
som klassificerats som spill skall elimineras.?

4.6 Kostnadsfordelning med hjalp av ABC-kalkyl

ABC star for Activity-Based-Costing och &r en kalkylmodell framtagen av
H Thomas Johnson, Robert S Kaplan och Robin Cooper. Deras budskap ar
att alla forandringar som skett i industriforetagen, bade externt och internt,
har paverkat forutsattningarna for produktkalkylering. Det har blivit allt
svarare att spara kostnader till produkter. Anledningen ar bl.a. att de direkta
kostnaderna utgor en allt mindre del av de totala kostnaderna. Det har blivit
allt viktigare med hdg serviceniva, god leveranssakerhet, kundanpassad
produktdesign och hog kvalitet for att tillfredsstélla kunderna. Hanteringen
av de okade kraven har medfort en Okad andel omkostnader sasom
produktionsplanering, distribution, service etc.*

Bade den traditionella palaggskalkylen och ABC-kalkylering bygger pa en
sjalvkostnadsprincip. Principen innebar att samtliga kostnader i foretaget
skall paforas produkterna. Det innebér att de kostnader som inte direkt kan
hérledas till produkten maste fordelas. Skillnaden mellan de bada metoderna
ar hur fordelningen av dessa kostnader gors. Traditionell palaggskalkylering
innebar att kostnaderna forst registreras pd kostnadsstéllen, ofta olika

2% Larsson E & Ljungberg A (2001); sid. 279
%0 Gerdin J (1995); “ABC-kalkylering”, sid. 7
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avdelningar, och sedan fordelas till kostnadsbarare, vanligtvis
produkterna.™

Inom ABC-kalkylering &r det grundldggande antagandet att samtliga
kostnader ar produktionskostnader. Fokus ligger pa aktiviteter och alla
aktiviteter som utfors i ett foretag syftar till att stddja produktion och
distribution. Kostnadsfordelningen, se Figur 4, bygger pa att aktiviteter
forbrukar resurser, sasom arbete och material, i syfte att foradla produkter. |
ABC-kalkylering fordelas forst resursforbrukningen till olika aktiviteter.
Dérefter fordelas kostnaden for en aktivitet i proportion till olika
kalkylobjekts ansprak pa aktiviteten. Fordelningen i det forsta steget sker
med hjélp av fordelningsnycklar s.k. resursdrivare, som skall ge uttryck for
olika aktiviteters forbrukning av resurser. Nasta fordelning gors med hjalp
av s.k. aktivitetsdrivare som skall ge information om kalkylobjektens
anspréak pa aktiviteterna.

Resurser

resursdrivare

A 4

Aktiviteter

aktivitetsdrivare

A 4

Kalkylobjekt

Figur 4 Aktiviteter forbrukar resurser och kalkylobjekt férbrukar aktiviteter®

3! Gerdin J (1995); sid. 23
% Gerdin J (1995); sid. 62
% Gerdin J (1995); sid. 63
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4.7 Kalkyl- och styrningsperspektivet*

Information om aktiviteter kan anvandas for tva olika syften. Det forsta
anvandningsomradet ar det som beskrivits i Kapitel 4.6 och innebéar att
resurser fordelas till olika kalkylobjekt. Detta satt att utnyttja
aktivitetsinformation kallas kalkylperspektivet. Den andra tillampningen
innebdr att kdnnedom om kostnader anvands for styrning av aktiviteter och
kallas darfor for styrningsperspektivet eller ABM, Activity-Based-
Management.

Styrningsperspektivet behandlar frdgor sdsom varfor kostnadsbilden ser ut
som den gor. Aktiviteterna analyseras bl.a. med avseende pa om de ar
nddvéndiga eller ej, om de utférs kostnadseffektivt samt deras inbordes
forhallande. Detta synsatt innebar att aktiviteterna i en organisation bildar
processer med syftet att utfora en viss funktion. Fér kontinuerlig styrning av
aktiviteterna kravs information om kostnadsdrivare och prestationsmatt.
Med information om kostnadsdrivare menas en forklaring till varfor en
aktivitet skall utforas samt information om kostnaden att utféra den.
Prestationsmatt anvands vid uppfoljning av aktiviteter och syftar att
beskriva hur effektivt aktiviteten utfors.

For att forsta hur kalkyl- och styrningsperspektivet ar relaterade kan
referensramen i Figur 5 anvandas. Referensramen lankar samman de tva
perspektiven och beskriver deras respektive anvandningsomrade.

% Gerdin J (1995); sid. 141
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RESURSER

KOSTNADS-
FORDELNING
KOSTNADS- TOTALKOSTNAD PRESTATIONS-
DRIVARE FOR AKTIVITETEN MATT
—_—
KALKYLOBJEKT

Figur 5 Referensram som knyter samman kalkyl- och styrningsperspektivet
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5 Tillampning av teorin i examensarbetet

| kapitlet beskrivs sammanfattande hur insamlingen av information skett for
olika delar av examensarbetet. Det forklaras vilka teorier och modeller som
har anvants i olika steg av arbetet. Dessutom beskrivs tillvadgagangssattet
for att 16sa de aktuella problemen.

5.1 Overgripande

Det dvergripande arbetssdttet under examensarbetet har  foljt
problematiseringsmetoden som finns beskriven i Kapitel 3.1. Metoden
bestar av tre steg, tema, fragor och hypoteser, vilka har gatts igenom. De
forsta veckorna agnades at steget tema. Syftet var att forsoka skapa en
overblick 6ver BRIO:s organisation samt situation i leksaksbranschen. Detta
gjordes genom Oppna intervjuer med personer fran manga olika avdelningar.
Respondenterna fick besvara allmanna frdgor om BRIO samt berétta om
eventuell reklamationskannedom. Med utgangspunkt fran resultatet av dessa
intervjuer genomfordes steget fragor. Detta innebar uppféljningsintervjuer
med mer specifika fragor angdende reklamationshantering. Syftet var att
folja upp eventuella oklarheter som uppkom under de Oppna intervjuerna
samt ta fram Iosningsforslag till de problem examensarbetet behandlar. Nar
I6sningsforslag tagits fram genomfdrdes det sista steget hypoteser. | steget
testades den framtagna hypotesen genom att redovisa den for involverade
parter och erhalla feedback fran dessa. Hypotesen forbattrades sedan med
hjalp av erhdllna synpunkter tills godkanda I6sningar tagits fram.

5.2 Utomnordiska dotterbolag

Problemet att ta fram reklamationskostnader ingar i steget fragor i
problematiseringsmetoden. Fragorna som stalldes kan ses i Appendix 2.
For att kunna berdkna kostnaden per reklamation var det forsta steget att
kartlagga reklamationsprocessen. Tillvagagangssattet baserades
huvudsakligen pa walk through-metoden, dvs. forfattarna intervjuade
involverade personer langs med processen. Intervjuerna gjordes genom
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personliga intervjuer, telefonintervjuer samt fragor via e-mail. Walk
through-metoden finns utforligare beskriven i Kapitel 4.3.

Efter insamling av information om reklamationsprocessen hade ett antal
aktiviteter identifieras. For att sortera ut de viktigaste aktiviteterna, upptacka
eventuella missade aktiviteter samt koppla samman dem till en korrekt
process anvandes attastegsmodellen som finns forklarad i Kapitel 4.4.

Né&r processen var kartlagd var nésta steg att ta fram kostnaden som orsakas
av reklamationer for varje aktivitet. Informationsinsamlingen gjordes genom
att fragor stalldes till nyckelpersoner inom varje aktivitet angaende
resursforbrukningen for att hantera reklamationer.

Nar de olika kostnaderna som uppstar i samband med en reklamation tagits
fram upprattades en generell kalkyl som kan anvandas for samtliga BRIO-
produkter som reklameras fran ett utomnordiskt dotterbolag. Dessutom
beraknades total reklamationskostnad for ett antal produkter som reklameras
fran olika dotterbolag.

Vid uppréttandet av kalkylen anvéndes delar av de teorier om ABC-
kalkylering, kalkylperspektiv samt styrningsperspektiv, som beskrivs i
Kapitel 4.6 och Kapitel 4.7.

5.3 Nordiska dotterbolag

For att kartldagga den nuvarande reklamationsprocessen inom Norden
kontaktades personer pa dotterbolagen i Danmark, Finland, Norge och
Sverige. FOrfarandet vid informationsinsamlingen var liknande det som
anvandes vid kartldggningen av de utomnordiska dotterbolagen. En del
information hade redan samlats in under de 6ppna intervjuerna, som gjordes
i steget tema, och resterande nddvandig information samlades in under
uppfoljningsintervjuerna, i steget fragor. Walk through-metoden anvandes
aven vid denna del av examensarbetet for att gdra en inledande
informationsinsamling. Aven kartldggningsarbetet utférdes pd samma sétt
som for de utomnordiska dotterbolagen. Modellen som anvéndes var alltsa
attastegsmodellen.
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Till skillnad fran de utomnordiska dotterbolagen var ett syfte med
examensarbetet att ge forbattringsforslag pa reklamationshanteringen inom
Norden. Det gjordes darfor en analys av den framtagna informationen.
Analysen genomfdrdes med hjélp av modellen vardeanalys som finns
beskriven i Kapitel 4.5.

For att ta fram forslag pa forbattringar av reklamationshanteringen, t.ex.
forslag pa regler och rutiner, utnyttjades dven synpunkter fran involverade
personer  samt den tidigare  framtagna  kartlaggningen  av
reklamationsprocessen utanfor Norden. Eftersom processen utanfor Norden
fungerar pa ett bra satt drogs en del lardomar fran denna. Dessutom
jamfordes reklamationshanteringen mellan de nordiska ldnderna och
forbattringsforslag togs fram baserat pa detta.
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6 Kartlaggning av reklamationsprocessen for
de utomnordiska dotterbolagen

Eftersom reklamationshanteringen skiljer sig mycket mellan dotterbolagen i
och utanfor Norden har en uppdelning gjorts mellan dessa. | kapitlet
identifieras den reklamationsprocess som anvands av de utomnordiska
dotterbolagen.

6.1 Kartlaggningsarbetet - attastegsmodellen

En del av den information som samlades in under de éppna intervjuerna
anvandes for att kartlagga reklamationsprocessen. Ytterligare information
inforskaffades genom uppféljningsintervjuer med personer involverade i
reklamationsprocessen. For att kartldgga reklamationsprocessen har
arbetsmetoden baserat pa attastegsmodellen utnyttjats. De atta ingaende
stegen kan tydligt foljas i beskrivningen av processframtagning i Kapitel
4.4,

6.1.1 Steg 1 — Definiera syftet

Det forsta som gors i attastegsmodellen &r att definiera processen genom att
ange dess syfte, start- samt slutpunkt. Ett generellt syfte med en
reklamationsprocess &ar att ersdtta kunder som reklamerat en produkt.
Ytterligare ett syfte for BRIO &r att fora statistik over antalet reklamationer
och reklamationsorsaker. Sammanstallningen skall anvéndas till
produktforbattringar vilket i sin tur leder till en 6kad kundtillfredsstéllelse.

Startpunkten i processen ar nar en butik eller konsument reklamerar en
produkt. Processen dr komplex och det finns darfor inte en gemensam
slutaktivitet i reklamationshanteringen. Att en butik eller en konsument far
en ny produkt kan vara en slutpunkt. En annan slutpunkt kan vara att
dotterbolaget krediteras med véardet pa den reklamerade produkten. Givet
syftet med examensarbetet ar huvudsaken inte att finna en gemensam
slutpunkt utan det viktiga ar att skapa en forstaelse for de ingaende
aktiviteterna samt hur de &r sammankopplade.
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6.1.2 Steg 2, 3 och 4 - Ta fram, arrangera och férbattra aktiviteter

Genom tillampning av steg tva till fyra framkom ett forslag till en
reklamationsprocess. Den framkomna processen kan ses i Figur 6. Figuren
visar de aktiviteter som ingar i reklamationsprocessen samt hur de é&r

sammanlankande.
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Figur 6 Den identifierade reklamationsprocessen
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6.1.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter

Det som utfors i respektive aktivitet ar:

Butik/konsument reklamerar

Butik eller konsument reklamerar till dotterbolagets kundtjanst via brev, e-
mail, fax eller telefon.

Hantering av reklamation hos dotterbolag

Dotterbolaget tar emot och registrerar reklamationen i sitt datasystem samt
skickar ut en ny produkt till butiken eller konsumenten.

Sammanstallning per manad hos dotterbolag

Dotterbolaget gor en sammanstallning Gver reklamationerna en gang i
manaden. Sammanstallningen gors i en forutbestamd mall i form av en
excelfil som har skickats ut till alla dotterbolag. Dar skall antalet
reklamerade produkter samt orsaken till reklamation noteras. I mallen finns
de vanligaste felorsakerna angivna och meningen ar att bolagen bara skall
fylla i antalet for varje felorsak per artikel. Det finns &ven en kolumn med
Ovriga fel dar mindre vanliga fel skall noteras. Mallen kan ses i Appendix 3.
En rapport med denna sammanstéllning skickas en gang per manad till
kvalitetsavdelningen pa huvudkontoret i Oshy.

Registrering hos kvalitetsavdelningen, Osby

Kvalitetsavdelningen registrerar de manadsvisa rapporterna fran alla
dotterbolag. Efter denna aktivitet delar sig processen. Ytterligare aktiviteter
utfors hos kvalitetsavdelningen samtidigt som information skickas till
supply som ansvarar for aktiviteter i samband med ersattning till
dotterbolagen.

Jamforelse med forsaljning, kvalitetsavdelningen i Osby

Kvalitetsavdelningen registrerar varje dotterbolags forsaljningssiffror per
manad och produkt och jamfor dessa med antalet reklamationer. Kopplingen
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ligger till grund for marknadsmoten med dotterbolagen tva ganger per ar
samt for en kvalitetsrapport som sammanstélls en gang per ar. Dessutom
anvands dessa data vid produktrevideringsméten som halls en gang i
manaden pa BRIO:s anlaggning i Osby. Vid produktrevideringsmétena
deltar personer fran olika avdelningar, t.ex. kvalitets-, produktions-,
konstruktions- och testavdelningen. Syftet med motena &r att, med hjélp av
den sammanstallda reklamationsinformationen, ta gemensamma beslut om
eventuella atgarder for att minska reklamationerna. Det kan gélla revidering
av en produkt, besluta om en produkt helt skall utgd ur sortimentet, extra
tester osv. Efter motena satts vid behov projektgrupper samman som skall se
till att tagna beslut genomfors.

Kontroll, kvalitetsavdelningen i Osby

Kvalitetschefen gar igenom sammanstallningen av reklamationer for att
folja upp reklamationer som ar vanligt férekommande. Om nagot land eller
nagon produkt har valdigt manga reklamationer tas detta upp och diskuteras
vid nasta produktrevideringsmote. Om en reklamation ar bradskande och
kraver omedelbara atgarder gar den alltid via kvalitetschefen oavsett fran
vilket land reklamationen kommer. BRIO har speciella regler och rutiner for
hur hanteringen av bradskande reklamationer skall ske. | den beskrivna
reklamationsprocessen har ingen hansyn tagits till det arbete som utférs vid
en bradskande reklamation. Anledningen &r att en bradskande reklamation
ar relativt sallsynt jamfort med en reklamation som gar genom den vanliga
reklamationsprocessen. Detta innebar att bradskande reklamationer inte
heller kommer att finnas med i kostnadsberékningarna. | Appendix 4 finns
en narmare beskrivning av bradskande reklamationer.

Eventuell testning, testavdelningen i Osby

Testavdelningen i Oshy utfor tester pa reklamerade produkter om
kvalitetsavdelningen anser att det ar nodvandigt. Forutom direkta
produkttester forsoker testavdelningen spara felet, t.ex. till den person som
packat produkten eller till en leverantor. Att spara fel till den person som
packade produkten gors med hjalp av lappar som finns i varje
leksaksforpackning. Pa lappen finns det angivet nar produkten &ar packad
samt vem som packat den. Felen géller framst saknade delar av en produkt i
en forpackning.
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Testavdelningen kontrollerar &ven om ankomstkontrollen kan &ndras for att
undvika att liknande fel drabbar butiker och konsumenter i framtiden.
Ankomstkontrollen utfors nér en leverans anlander till lagret och syftet med
den &r att upptacka t.ex. rostiga produkter eller trasiga férpackningar.

Kreditering, supply i Osby

En sammanstallning av antalet reklamationer, per dotterbolag, skickas fran
kvalitetsavdelningen till supply i Osby. Supply registrerar en kreditering av
dotterbolaget. Dotterbolaget krediteras med vérdet pa reklamerade
produkter.

Fakturan skickas av centrallagret i Osby

Centrallagret skriver ut och skickar fakturan per post till dotterbolagen.

Som framgar av Figur 6 &r det i princip tre organisatoriska enheter som ar
involverade i reklamationsprocessen, dotterbolag, kvalitetsavdelning i Osby
samt supply i Osby. Supply &r, som tidigare namnts, en division inom BRIO
Toys och ansvarar bl.a. for inkop och tillverkning av BRIO-produkter samt
skoter kontakten med dotterbolagen. Testningen som gors i samband med
reklamationer utfors inte direkt av kvalitetsavdelningen utan istéllet av den
testavdelning som finns i Osby. Anledningarna till att denna aktivitet trots
detta ligger under kvalitetsavdelningen ar flera. Den framsta anledningen ar
att det ar kvalitetsavdelningen som beslutar om tester skall utforas.
Dessutom foreligger det ett nara samarbete mellan de tva avdelningarna.

Den sista aktiviteten, faktura skickas, som utfors av supply, involverar
egentligen ytterligare en organisatorisk enhet i foretaget. Fakturan skickas
bade elektroniskt och med post. Den elektroniska éverforingen sker hos
supply medan det &r centrallagret som ansvarar for att skriva ut fakturan och
skicka den till dotterbolaget. Aktiviteten har lagts under aktiviteter hos
supply eftersom centrallagrets arbetsinsats & minimal.
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6.1.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll

Processens tillforlitlighet kontrollerades enligt steg fem och sex i
attastegsmodellen. Objekt in och objekt ut definierades for samtliga
aktiviteter varefter en kontroll gjordes att de olika aktiviteterna var
sammanlénkade via dessa. Resultatet av kontrollen kan ses i Tabell 1.

Tabell 1 Identifierade objekt i den utomnordiska reklamationsprocessen

Aktivitet Objekt in Objekt ut
Kund/konsument Felaktig produkt Information om
reklamerar reklamation samt ev.

felaktig produkt

Hantering hos dotterbolag

Information om reklamation
samt ev. felaktig produkt

Registrerad
reklamation samt
erséttning

Sammanstéallning per
manad hos dotterbolag

Registrerad reklamation samt
ersattning

Reklamationsrapport

Registrering hos
kvalitetsavdelningen i Osby

Reklamationsrapport

Total reklamations-
sammanstallning

Jamforelse med forsaljning,
kvalitetsavdelningen i Osby

Total reklamations-
sammanstallning

Andel reklamationer
av forséljningsvolym

Kontroll,
kvalitetsavdelningen i Osby

Andel reklamationer av
forsaljningsvolym

Eventuellt beslut om
testning

Eventuell testning,
testavdelning i Osby

Eventuellt beslut om testning

Testad produkt samt
forslag pa
forbattringar

Kreditering, supply i Osby

Total reklamations-
sammanstallning

Registrerad
kreditering

Faktura skickas av
centrallagret i Osby

Registrerad kreditering

Skickad faktura
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6.1.5 Beskrivning av framtagna objekt

Den forsta aktiviteten i reklamationsprocessen startas av att en kund eller en
konsument erhaller en felaktig produkt och reklamerar denna.
Reklamationen kan ske genom att den fysiska produkten skickas in eller
genom att endast information om reklamationen skickas in till dotterbolaget.

Dotterbolaget hanterar reklamationen genom att ta emot den, registrera den
samt skicka ut ersattning till kund eller konsument. Notera att objekt ut efter
denna reklamation bestar av tva objekt, registrerad reklamation samt
ersattning, varav  endast registrerad reklamation  fortsatter i
reklamationsprocessen. Samtliga registrerade reklamationer sammanstélls
av dotterbolaget till en reklamationsrapport. Reklamationsrapporten skickas
till Osby, dvs. ar objekt in till registreringen som sker i Osby. Efter
registrering erhalls en total reklamationssammanstallning som dels anvands
i ytterligare aktiviteter hos kvalitetsavdelningen men éven skickas vidare till
kundservice.

Kvalitetsavdelningen registrerar forsaljningssiffrorna for varje produkt och
land och berdknar andelen reklamationer av total forséljningsvolym.
Jamforelsen kontrolleras av kvalitetschefen och objekt ut efter denna
aktivitet ar ett eventuellt beslut om testning. Beslutet innebar att
testavdelningen utfor tester, t.ex. drag- och dropptester, samt forsoker spara
felet. Baserat pa detta ger testavdelningen forslag pa forbattringar som kan
goras i arbetsrutiner, t.ex. forandringar i ankomstkontrollen eller att en
person ansvarig for packning maste 6ka sin noggrannhet. Den testade
produkten samt forslag pa forbattringar avslutar denna del av processen.

Efter att supply erhallit objekt in i form av en total
reklamationssammanstéllning gérs en registrering av krediteringen till
dotterbolagen. Centrallagret skriver ut den registrerade krediteringen och
skickar en faktura till dotterbolaget. Den skickade fakturan ar det avslutande
objekt ut i denna del av processen.

Genom att kontrollera att en aktivitets objekt ut ar nésta aktivitets objekt in
kunde slutsatsen dras att processen ar korrekt.
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6.1.6 Steg 7 - Processkontroll

Med hjélp av handledare pa foretaget utfordes en processkontroll. Det
diskuterades om samtliga aktiviteter beskrivits pa ett korrekt satt och pa en
liknande detaljeringsnivd. Med detaljeringsnivd avses hur noggrant
innebdrden av alla aktiviteter beskrivits. Resultatet av diskussionen blev att
detaljeringsnivan var acceptabel for samtliga aktiviteter.

6.1.7 Steg 8 - Slutkontroll

Slutkontrollen motsvarar det sista steget, hypoteser, i problematiseringen
som beskrivs i Kapitel 3.1. Slutkontrollen innebar att processen studeras i
sin helhet och att eventuella fel korrigeras. Detta gjordes genom att visa den
foreslagna reklamationsprocessen for —involverade personer, sasom
kvalitetschef, kvalitetsassistent samt personal inom supply, for att fa
synpunkter. Det var alltsa delvis samma personer som hjalpte till med
kontrollerna i steg sju och steg atta. Syftet var att erhalla en bedomning om
processen, och dess aktiviteter, verkligen aterspeglar arbetsmonstret. Med
hjalp av feedback forbattrades processen tills en tillfredsstallande 16sning
erholls. Det var dock inga stora forandringar som behévde genomféras och
processen i Figur 6 behévde darfor inte justeras.
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7 Berakningar av reklamationskostnader for de
utomnordiska dotterbolagen

| kapitlet upprattas en kostnadskalkyl for hanteringen av reklamationer hos
dotterbolagen utanfér Norden. Kalkylen uppréttas genom att berékna
kostnaden for varje aktivitet som identifierades i Kapitel 6.

7.1 Kostnadfordelning

For att ta  fram reklamationskostnaderna  kartlades  forst
reklamationsprocessen, dvs. aktiviteterna som utférs i samband med en
reklamation identifierades. Detta satt att arbeta kan jamféras med
styrningsperspektivet, se Kapitel 4.7, dar det talas om att aktiviteter bildar
processer med syftet att utféra en funktion. Funktionen ar i detta fall att
hantera en reklamation fran en butik eller en konsument. Nésta steg var att
utnyttja  den  framtagna  informationen  om  aktiviteterna i
reklamationsprocessen for att ta fram reklamationskostnader. Att utnyttja
aktivitetsinformationen pa detta satt kallas kalkylperspektivet och finns
beskrivet i Kapitel 4.6.

| examensarbetet motsvaras resurser av loner, resursdrivare av tid,
aktiviteter av de handlingar som utfors i samband med en reklamation,
aktivitetsdrivare av antal reklamationer och kalkylobjekt av en reklamation.
Det som driver kostnaderna i processen dr ndr en konsument eller kund
reklamerar en produkt. Processens effektivitet kan métas i hur néjd
konsumenten eller kunden &r, men detta kommer inte att behandlas i
examensarbetet.

| Figur 7 tydliggors hur kostnadsfordelningen per reklamation &r uppbyggd.
Kostnaden per reklamation for varje aktivitet berdknades och baserat pa
detta sammanstélldes en kalkyl. Posterna i kalkylen bestar av de aktiviteter
som identifierats i reklamationsprocessen.
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Figur 7 Kostnadsfordelning per reklamation

7.2 Kostnadsberdkningar

For att kunna genomfdra berakningarna har ett antal forutsattningar givna av
foretaget anvénts. Trovardigheten i forutsattningarna har inte bedémts utan

endast accepterats. De givna forutsattningarna ar:

e Normalarbetsaret bestar av 212 arbetsdagar.

e En genomsnittlig arslon for tjansteman inom BRIO-koncernen ar
360 000 SEK. I Appendix 5 ses vilka antaganden och grunder som

ligger bakom denna I6n.

e Den tid som atgar for administrativa uppgifter kopplade till
reklamationsprocessen, t.ex. registrering, kontroll eller kreditering,

skiljer sig inte mérkbart mellan olika produkter.
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e Nar ett dotterbolag koper en produkt fran BRIO-Sverige ar det
dotterbolaget som betalar frakten. Det pris ett dotterbolag betalar till
BRIO-Sverige for en produkt kallas internpris. For att tdcka
fraktkostnaden lagger dotterbolaget pa en viss procent av produktens
internpris innan den laggs in pa lager. Procentsatserna som idag
anvands av de olika dotterbolagen &r tre procent inom Europa, sex
procent i USA, nio procent i Kanada och nio procent i Japan. For att
se hur internpriset beréknas héanvisas till Appendix 5.

e Antalet reklamationer under andra kalenderhalvaret ar lika manga
som under forsta kalenderhalvéret.

Information om antalet reklamationer fran de olika dotterbolagen hamtades
fran sammanstéllningen som gérs av kvalitetsavdelningen i Osby. En
sammanstéllning fran januari till juni &r 2003 anvandes. Anledningen till att
endast denna sammanstéllning utnyttjades ar att det & den enda med
tillforlitlig information. Tidigare insamlad data av antalet reklamationer ar
inte fullstandig och gar darfor inte att anvanda. Anledningen till att tidigare
data ar ofullstandig &r att det nya rapporteringssystemet av reklamationer
startades upp under ar 2002.

Svaren pa fragorna som stdlldes till personer involverade i
reklamationsprocessen kan ses i Appendix 5. En bearbetning av svaren
gjordes for att kunna jamfora insamlad data eftersom denna angavs i olika
enheter.

7.2.1 Aktiviteter hos dotterbolagen

I Tabell 2 finns en sammanstallningen éver de tider som dotterbolagen
lagger pa reklamationer. Dar finns &ven den framraknade kostnaden per
reklamation. Den forsta aktiviteten 1 reklamationsprocessen, en
butik/konsument reklamerar, orsakar inte nagra kostnader for BRIO-
koncernen och tas darfor inte med i sammanstéllningen.
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Tabell 2 Tid och kostnad fér aktiviteterna hos dotterbolagen

Hantering Sammanstéllning

Dotterbolag Tid per Kostnad per Tid per Kostnad

reklamation reklamation reklamation per

(min) (SEK) (min) reklamation
(SEK)

England 5.50 19.47 Ingar i hantering -
Frankrike 12.83 45.42 2.04 7.22
Japan 578 2046.12 Ingér i hantering -
Tyskland 31.30 110.80 Ingdr i hantering -
USA 7.09 25.10 0.01 0.04

Tabell 2 visar att dotterbolaget i England, Japan och Tyskland inte specifikt
har angett tiden de lagger ner pa att sammanstalla reklamationsrapporten.
Tiden har istallet inkluderats i hanteringstiden. Anledningen &r att de
personer som svarat pa enkaterna inte har kunnat gora en uppdelning mellan
de tva aktiviteterna. Darmed gar det inte att skilja pa tiden for hantering av
reklamation hos dotterbolagen och sammanstéllning per manad hos
dotterbolag. De tva aktiviteterna kommer darfor att slas samman till en
aktivitet, hantering och sammanstéllning, i kalkylen och en kostnad per
reklamation for den sammanslagna aktiviteten kommer att berédknas. Detta
kommer inte att paverka slutresultatet eftersom totalkostnaden innehaller

summan av kostnad per

reklamation for

samtliga aktiviteter

reklamationsprocessen. Resultatet av sammanslagningen kan ses i Tabell 3.

Tabell 3 Tid och kostnad for aktiviteten hantering och sammanstalining hos dotterbolagen

Hantering och sammanstéllning

Dotterbolag

Tid per reklamation (min)

Kostnad per reklamation (SEK)

England 5.50 19.47
Frankrike 14.87 52.64
Japan 578 2046.12
Tyskland 31.30 110.80
USA 7.10 25.14
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| Tabell 3 kan det utlasas att tiden som gar at for att hantera reklamationer
skiljer sig markant at mellan de olika dotterbolagen. Vissa dotterbolag
lagger ner mycket mer tid &n andra pa att behandla en reklamation, t.ex. ar
tiden per reklamation 105 ganger langre i Japan &n i England.

7.2.2 Skillnader mellan dotterbolagen

Den oerhort stora skillnaden mellan Japan och évriga dotterbolag ar inte
rimlig. Den tid dotterbolaget i Japan angav att de lagger pa
reklamationshantering innefattar fler reklamationer &n de som anges i
reklamationsrapporten som skickas till Sverige. Anledningen &r att de
japanska kunderna har hdga krav och mycket tid gar at till att hantera
klagomal pa produkter, som inte kan godkannas som reklamationer, samt
forklara for kunder att det maste finnas ndgon grans for vad som kan
reklameras. Slutsatsen blir att den framrdknade tiden, och déarmed
kostnaden, per reklamation i Japan inte ar korrekt och kostnaden kommer
dérmed inte att tas med i fortsatta berakningar.

En anledning till variationerna mellan &vriga dotterbolag kan vara
svarigheten for dotterbolagen att uppskatta tiden som gar at till
reklamationshantering. Ytterligare en anledning kan vara att dotterbolagen
uppfattar fragorna pa olika satt. Dotterbolagen har férmodligen inkluderat
olika manga arbetsuppgifter i aktiviteten reklamationshantering. Vissa
dotterbolag har troligen Overdrivit hanteringstiden, genom att t.ex. inte ta
hansyn till att en person som arbetar med reklamationer dven har andra
arbetsuppgifter. Andra har kanske istallet missat en del aktiviteter som ingar
I reklamationshanteringen och dérmed angett en for liten tid.

For att minska effekten av problemet skickades ytterligare fragor till
dotterbolagen for fortydligande. Problemet gar dock inte att eliminera
fullstandigt utan tillforlitligheten pa tiden dotterbolagen lagger pa
reklamationshantering kan vara l3g. Ett satt att hantera problemet ar att
rakna ut ett medelvarde av informationen som erhallits fran dotterbolagen.
Det innebér att kostnad per reklamation for samtliga dotterbolag kommer att
varderas lika. Notera dock att kostnaden per reklamation i Japan inte ingar i
denna berakning. Tillvagagangssattet 6verensstaimmer med att BRIO vill ha
ett generellt varde som kan anvandas for samtliga produkter och
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dotterbolag. Medelkostnaden for hantering och sammanstallning blev 52.01
SEK per reklamation och berakningen finns i Appendix 5.

7.2.3 Aktiviteter i Osby

En sammanstéllining éver tiderna och kostnaderna per reklamation i de olika
aktiviteterna som utfoérs i Osby finns i Tabell 4. Den sista aktiviteten i
reklamationsprocessen, faktura skickas, tar enligt centrallagret minimal tid
att utfora. Kostnaden for aktiviteten satts darfor till noll och tas darmed inte
med i sammanstallningen.

Tabell 4 Tid och kostnad for aktiviteterna i Osby

Aktivitet i Osby Tid per reklamation (min) Kostnad per reklamation (SEK)
Registrering 0.20 0.71
Jamforelse 0.59 2.09
Kontroll 0.43 1.52
Testning 0.35 1.24
Kreditering 0.03 0.11

7.3 Sammanstallning av kalky!l

7.3.1 Generell kalkyl

Baserat pa informationen i Kapitel 7.2 kan en generell kalkyl
sammanstéllas, se Figur 8. Forutom kostnaden for varje aktivitet maste
kostnaden for den nya produkten som skickas till kunden eller konsumenten
vara tillganglig. Kostnaden bestar av internpriset, det pris dotterbolaget
betalar for produkten, samt transportkostnaden for produkten. Notera att
aktiviteterna butik/konsument reklamerar samt faktura skickas inte finns
med i kalkylen eftersom de inte orsakar nagra kostnader for BRIO. Kalkylen
kan anvéndas for att ta fram reklamationskostnaderna for BRIO-produkter
som reklamerats fran samtliga utomnordiska dotterbolag. Det innebér att
den framréknade medelkostnaden for hantering och sammanstéllning, som
ar baserad pa information fran England, Frankrike, Tyskland samt USA,
antas vara ett generellt varde som géller for samtliga dotterbolag.
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De flesta kostnader i kalkylen &r fasta eftersom manga aktiviteter utfors i
Osby och det & givet att administrationstiden for olika
produktreklamationer inte skiljer sig markbart. Det som daremot skiljer
mellan olika reklamationer &r produktens internpris och kalkylen kommer
att forandras beroende av vilken produkt det & som reklameras. Det
foreligger &ven skillnader mellan transportkostnaden till de olika
dotterbolagen.

Kostnad
Plats Aktivitet (SEK)
Dotterbolag
Hantering och
sammanstallning 52.01
Internpris *kk
3,6 eller 9 % av internpriset | Frakt *rk
Summa
Kvalitetsavdelningen,
Osby
Registrering 0.71
Jamforelse 2.09
Kontroll 1.52
Summa 4.32
Testavdelningen, Osby
Testning 1.24
Summa 1.24
Supply, Osby
Registrera kreditering 0.11
Summa 0.11
Total reklamationskostnad

Figur 8 Generell kalkyl

De fasta kostnaderna, dvs. de som &r oberoende av vad som reklameras samt
oberoende av var reklamationen sker, & medtagna i den generella kalkylen.
De fasta kostnaderna uppgér till 57.68 SEK. Ovriga kostnader, markerade
med *** i Figur 8, far adderas nar det ar kant vilken produkt kalkylen skall
upprattas for.
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7.3.2 Kalkyleringsexempel

Ett exempel kommer att berdknas for en reklamation av ett elektriskt lok till
det franska dotterbolaget. Internpriset ar 85.41 SEK och frakten uppgar till
tre procent av detta varde. Givet detta blir den totala reklamationskostnaden
ca 146 SEK och kan ses i Figur 9.

Kostnad
Plats Aktivitet (SEK)
Dotterbolag i Frankrike
Hantering och
sammanstallning 52.01
Internpris 85.41
3 % av internpriset Frakt 2.56
Summa 139.98
Kvalitetsavdelningen,
Osby
Registrering 0.71
Jamforelse 2.09
Kontroll 1.52
Summa 4.32
Testavdelningen, Osby
Testning 1.24
Summa 1.24
Supply, Osby
Registrera kreditering 0.11
Summa 0.11
Total reklamationskostnad 145.65

Figur 9 Kalkyleringsexempel, produkt: elektriskt lok (33223), dotterbolag: Frankrike

For att visa hur fraktkostnaden paverkar den totala reklamationskostnaden
sammanstélldes olika utrdknade vérden, se Tabell 5. Tre produkter med
relativt frekventa reklamationer valdes ut. Dessutom togs produkterna med
lagst respektive hogst internpris med for att askadliggora vilket intervall
reklamationskostnaden ligger inom. For varje produkt redovisas tre olika
reklamationskostnader, en for reklamation fran USA, en fran Kanada eller
Japan samt en for reklamation inom Europa. Detta gjordes for att inkludera
alla de olika procentsatserna som anvénds av de olika dotterbolagen for att
tacka fraktkostnaderna.
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Tabell 5 Total reklamationskostnad for fem utvalda produkter

Total reklamationskostnad (SEK) for dotterbolag i:
Produkt | Internpris (SEK) Europa 3% USA 6% | Kanada och Japan 9%
33253 37 95.8 96.9 98.0
33325 85 145.2 147.8 150.3
33357 95 155.5 158.4 161.2
* 13 71.1 715 71.9
ol 1229 1323.6 1360.4 1397.3

*Produkt med I&agst internpris
**Produkt med hogst internpris

Tabell 5 visar att det generellt ar dyrt for BRIO att ta hand om reklamationer
oavsett vilken produkt det galler eller fran vilket dotterbolag reklamationen
kommer. Skillnaden i reklamationskostnad, fér samma produkt, mellan de
olika dotterbolagen &r liten. Detta beror pa att den enda skillnaden i kalkylen
ar fraktkostnaden till dotterbolagen. Produkten med lagst internpris har t.ex.
en fraktkostnad som uppgar till knappt tva procent av den totala
reklamationskostnaden, for en reklamation fran Japan eller Kanada. For
produkten med hogst internpris blir motsvarande fraktkostnad knappt atta
procent. Procentsatserna blir naturligtvis annu lagre vid reklamationer fran
USA eller Europa.

Foljaktligen ar alltsd fraktkostnadens paverkan pa den totala
reklamationskostnaden minimal. For att underldtta arbetet for den som
anvéander kalkylen skulle i princip en gemensam procentsats kunna
anvandas. Resultatet skulle i sa fall endast paverkas obetydligt men detta ar
nagot som BRIO far ta stallning till.
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8 Diskussion om reklamationshanteringen i
dotterbolagen utanfor Norden

| kapitlet behandlas de framtagna resultaten. Har diskuteras vad som kan
goras for att minska de totala reklamationskostnaderna. De stora
skillnaderna i total reklamationskostnad berdrs och det tas upp olika
alternativ hur BRIO kan foréandra hanteringen.

8.1 Reflektioner kring reklamationskostnaderna

Figur 8 i Kapitel 7.3.1 visar att den storsta fasta kostnaden uppstar i
samband med de aktiviteter som dotterbolagen utfor. Detta verkar rimligt
eftersom det ingar mer arbete i dessa aktiviteter an i de aktiviteter som
utfors i Osby. Aktiviteten hantering innebér t.ex. att ta emot och registrera
en reklamation samt att skicka ut ersattning till butiken eller konsumenten.
Dessutom &r dotterbolagens aktiviteter de viktigaste i reklamationsprocessen
eftersom det &r har kontakten med kunden eller konsumenten sker. Det ar
aven viktigt att aktiviteterna i bérjan av processen utfors noggrant eftersom
de paverkar efterfoljande aktiviteter. Det ar darfor av stor betydelse att
tillrackligt med resurser laggs pa namnda aktiviteter.

Om BRIO vill sénka kostnaderna i samband med en reklamation ar det
enligt kalkylen kostnaderna som uppstar hos dotterbolagen som bor ses
Over. Det &r de kostnaderna som dr storst och dessutom ar tillforlitligheten
pa dessa kostnader lagre &n for 6vriga kostnader enligt tidigare resonemang.
En noggrannare undersokning skulle kravas for att oka tillforlitligheten pa
dessa varden. Efter en sadan undersokning skulle dock, med storsta
sannolikhet, kostnaden for dotterbolagens hantering fortfarande vara hégre
an ovriga kostnader.

Arbetsrutinerna hos dotterbolagen med relativt hdga reklamationskostnader
bor kontrolleras. Det huvudsakliga syftet med en reklamationsprocess ar att
skapa vérde for kunden. Det bor darfér undersdkas om allt arbete som utfors
I samband med en reklamation verkligen skapar vérde. Dotterbolagen i
England och i Frankrike kraver att de reklamerade produkterna skickas in
till BRIO. Bada dotterbolagen underscker darefter de reklamerade
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produkterna innan de ersétter butiken eller konsumenten. Trots den liknande
hanteringen av en reklamation skiljer sig tiden, och déarmed kostnaden, att
hantera en reklamation mycket mellan de tva dotterbolagen. Frankrike har
en hanteringskostnad per reklamation som ar nastan tre ganger storre an i
England. Det borde vara intressant for BRIO att ta reda pa anledningen till
skillnaderna. | dagsléget &r detaljerna i reklamationshanteringen inte helt
klarlagda. Om arbetet som utfors i samband med en reklamation &r samma i
de bada dotterbolagen borde rimligtvis tiden per reklamation vara ungefar
samma. Kanske undersoker Frankrike de inkomna reklamationerna alltfor
noggrant eller har de alltfor omfattande administration. Eventuellt kan
Frankrike ta lardom av England for att pa sa satt minska sina
reklamationskostnader.

Tyskland har en kostnad per reklamation som vida oOverstiger dvriga. En
anledning ar att det har varit svart att fa tydliga svar frdn det tyska
dotterbolaget. Tyskland angav att det &r tva personer, en pa lager och en pa
kundtjanst, som arbetar heltid med reklamationshantering. Troligtvis arbetar
inte bada personerna heltid med enbart reklamationer. Kundtjanst har
vanligtvis dven andra uppgifter an att ta emot reklamationer, t.ex. svara pa
allmanna fragor angaende foretaget och produkterna. Med stor sannolikhet
har dven personen pa lagret andra arbetsuppgifter &n enbart
reklamationshantering. Pastdendet styrks ytterligare av att ingen person
inom BRIO-koncernen som har kontaktats under examensarbetet arbetar
heltid med reklamationshantering.

Ytterligare en anledning till Tysklands hdga reklamationskostnader kan vara
att dotterbolaget sjdlva reparerar en del av de produkter som reklamerats.
Reparationer innebar kostnader bade i form av arbetstid och i form av lager
med reservdelar. Det bor undersékas om BRIO tjanar pa att reparera
reklamerade produkter. Om reparationskostnaden ar véldigt hdg kan det
vara billigare att skicka ut en ny produkt direkt. Dessutom kan BRIO:s goda
kvalitetsrykte inte garanteras om inte extra tester utférs pa reparerade
produkter.

56



8.2 Internprisets paverkan pa den totala reklamations-
kostnaden

Jamfort med produktens internpris ar kostnaden relativt hog att ta hand om
reklamationer av billiga produkter. Att hantera en reklamation av produkten
med lagst internpris, 13 SEK, innebar en kostnad som ar mer &n fyra ganger
storre &n internpriset. Reklamationskostnaden &r déremot ungefar lika stor
som internpriset for produkten med hogst internpris, 1229 SEK.
Anledningen &r att hanteringskostnaden &r oberoende av produktens
internpris.

Att inte kontrollera alla reklamationer som kommer in pa produkter med en
lag internkostnad kan wvara ett steg pa vagen att fa ned
reklamationskostnaderna. Det kan tyckas onddigt att ldgga ned mycket
resurser pa att kontrollera produkter som har ett lagt interpris. Eftersom
hanteringskostnaden &r lika stor for samtliga produkter kan mycket resurser
sparas &ven genom att inte kontrollera 6vriga produkter som inte tillhor de
med lagt interpris. Produkter med frekvent forekommande reklamationer
borde kanske inte kontrolleras varje gang utan istillet racker det att
kontrollera ett par reklamationer och sedan dra lardomar av detta. Det ar
eventuellt fullt tillrackligt att kontrollera reklamerade produkter endast om
reklamationsorsaken ar ny eller om reklamationen galler en ny produkt.

Dessutom verkar det onddigt att samtliga reklamerade produkter skall
skickas in. Att en konsument skall skicka in den reklamerade produkten ar
rimligt eftersom det annars &r alltfor latt att erhalla gratis produkter. Att
butiker daremot skall skicka in de reklamerade produkterna innebér onddiga
kostnader i form av frakt och hantering. Ett satt att minska kostnaderna kan
vara att lata saljare, som ar ute hos butiker, ga igenom och kassera
reklamerade produkter direkt pa plats. | sa fall &r det dock viktigt att inte
missa att dokumentera alla reklamationer sa att uppféljningen halls pa
samma hdga niva som i dagslaget. Ett annat satt kan vara att butiken forst
skickar in en reklamationslista d&r det anges vilka produkter som har
reklamerats samt reklamationsorsak. Den person som ar ansvarig for
reklamationer pa dotterbolaget kan sedan ga igenom listan och om det ar
nagon produkt som BRIO vill undersdka narmare kan butiken skicka in
denna.
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9 Kartlaggning av reklamationshanteringen
inom Norden

| kapitlet gors en kartlaggning av reklamationsprocesserna i de nordiska
landerna. Bade BRIO- och Playmix-produkter behandlas. De olika landerna
hanterar reklamationer pa olika satt och varje lands reklamationsprocess
beskrivs darfor separat.

9.1 Kartlaggningsarbetet

Informationen som anvéndes for att kartldgga reklamationshanteringen i
Sverige kommer fran de inledande Oppna intervjuerna samt
uppféljningsintervjuerna. Information om reklamationshantering i Danmark
erholls genom ett besok pa det danska dotterbolaget i Fredriksund. Dér
intervjuades personer som mer eller mindre arbetar med reklamationer. Da
det inte var mojligt att besOka vare sig det finska eller det norska
dotterbolaget samlades information om reklamationshanteringen i de tva
landerna in med hjéalp av fragor via e-mail och telefon. De fragor som
stélldes kan ses i Appendix 2.

9.2 Reklamationsprocess i Sverige

For att kartlagga reklamationsprocessen har arbetsmetoden baserat pa
attastegsmodellen utnyttjats. Modellen finns noggrant beskriven i Kapitel
4.4, Reklamationer fran konsumenter och butiker i Sverige hanteras idag pa
olika satt och av olika avdelningar och personer. For att tydliggora
forhallandena identifierades en reklamationsprocess for reklamationer fran
konsumenter och en for reklamationer fran butiker.
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9.2.1 Konsument reklamerar

9.2.1.1 Steg 1 - Definiera syftet

Det forsta steget ar att definiera processen genom att ange dess syfte, start-
samt slutpunkt. Ett generellt syfte med en reklamationsprocess ar, som har
diskuterats tidigare, att ersdtta kunder som reklamerat en produkt. For BRIO
ar ytterligare ett syfte att fora statistik Over antalet reklamationer och
reklamationsorsaker. Statistiken skall anvandas till produktférbattringar som
i sin tur skall leda till néjdare kunder.

Startpunkten &  densamma  som  for  den utomnordiska
reklamationsprocessen, ndmligen att en kund eller en konsument reklamerar
en produkt. Aven de olika slutpunkterna &r samma som i den utomnordiska
reklamationsprocessen. Det kan vara att en butik eller en konsument far en
ny produkt eller att ett dotterbolag krediteras med vardet pa de reklamerade
produkterna.

Steg ett & gemensam for samtliga reklamationsprocesser inom Norden och
kommer darfor inte att beskrivas vid varje kartlaggning.

60



9.2.1.2 Steg 2, 3 och 4 - Ta fram, arrangera och forbéttra aktiviteter

Genom att noggrant ga igenom steg tva till fyra framkom de aktiviteter,
samt deras samband, som ingar i reklamationsprocessen da en konsument
reklamerar i Sverige. Reklamationsprocessen kan ses i Figur 10.

Konsument reklamerar

l

Kundtjénst tar emot och kontrollerar den
reklamerade produkten

|
l l

Kundtjénst kasserar eller skickar den Kundtjénst bestéller en
reklamerade produkten till ny produkt
produktkontroll

|

Kundtjanst skickar ut en
ny produkt

Figur 10 Reklamationsprocessen da en konsument reklamerar i Sverige

9.2.1.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter
Konsument reklamerar

Reklamationer fran konsumenter kommer in till BRIO:s kundtjanst via brev,
e-mail, fax eller telefon. Det har blivit allt vanligare att konsumenterna
vander sig direkt till BRIO med en reklamation istallet for till
aterforsaljaren. Anledningen &r bl.a. att butiker alltid kraver ett kvitto for att
en produkt skall kunna reklameras, vilket inte BRIO goér. BRIO har
dessutom alltid haft ett rykte om sig att ge ”livstids garanti” pa sina
produkter. Detta gor att det kan I6na sig att reklamera direkt till BRIO om
kvitto saknas eller om den reklamerade produkten &r valdigt gammal.
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Kundtjanst tar emot och kontrollerar den reklamerade produkten

BRIO:s kundtjanst ber alltid konsumenten skicka in den reklamerade
produkten. Syftet &r att det dels kan vara viktigt att géra en ordentlig
undersokning av produkten, men dven att visa att BRIO &r intresserad av
den enskilda konsumentens problem.

Kundtjanst registrerade tidigare alla inkomna reklamationer i ett excelblad.
Observera att né&mnda excelblad inte & samma som det som
kvalitetsavdelningen i Osby skickat ut till de utomnordiska dotterbolagen. |
excelbladet noterades vad reklamationen gallde, vilken produkt det var,
datum, eventuell atgard samt konsumentens namn och adress.
Nedskarningar och omorganisationer har dock lett till att kundtjanst numera
bara ar en halvtidstjanst vilket gor att det i dagslaget inte finns nagon tid till
att registrera alla inkomna reklamationer pa detta satt.

Kundtjanst kasserar eller skickar den reklamerade produkten till
produktkontroll

En undersodkning, produktkontroll, gérs om reklamationen galler ett nytt fel,
en ny produkt eller om en produkt har manga reklamationer. Kontrollen
innebar en undersokning av hur felet har uppstatt och om det foreligger
nagot fabrikationsfel. Om ingen undersékning ar nodvandig kasseras den
reklamerade produkten direkt.

Kundtjanst bestéller en ny produkt

Beroende av vad som reklamerats bestaller kundtjanst en ny produkt pa ett
av foljande satt:

e Produkter som tillverkas i Osby bestalls via kvalitetsavdelningen.
Kundtjanst skickar ett e-mail till kvalitetsavdelningen som i sin tur
bestaller fran lagret i Osby. Tidigare hade kundtjanst ett eget
kundnummer och bestallde sjalva fran lagret i Osby, men detta
fungerade inte da det uppstod problem i bokféringen.
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e Produkter som BRIO inte tillverkar sjalva, dvs. BRIO-produkter som
tillverkas i Kina samt Playmix-produkter, bestélls genom ansvarig
inkGpare. Inkodparen bestaller i sin tur fran lagret i Osby. Om
produkten inte finns pa lager, och inte kommer inom en snar framtid,
skickar kundtjanst en annan produkt som ersattning eller sa far
konsumenten vanda sig till butiken istéllet.

e Losa delar av en produkt, t.ex. en traskena eller en traknopp, bestélls
inte frdn nagon bestamd avdelning. Delarna tas istallet fran olika
avdelningar dar de finns tillgangliga for tillfallet, tex. fran
testavdelningen, produktutvecklingsavdelningen eller den utstélining
som finns pa huvudkontoret.

Kundtjansts bestéallningssétt innebér att de aldrig lagger en bestéllning som
en vanlig order. Istéllet ar det kvalitetsavdelningen eller en inkdpare som
lagger en order pa en produkt. Ordern registreras i affarssystemet.
Ersattning av l6sa delar innebar daremot inte nagon formell orderlaggning
vilket medfoér att ingen registrering gors i affarssystemet. Eftersom
kundtjénst inte dokumenterar nar en ny artikel skickas ut till en konsument
medfor det att en reklamation av 16sa delar aldrig registreras.

Kundtjanst skickar en ny produkt till konsumenten

Konsumenten far alltid ersattning i form av en ny produkt samt ersattning
for utlagt porto. Den nya produkten testas eventuellt for att konsumenten
inte skall drabbas av fel en gang till. Ibland skickas dessutom en extra
produkt med som ytterligare kompensation. Extraprodukterna ar ofta
utgaende produkter som annars skulle ha salts i personalbutiken.

Det bor noteras att det inte finns nagra tydliga rutiner och regler for hur
kundtjanst skall hantera reklamationer. Generella riktlinjer for vad som
anses vara en godkénd reklamation, hur erséttning skall ske samt hur det
skall dokumenteras saknas. Kundtjénst avgor sjalv om konsumenten skall
ersattas och om nagon extraprodukt skall skickas med. Dokumentationen
som tidigare fordes gjordes pa kundtjansts eget initiativ. Dessutom ar det
kundtjanst som gor kvalitetsavdelningen uppmarksam pa reklamationer som
behdver undersokas ndrmare. | vissa fall kan det innebdra att det &r
kundtjanst som avgor om en reklamation géller ett nytt fel eller om en
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produkt reklamerats s& manga ganger att en undersokning anses nodvandig.
Besluten som tas bygger da till stor del pa kundtjansts tidigare erfarenheter
samt kunskap om foretaget.

9.2.1.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll
Med hjélp av steg fem och sex understktes reklamationsprocessen
tillforlitlighet. Varje aktivitets objekt in och objekt ut identifierades och det

kontrollerades att aktiviteterna kunde kopplas samman via dessa. Resultatet
kan ses i Tabell 6.

Tabell 6 Identifierade objekt in och objekt ut d& en konsument reklamerar i Sverige

Aktivitet Objekt in Objekt ut

Konsument reklamerar Felaktig Fysisk produkt
produkt

Kundtjénst tar emot och Fysisk produkt | Kontrollerad produkt

kontrollerar produkten

Kundtjanst kasserar eller skickar Kontrollerad Kasserad produkt eller produkt
produkten till produktkontroll produkt skickad till produktkontroll

Kundtjanst bestaller en ny produkt | Kontrollerad Bestalld produkt

produkt
Kundtjanst skickar ut en ny Bestalld Erséttning till konsument
produkt produkt

Observera att objekt ut fran aktiviteten kundtjénst tar emot och kontrollerar
produkten bade ar objekt in till kundtjanst kasserar eller skickar produkten
till produktkontroll samt kundtjéanst bestaller en ny produkt. Detta beror pa
att aktiviteterna utfors i princip samtidigt efter att kundtjanst kontrollerat
den reklamerade produkten. Eftersom aktiviteterna ar sammanlénkade via
de olika objekten drogs slutsatsen att processen stammer.
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9.2.1.5 Steg 7 — Processkontroll

Detaljeringsnivan kontrollerades genom att noggrant ga igenom samtliga
aktiviteter samt insamlad information om dessa. Resultatet blev att inga
forandringar var nodvandiga.

9.2.1.6 Steg 8 — Slutkontroll

Processen studerades i sin helhet genom att ga tillbaka till kundtjanst och
folja upp eventuella oklarheter. Ytterligare fragor stélldes for att undersoka
att aktiviteterna som finns i processen verkligen ar de som utfors.
Slutkontrollen ledde till nagra mindre férandringar i beskrivningen av hur

kundtjanst bestaller nya varor. Dock var det inga aktiviteter som behdvde
tas bort eller laggas till utan processen kunde behallas som den var.

9.2.2 Butik reklamerar

9.2.2.1 Steg 1 — Definiera syfte

Resultatet av steg ett steg ar exakt detsamma som i steg ett da en konsument
reklamerar, se Kapitel 9.2.1.1.
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9.2.2.2 Steg 2, 3 och 4 — Ta fram, arrangera och forbattra aktiviteter

Efter att samtliga aktiviteter identifierats, arrangerats i ratt ordning samt
forbattrats erholls reklamationsprocessen da en butik reklamerar. Processen
kan ses i Figur 11.

Butik reklamerar till Butik reklamerar till séljare
logistikavdelningen

Saljare gér igenom och
Logistikavdelningen noterar reklamationer
kontrollerar
reklamationslista

Saljare kontrollerar aldern
pa reklamerade produkten

Séljare sammanstaller en
reklamationslista

l

Logistikavdelningen
ersétter butik

l

Logistikavdelningen sparar
reklamationslista

Figur 11 Reklamationsprocessen da en butik reklamerar i Sverige
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9.2.2.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter
Butik reklamerar till logistikavdelningen eller séljare

Butiker i Sverige som inte har returavtal reklamerar till ansvarig saljare eller
till logistikenheten i Osby. Butiker som har returavtal reklamerar endast
produkter om orsaken till de felaktiga produkterna ar seriefel. Aven i de
fallen kontaktas ansvarig saljare eller logistikenheten. Processen har darmed
tva olika startpunkter vilket ocksa syns i Figur 11.

Logistikavdelningen kontrollerar reklamationslista

Reklamationerna som kommer in direkt till logistikenheten ar bade
produktrelaterade och logistikrelaterade. Eftersom logistikrelaterade
reklamationer inte ingdr i examensarbetet kommer de inte att behandlas
narmare. Produktrelaterade reklamationer kommer in till
logistikavdelningen genom att en butik faxar in en lista med reklamationer. |
listan finns det angivet vilka produkter som reklamerats samt
reklamationsorsak. Forfarandet galler bdde BRIO- och Playmix-produkter.
Logistikenheten gar igenom listan och beslutar om reklamationerna skall
godkannas samt om de reklamerade produkterna skall skickas in till BRIO,
Osby. En icke godké&nd reklamation innebér att butiken kontaktas och
reklamationen diskuteras.

Beslutet angaende hanteringen av de reklamerade produkterna blir oftast att
produkterna inte skall skickas in eftersom det innebdr stora frakt- och
hanteringskostnader. Anledningar till att de reklamerade produkterna trots
detta ibland skickas in kan vara att leverantdren Onskar det, att varorna ar
mycket dyra eller att ett seriefel uppstatt. Ytterligare en orsak kan vara att
BRIO vill undvika att butiker séljer felaktiga varor till lagre priser istéllet
for att kassera dem. Om daliga produkter kommer ut pd marknaden kan
BRIO:s goda kvalitetsrykte skadas.

Séaljare gar igenom och noterar reklamationer
I de fall da en reklamationslista inte skickas in direkt till logistikavdelningen

ar det istallet ansvarig saljare som forst kommer i kontakt med
reklamationerna. Att en butik reklamerar till en saljare innebar vanligtvis att
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butiken har sparat alla reklamerade produkter pa lager och later séljaren ga
igenom dem vid nésta besok hos butiken. Séljaren noterar vilka produkter
som reklamerats och beslutar om produkterna skall kasseras eller tas tillbaka
till BRIO. Liksom vid reklamation direkt till logistikenheten blir beslutet
oftast att de reklamerade produkterna skall kasseras direkt. Endast stora och
vardefulla produkter tas tillbaka.

Séaljare kontrollerar aldern pa reklamerade produkter

Séljaren kontrollerar sedan att butiken har kopt samtliga reklamerade
produkter under det senaste aret. Ar s& inte fallet kan det i sallsynta fall
handa att reklamationen inte godkanns.

Saljare sammanstéaller en reklamationslista

Saljaren sammanstaller en lista dér det skall anges vilken butik det ar som
reklamerat, vilka produkter som reklamerats samt vérdet pa de reklamerade
produkterna. Listan &r i dagslaget inte sa detaljerad utan en del saljare anger
endast totalsumman for samtliga reklamerade produkter och noterar inte
artikelnumret pa de reklamerade produkterna. Listan skickas till
logistikavdelningen.

Logistikavdelningen ersétter butik

Logistikavdelningen krediterar butiken med vardet pd de reklamerade
produkterna. Krediteringen baseras antingen pa den lista som butiken
skickat in direkt till logistikavdelningen eller pa den lista som séljaren
skickat in. Det innebar foljaktligen att reklamationsprocessens tva delar gar
ihop i och med att denna aktivitet utfors vilket Figur 11 tydligt visar.

Logistikavdelningen sparar reklamationslista
Den enda dokumentation som gors av produktrelaterade reklamationer ar att

reklamationslistan som butiken eller saljaren skickat in sétts i en pdrm och
sparas i tva ar.
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9.2.2.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll

Varje aktivitets objekt in och objekt ut identifierades med syftet att
sékerstélla processens tillforlitlighet. Vilka objekt som identifierats samt att
de &ar korrekt sammanlénkade, en aktivitets objekt ut ar néstfoljande

aktivitets objekt in, kan ses i Tabell 7.

Tabell 7 Identifierade objekt in och objekt ut d& en butik reklamerar i Sverige

Aktivitet

Objekt in

Objekt ut

Butik reklamerar till
logistikavdelningen

Felaktig produkt

Reklamationslista och
eventuellt fysisk produkt

Logistikavdelning kontrollerar
reklamationslista

Reklamationslista

Godkand reklamationslista

Butik reklamerar till séljare

Felaktig produkt

Fysisk produkt

Saljare gar igenom och noterar
reklamationer

Fysiska produkter

Information om
reklamationer

Saljare kontrollerar alder pa
reklamerade produkter

Information om
reklamationer

Godkénda reklamationer

Séljare sammanstaller en
reklamationslista

Godkanda
reklamationer

Godkénd reklamationslista

Logistikavdelningen ersatter
butik

Godkand
reklamationslista

Erséttning till butik samt
reklamationslista

Logistikavdelningen sparar
reklamationslista

Reklamationslista

Sparad reklamationslista

Om butiken reklamerar direkt till logistikavdelningen ar objekt ut ur denna
aktivitet en reklamationslista och eventuellt ocksa de fysiska produkterna
om logistikavdelningen kraver det. Om reklamationen daremot gar via
ansvarig saljare ar objekt ut ur aktiviteten butik reklamerar endast de fysiska
produkterna. Objekt in till den forsta aktiviteten efter att processen gatt
samman ar en godkénd reklamationslista. Listan kan antingen vara godkénd
av logistikavdelningen eller av ansvarig saljare men i bada fall &r det
logistikavdelningen som utfor krediteringen av butiken. Processen avslutas
med att logistikavdelningen sparar reklamationslistan vilket innebar det sista
objekt ut ur processen.
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9.2.2.,5 Steg 7 — Processkontroll

Detaljeringsnivan kontrollerades genom att noggrant ga igenom samtliga
aktiviteter samt insamlad information om dessa. Resultatet blev att inga
forandringar var nodvéndiga.

9.2.2.6 Steg 8 — Slutkontroll

Processen studerades i sin helhet genom att diskutera de ingaende
aktiviteterna, samt dess ordningsféljd, med de personer som utfér dem.
Mindre forandringar gjordes gallande beskrivningen av de aktiviteter som
logistikavdelningen utfor. Dock var det inga aktiviteter som behdvde tas
bort eller laggas till utan processen kunde behallas som den var.

9.3 Reklamationsprocess i Danmark

For att kartldgga reklamationsprocessen i Danmark anvandes &ven i detta
fall attastegsmodellen. Hanteringen av reklamationer fran konsumenter och
butiker sker pa samma satt och darfor kartlades endast en
reklamationsprocess.

9.3.1 Steg 1 - Definiera syfte

Resultatet av steg ett ar identiskt med steg ett for reklamationsprocessen da
en konsument reklamerar i Sverige och kommer darfor inte att presenteras
igen. Se kapitel 9.2.1.1 for en ndrmare beskrivning.

9.3.2 Steg 2, 3 och 4 — Ta fram, arrangera och forbattra aktiviteter

Efter genomgang av steg tva till fyra erholls reklamationsprocessen i Figur
12.
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Konsument/butik reklamerar

'

Reklamationsansvarig tar emot och
registrerar en reklamation

.

Varje reklamation mérks med ett
returnummer

.

Reklamationen kontrolleras

|
v v

Eventuell ersattning skickas till Den reklamerade produkten laggs pa
konsument/butik lager
v

Produkterna skickas till Sverige och en
reklamationsrapport sammanstallS

\
l l

BRIO-Sverige kontrollerar Kvalitetsavdelningen
produkterna sammanstaller
reklamationerna

|

Supply krediterar Nordic

'

Nordic krediterar det
danska dotterbolaget

Figur 12 Reklamationsprocessen da en konsument/butik reklamerar i Danmark
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9.3.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter

Konsument/butik reklamerar

Dotterbolaget i Danmark, belaget i Fredriksund, far in reklamationer fran
butiker och konsumenter via brev, e-mail och telefon. Alla produkter som
reklameras skall skickas in till Fredriksund for kontroll. 1 Danmark finns
inget returavtal liknande det som finns i Sverige vilket betyder att samtliga
butiker alltid reklamerar alla felaktiga produkter till BRIO.

Reklamationsansvarig tar emot och registrerar en reklamation

Eftersom det &r relativt fa personer som arbetar pa dotterbolaget i Danmark
finns det ingen speciell kundtjanstavdelning utan reklamationer kan tas emot
av olika personer. Det finns dock en person som har huvudansvaret for
reklamationer och alla reklamationer passerar via denna person.
Huvudansvarig arbetar ca tva timmar per dag med reklamationshantering
och har till sin hjélp en person pa lager som spenderar sex timmar per vecka
med att hantera reklamationer. N&r dotterbolaget mottar en reklamation
registreras den i ett internt system. Systemet har utvecklats inom det danska
dotterbolaget och det har anvéants i ungefar ett ar. | systemet registreras
information om vilken produkt reklamationen galler samt vad felet ar.

Varje reklamation marks med ett returnummer

Varje reklamation far ett s.k. returnummer. Returnumret foljer en given
sifferserie och skrivs pa kartongen nar reklamationen mottagits.

Reklamationen kontrolleras

Den reklamerade produkten undersoks och resultatet av undersokningen
samt vem som utférde undersékningen noteras i systemet. Syftet med
undersokningen &r att kontrollera om reklamationen kan godk&nnas eller
inte. Om en reklamation inte godkanns finns det ett standardformulér, en
blankett d&r de vanligaste orsakerna till en icke godkand reklamation finns
givna, som skickas ut till butiken eller konsumenten. Anledningen till att en
reklamation inte godkanns kan vara att produkten &r gammal och en naturlig
slitning har skett. Det flesta reklamationer galler BRIO-produkter och den
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vanligaste reklamationsorsaken &r plockfel, dvs. att de produkter som
butiken mottagit inte dverensstdmmer med lagd order.

BRIO-Danmark forsoker ibland forhandla med butiker beroende pa hur
allvarlig reklamationen ar. Om en butik t.ex. har fatt fyra roda lok istallet for
fyra gula lok sa forsoker dotterbolaget férma butiken att dnda ta emot
produkterna. Om butiken daremot fatt fyra barnvagnar istallet for loken
accepteras reklamationen direkt. Anledningen till att forhandlingar fors ar
att det kan spara bade tid och pengar at BRIO eftersom det inte finns nagot
produktlager i Danmark.

Det utférs inte nagra produkttester i Danmark men ibland gors det enkla
reparationer av reklamerade produkter. Oftast handlar det dd om produkter
som det egentligen inte &r nagot fel pa men som pa grund av bristande
information till kunden har lett till en reklamation. Ett exempel &r att det till
ett fjarrstyrt tag saknades information i bruksanvisningen om en av de tre
batteriplatserna. Konsumenten hittade inte den tredje batteriplatsen och
trodde att taget gatt sénder. Konsumenten reklamerade produkten och ett
nytt batteri sattes i av personalen i Fredriksund.

Eventuell ersattning skickas till konsument/butik

Eftersom det danska dotterbolaget inte har ndgot eget produktlager
krediteras nastan alltid butiker och konsumenter med vérdet pa reklamerade
produkter. Det ar alltsd mindre vanligt att det utgar erséttning i form av en
ny produkt eftersom det skulle bli alltfor dyrt att alltid bestélla en ny
produkt fran centrallagret i Osby. Om en reklamation galler en specifik del
av en produkt, det kan t.ex. vara en liten del av en produkt som saknas eller
har gatt sonder, och just denna del finns pa lager kan den skickas ut till
konsumenten eller butiken. Anledningen till att denna del kan finnas pa
lager ar att produkten har reklamerats tidigare och efter kontroll lagts pa
lager.

Né&r en produkt lagats eller ersatts med en ny del registrera det i systemet.
Nar ersattning utgatt i form av kreditering noteras aven det i systemet.
Eftersom allt som hander med en reklamerad produkt noggrant registreras i
systemet kan hanteringen av en reklamation enkelt féljas. Vem som helst

73



som har access till systemet kan med hjélp av returnumret soka pa en viss
reklamation for att se hur langt den har kommit i hanteringen.

Den reklamerade produkten laggs pa lager

Enligt personer i Danmark har de fatt direktiv fran Sverige att alla
reklamerade produkter skall sparas och skickas till Osby efterhand. Det
galler produktreklamationer och logistikreklamationer av bade BRIO- och
Playmix-produkter. D& det kostar mycket att endast sanda en pall till
Sverige skickas inga produkter forran reklamationerna ar tillrackligt manga
for att fylla atminstone tre pallar. Reklamerade produkter laggs istéllet pa ett
lager i Danmark innan de skickas till Sverige.

Produkterna skickas till Sverige och en reklamationsrapport sammanstélls

I samband med att de reklamerade produkterna sands till Sverige skickas en
lista dver logistikrelaterade reklamationer till logistikavdelningen och en
reklamationsrapport till kvalitetsavdelningen i Osby. Reklamationsrapporten
har exakt samma utformning som listan som de utomnordiska dotterbolagen
skickar in. Det betyder att den mall som kvalitetsavdelningen skickat ut
anvands. Den enda skillnaden &r att Danmark &aven inkluderar Playmix-
produkter i listan.

BRIO-Sverige kontrollerar produkterna

Produkterna som skickas till Sverige kommer till snéflingan och om tid
finns gar personal fran testavdelningen igenom produkterna. | princip ar det
da produkter som erhallit manga reklamationer som kontrolleras. Syftet ar
att undersoka om samtliga produkter verkligen &r felaktiga, om
ankomstkontrollen kan &ndras samt om nagon produkt bor tas upp pa nasta
produktrevideringsmote. Delar av de reklamerade produkterna som det inte
ar nagot fel pé laggs i komponentlagret for att &teranvandas. Ovriga delar
samt produkter dar inget gar att ateranvanda kasseras.

Kvalitetsavdelningen sammanstéller reklamationerna

Eftersom det i dagslaget inte finns nagra rutiner for hur reklamationer av
Playmix-produkter skall hanteras har det medfort att kvalitetsavdelningen
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plockar bort dessa produkter fran rapporten nar de har mottagit den.
Kvalitetsavdelningen gor sedan en sammanstéllning 6ver reklamationerna
och skickar den till supply.

Supply krediterar Nordic

Supply krediterar Nordic, den administrativa stodfunktionen till
dotterbolagen i de nordiska landerna, med vardet pa de reklamerade
produkterna.

Nordic krediterar det danska dotterbolaget

Dérefter krediterar en person i Nordicorganisationen, ansvarig for ersattning
till de nordiska dotterbolagen, det danska dotterbolaget.

9.3.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll

Liksom tidigare identifierades varje aktivitets objekt in och objekt ut.
Slutsatsen drogs att processen kan anses som fullstandig da aktiviteterna ar
sammanlankade via de identifierade objekten. Resultatet av identifieringen
kan ses i Tabell 8.
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Tabell 8 Identifierade objekt in och objekt ut i den danska reklamationsprocessen

Aktivitet Objekt in Objekt ut
Konsument/butik Felaktig produkt Reklamerad fysisk produkt
reklamerar

Reklamationsansvarig tar
emot och registrerar en
reklamation

Reklamerad fysisk produkt

Registrerad reklamation

Varje reklamation mérks
med ett returnummer

Registrerad reklamation

Produkt med ett
returnummer

Reklamationen kontrolleras

Produkt med ett
returnummer

Godkand eller icke
godkénd reklamation

Ersattning skickas till
konsument/butik

Godkand reklamation

Ersattning

Den reklamerade
produkten laggs pa lager

Godkand reklamation

Produkt pa lager

Produkterna skickas till
Sverige och en
reklamationsrapport
sammanstalls

Produkt pa lager

Reklamerade produkter
och en reklamationsrapport

BRI1O-Sverige kontrollerar
produkterna

Reklamerade produkter

Eventuellt kontrollerade
produkter

Kvalitetsavdelningen
sammanstaller
reklamationerna

En reklamationsrapport

En reklamations-
sammanstallning med
angivet varde pa
produkterna

Supply krediterar Nordic

En reklamations-
sammanstallning med
angivet varde pa
produkterna

Erséttning till Nordic

Nordic krediterar det
danska dotterbolaget

Erséttning till Nordic

Erséttning till det danska
dotterbolaget
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Det bor noteras att reklamationsprocessen har tre grenar som alla utfors i
samband med en reklamation. Objekt ut ur den sista aktiviteten,
reklamationen kontrolleras, innan processen delar sig &r en godkénd eller en
icke godkéand reklamation. Om reklamationen inte godkanns skickas den
reklamerade produkten tillsammans med ett standardformuldr, dar
anledningen till att reklamationen inte godkants finns angivet, tillbaka till
konsumenten/butiken. Inga fler aktiviteter utfors efter detta. Om
reklamationen dé&remot godké&nns delar sig reklamationsprocessen efter
kontrollen. Den ena grenen beskriver de aktiviteter som utférs i samband
med ersattningen till konsumenten/butiken medan den andra beskriver de
aktiviteter som har med hanteringen av de fysiska produkterna att gora.
Aktiviteten produkterna skickas till Sverige har tva olika objekt ut,
reklamerade produkter och en reklamationsrapport, som ar objekt in i varsin
gren nér processen delar sig efter denna aktivitet. De reklamerade
produkterna gar till snoflingan for kontroll medan reklamationsrapporten
gar till kvalitetsavdelningen och ligger som grund for erséttningen till det
danska dotterbolaget.

9.3.5 Steg 7 — Processkontroll

Detaljeringsnivan kontrollerades genom att noggrant ga igenom samtliga
aktiviteter samt insamlad information om dessa. Resultatet blev att inga
forandringar var nodvéndiga.

9.3.6 Steg 8 — Slutkontroll

Det var svart att visa den foreslagna reklamationsprocessen for de personer
som ar involverade i Danmark. De oklarheter som fanns vid genomgang av
processen foljdes upp genom att skicka e-mail till ansvariga personer pa det
danska dotterbolaget. Oklarheterna gallde framst till vilken avdelning i
Sverige de reklamerade produkterna skickas. Tyvarr erhélls inga svar fran
Danmark men genom att undersoka fragan i Sverige istallet gick det att fa
fram att det ar snoflingan som tar emot produkterna. Inte heller har behdvde
nagra aktiviteter tas bort eller laggas till utan processen kunde behallas som
den var.
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9.4 Reklamationsprocess i Finland

Reklamationsprocessen i  Finland  paminner mycket om den
reklamationsprocess som sker i de utomnordiska dotterbolagen.
Anledningen &r att Finland, som enda nordiska dotterbolag, har skickat en
reklamationsrapport till huvudkontoret i Osby &nda sedan det nya
rapporteringssystemet  inférdes. En  skillnad  mellan  Finlands
reklamationsprocess och den utomnordiska reklamationsprocessen ligger i
de aktiviteter som utfors i samband med erséttning till dotterbolagen. Istéllet
for att supply krediterar det finska dotterbolaget direkt gar krediteringen via
Nordic.

Kartlaggningen  har, liksom vid 0Ovriga kartlaggningar,  foljt
attastegsmodellen. Det bor observeras att reklamationsprocessen endast
géller for reklamerade BRIO-produkter eftersom reklamationsmallen endast
innefattar dessa. Nar det géller Playmix-produkter sker ingen rapportering
till huvudkontoret.

9.4.1 Steg 1 — Definiera processen

Definitionen av reklamationsprocessen i Finland kan géras pa samma satt
som definitionen av reklamationsprocessen da en konsument reklamerar i
Sverige, se Kapitel 9.2.2.1.
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9.4.2 Steg 1, 2 och 3 — Ta fram, arrangera och forbattra aktiviteter

De aktiviteter som ingar i den finska reklamationsprocessen samt hur de &r
sammanlénkade kan ses i Figur 13.

Kund/konsument reklamerar

l

Hantering av en reklamation i
Finland

v

Sammanstéllning per manad i
Finland

v

Registrering hos
kvalitetsavdelningen i Oshy

|
! !

Kvalitetsavdelningen jamfér med Supply krediterar
forséljning Nordic
Kvalitetsavdelningen utfor en Nordic krediterar det finska
kontroll dotterbolaget

|

Eventuell testning

Figur 13 Reklamationsprocessen i Finland
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9.4.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter

Kund/konsument reklamerar
Reklamationerna kommer in via brev, e-mail och telefon.
Hantering av en reklamation i Finland

| Finland arbetar tva personer med reklamationshantering. En ar ansvarig for
hantering av reklamationer frdn konsumenter medan den andra personen
ansvarar for hantering av reklamationer fran butiker. Med hantering menas
bl.a. att ta emot och registrera reklamationer samt att ersitta konsumenter
och butiker. Samtidigt som en reklamation behandlas noteras den i en
reklamationsmall som skickats ut av kvalitetsavdelningen i Osby. Mallen &r
identisk med den som anvénds av de utomnordiska dotterbolagen och av
Danmark. Dér noteras det vilken produkt som reklamerats samt
reklamationsorsaken.

Sammanstallning per manad i Finland

En gang i manaden sammanstalls samtliga inkomna reklamationer i mallen
och den skickas i form av en reklamationsrapport till kvalitetsavdelningen i
Oshy. Rapporten innefattar endast BRIO-produkter, dvs. den innehaller
ingen information om Playmix-produkter.

Registrering hos kvalitetsavdelningen i Osby

Kvalitetsavdelningen gor sedan en sammanstélining over reklamationerna
och beraknar vardet pa reklamerade produkter. Efter denna aktivitet delar
sig processen. Sammanstéllningen anvands dels i ytterligare aktiviteter hos

kvalitetsavdelningen samt skickas till supply dér den ligger som grund for
ersattning till det finska dotterbolaget.

Kvalitetsavdelningen jamfér med forsaljning

Kvalitetsavdelningen registrerar Finlands forsaljningssiffror per manad och
produkt och jamfor dessa med antalet reklamationer. Kopplingen ligger till
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grund for marknadsmoten med dotterbolagen tva ganger per ar samt for en
kvalitetsrapport som sammanstalls en gang per ar.

Kvalitetsavdelningen utfor en kontroll

Kvalitetschefen gar igenom sammanstallningen av reklamationer for att
folja upp reklamationer som ar vanligt férekommande. Om antalet
reklamationer &r véldigt hogt tas detta upp och diskuteras vid nésta
produktrevideringsméte. Om en reklamation kraver omedelbara atgarder
beslutar kvalitetschefen, i samrad med berdrda personer, om detta direkt.

Eventuell testning

Testavdelningen i Oshy utfor tester pa produkter som reklamerats om
kvalitetsavdelningen anser att det &r nodvandigt.

Supply krediterar Nordic

En sammanstallning av antalet reklamationer, i Finland, skickas fran
kvalitetsavdelningen till supply i Osby. Supply registrerar en kreditering av
Nordic.

Nordic krediterar det finska dotterbolaget

En person i Nordicorganisationen krediterar det finska dotterbolaget med
vardet pa de reklamerade produkterna.
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9.4.4 Steg 5 och 6 — identifiera objekt och aktivitetskontroll

| Tabell 9 kan de identifierade objekt in och objekt ut observeras. Varje
aktivitet har ett objekt ut som &r objekt in till en efterféljande aktivitet.
Darmed kunde slutsatsen dras att processen ar tillforlitlig.

Tabell 9 Identifierade objekt in och objekt ut i den finska reklamationsprocessen

Aktivitet Objekt in Objekt ut
Kund/konsument Felaktig produkt Information om
reklamerar reklamation samt ev.

felaktig produkt

Hantering av en
reklamation i Finland

Information om
reklamation samt ev.
felaktig produkt

Registrerad reklamation
samt ersattning

Sammanstéllning per
manad i Finland

Registrerad reklamation
samt erséttning

Reklamationsrapport

Registrering hos
kvalitetsavdelningen i Osby

Reklamationsrapport

Total reklamations-
sammanstallning

Kvalitetsavdelningen
jamfor med forsaljning

Total reklamations-
sammanstallning

Andel reklamationer av
forséljningsvolym

Kvalitetsavdelningen utfor
en kontroll

Andel reklamationer av
forséljningsvolym

Eventuellt beslut om
testning

Eventuell testning

Eventuellt beslut om
testning

Testad produkt samt forslag
pa forbattringar

Supply krediterar Nordic

Total reklamations-
sammanstallning

Ersattning till Nordic

Nordic krediterar supply

Ersattning till Nordic

Ersattning till Finland

Reklamationsprocessen i Finland delar sig efter aktiviteten registrering hos
kvalitetsavdelningen i Osby och bada grenarna utfors i princip samtidigt.

Objekt in till

bada grenarna &r en

reklamationssammanstallning.

Sammanstéllning anvands i den ena grenen till bl.a. en jamférelse med
forséljning samt till en kontroll och i den andra grenen ligger den som grund
for erséttningen till Finland.
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9.4.5 Steg 7 — Processkontroll

Detaljeringsnivan kontrollerades genom att noggrant ga igenom samtliga
aktiviteter samt insamlad information om dem. Resultatet blev att inga
forandringar var nodvéndiga.

9.4.6 Steg 8 — Slutkontroll

Det som var oklart vid slutkontrollen undersoktes genom att skicka fragor
via e-mail till personer som arbetar med reklamationer i Finland. Fragorna
gallde framst hur registreringen av reklamationer utfors och efter svar fran
Finland kom det fram att registreringen sker lopande direkt da en
reklamation kommer in till BRIO. Inte heller har behvde nagra aktiviteter
tas bort eller laggas till utan processen kunde behallas som den var.

9.5 Reklamationsprocessen i Norge

Kartlaggningen av reklamationsprocessen i Norge har skett pa samma séatt
som for ovriga dotterbolag, dvs. med hjalp av attastegsmodellen.
Reklamationsprocessen i Norge innefattar endast reklamationer direkt fran
butiker eftersom konsumenter maste ga via butiken for att reklamera en
produkt.
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9.5.1 Steg 1 — Definiera syfte

Steg ett &r identiskt med steg ett vid kartlaggning av reklamationsprocessen
dd en konsument reklamerar i Sverige och kommer darfor inte att
presenteras igen. Se Kapitel 9.2.1.1 for en ndrmare beskrivning.

9.5.2 Steg 2, 3 och 4 — Identifiera, arrangera och forbattra aktiviteter

Reklamationsprocessen i Figur 14 &r resultatet efter genomgang av steg tva
till fyra. Det bor observeras att steget mellan de tva aktiviteterna mottagning
och registrering av reklamation och ersattning till det norska dotterbolaget
egentligen ar ganska stort. PA nagot satt maste information skickas fran
Norge till Sverige men pga. svarighet att fa fram information fran det norska
dotterbolaget har inte detta kunnat undersékas narmare.

Butik reklamerar

l

Mottagning och registrering av
reklamation

|
v v

Erséttning till butik Erséttning till det norska
dotterbolaget

Figur 14 Reklamationsprocessen i Norge

9.5.3 Beskrivning av framtagna aktiviteter

Butik reklamerar

Samtliga reklamationer till BRIO-Norge kommer, som tidigare namnts,
alltid fran butiker. Anledningen ar att konsumenter i Norge som vill
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reklamera en produkt maste vanda sig till butiken. Det norska dotterbolaget
far darmed aldrig in reklamationer direkt fran konsumenter. Det finns en
kundtjanstavdelning i Norge men om konsumenterna vander sig dit blir de
alltid hanvisade till butiken.

Alla butiker i Norge har ett returavtal som ger en procents rabatt mot att
inga produkter reklameras. Avtalet motsvarar exakt det som finns i Sverige
och innebar att det ar valdigt fa reklamationer som kommer in till det norska
dotterbolaget. P4 samma satt som i Sverige omfattar inte returavtalet
reklamationer som géller seriefel. 1 princip ar de enda reklamationer som
kommer in till det norska dotterbolaget de som beror av seriefel.
Reklamationer av dessa produkter gérs genom att en lista skickas in eller
genom att produkterna skickas in. Om produkterna skickas in till det norska
dotterbolaget gors det antingen av butiken eller genom att en séljare tar dem
med sig efter ett besdk hos butiken. Ibland skickas &ven dyra produkter in,
trots att de ingar i avtalet, for att BRIO skall kunna kontrollera dem.

Generellt sett har det varit valdigt fa reklamationer pa BRIO-produkter. Det
vanligaste felet har varit elektriska fel.

Mottagning och registrering av reklamation

| Norge &ar det en, ibland tva, personer som arbetar med
reklamationshantering. De tar emot och registrerar reklamationer.
Registreringen gors i egna dokument kontinuerligt. Den registrerade
informationen skickas inte regelbundet in till Osby utan endast om
ersattning skall kravas fran Sverige.

Ersattning till butik

Butikerna blir ibland ersatta med nya produkter men det vanligaste &r att
ersattning utgar i form av kreditering med vardet pa reklamerade produkter.
Det beror pa att det norska dotterbolaget inte har nagot eget produktlager.

Ersattning till det norska dotterbolaget

Det norska dotterbolaget kan fa ersattning antingen fran Sverige eller direkt
fran leverantoren. Vilket det blir beror pa om de reklamerade produkterna,
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eller information om dem, forst skickas till Sverige eller om de skickas
direkt till leverantoren. Produkter som bestallts fran centrallagret i Osby
reklameras alltid till Sverige vilket medfor att ersattning erhalls fran
Sverige. Produkter som kopts direkt fran leverantorer reklameras till berérd
leverantor. Ersattning direkt fran leverantorer kan vara antingen i form av
nya produkter eller i form av kreditering av vérdet pa de reklamerade
produkterna.

9.5.4 Steg 5 och 6 — Identifiera objekt och aktivitetskontroll

Reklamationsprocessens tillforlitlighet undersoktes genom att identifiera
objekt in och objekt ut for samtliga aktiviteter och kontrollera att
aktiviteterna var sammanlénkade via dessa. Kontrollen kan ses i Tabell 10.

Tabell 10 Identifierade objekt in och objekt ut i den norska reklamationsprocessen

Aktivitet Objekt in Objekt ut

Butik reklamerar Felaktig  produkt  pga. | Reklamerad produkt
seriefel

Mottagning och Reklamerad produkt Registrerad reklamation

registrering av

reklamation

Ersattning till butik Registrerad reklamation Krediterad butik

Ersattning till det norska Registrerad reklamation Kreditering eller nya

dotterbolaget produkter

Obijekt ut efter aktiviteten mottagning och registrering av reklamation &r en
registrerad reklamation. Den registrerade reklamationen ar sedan objekt in
till bade erséattning till butik och till ersattning till det norska dotterbolaget.
Anledningen ar att informationen anvands for att berakna vardet pa de
reklamerade produkterna vilket kravs for att kunna ersatta bade butiken
samt dotterbolaget i Norge.
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9.5.5 Steg 7 - Processkontroll

Detaljeringsnivan kontrollerades genom att noggrant ga igenom samtliga
aktiviteter samt insamlad information om dem. Resultatet blev att inga
forandringar var nodvéndiga.

9.5.6 Steg 8 — Slutkontroll

Under  slutkontrollen  kom  inga  oklarheter — upp  eftersom
reklamationshanteringen i Norge ar valdigt liten. Detta beror pa att samtliga
butiker i Norge har ett returavtal samt att konsumenterna maste reklamera
till butiken.
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10 Processanalys

| kapitlet utvarderas de aktiviteter som ingar i reklamationshanteringen i
Norden. Aktiviteterna klassificeras i olika grupper beroende av hur viktiga
de ar for att fa en bra reklamationshantering. Efter klassificeringen
behandlas varje process for sig och slutsatser dras.

10.1 Tillvagagangssatt

For att kunna ge forslag pa forbattringar av reklamationshanteringen
anvéandes metoden vérdeanalys som finns beskriven i Kapitel 4.5. Alla de
aktiviteter som identifierats i Kapitel 9 Klassificeras dérmed som
vardeadderande, icke vardeadderande eller spill. Klassificeringen baseras pa
hur viktig aktiviteten ar for att reklamationsprocessen skall fungera pa ett
tillfredsstallande satt. Aktiviteter som direkt tillfor varde at kunden, dvs. i
detta fall konsumenten, butiken eller dotterbolaget som reklamerar en
produkt har darmed klassificerats som vardeadderande. Aktiviteter som inte
direkt efterfrigas av kunden men trots detta behdvs for att
reklamationsprocessen skall fungera har klassificerats som icke
vardeadderande aktiviteter. Ovriga aktiviteter som inte direkt tillfor varde at
kund och inte heller behovs for att reklamationsprocessen skall fungera har
klassificerats som spill.
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10.2 Reklamationer i Sverige

10.2.1 Klassificering — konsument reklamerar

Konsument reklamerar

l

Kundtjanst tar emot och kontrollerar den
reklamerade produkten

Icke vardeadderande
Kundtjanst kasserar eller skickar Kundtjanst bestaller en ny
den reklamerade produkten till produkt
produktkontroll Icke vardeadderande

Icke vardeadderande

Kundtjanst skickar ut en ny
produkt

Vardeadderande

Figur 15 Klassificering av de aktiviteter som utfors da en konsument reklamerar i Sverige

Aktiviteten konsument reklamerar ar den aktivitet som startar processen.
Den ligger utanfoér det arbete som BRIO utfor vilket gor att det inte ar
relevant att klassificera denna aktivitet. Aven for 6vriga processer kommer
det att galla att den forsta aktiviteten inte klassificeras. Den enda aktivitet
som ar direkt vérdeskapande for konsumenten i Figur 15 &r kundtjénst
skickar ut en ny produkt eftersom det ar da konsumenten far ersattning.
Aktiviteten klassificeras darmed som vérdeadderande. Ovriga aktiviteter har
Klassificerats som icke véardeadderande eftersom de inte direkt medfor att
konsumenten upplever ett hogre vérde. Kontroller ar dock trots att de
klassificerats som icke vardeadderande mycket viktiga for BRIO da de pa
sikt kan leda till produktforbattringar vilket i sin tur leder till mindre antal
reklamationer.
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10.2.2 Klassificering — butik reklamerar

Butik reklamerar till Butik reklamerar till séljare
logistikavdelningen l
l Saljare gar igenom och
kontrollerar Icke vardeadderande

reklamationslista

Icke vardeadderande
Saljare kontrollerar aldern

pa reklamerade produkten

Icke vardeadderande

Séljare sammanstaller en
reklamationslista

Icke vardeadderande

l

Logistikavdelningen
ersétter butik

Vardeadderande

Logistikavdelningen sparar
reklamationslista
Spill

Figur 16 Klassificering av de aktiviteter som utférs da en butik reklamerar i Sverige
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Néar en butik reklamerar produkter far de oftast inte nya produkter
utskickade. De blir istallet krediterade med véardet pa de reklamerade
produkterna. | Figur 16 har darfor aktiviteten logistikavdelningen ersatter
butik klassificerats som en vardeadderande aktivitet. Anledningen till att
aktiviteten logistikavdelningen sparar reklamationslista har klassificerats
som spill ar att det inte finns nagot syfte med denna aktivitet.
Reklamationslistorna anvands inte till nagon utvardering eller uppféljning
utan det enda som gors ar att de sparas i en parm tva ar varefter de kasseras.
De tva aktiviteter som innebar nagon typ av kontroll och de aktiviteter som
innebar att sdljaren gar igenom reklamationerna samt sammanstéaller en
reklamationslista har Klassificerats som icke vérdeadderande. Det &r
sjalvklart att dessa aktiviteter &r viktiga for reklamationshanteringen inom
BRIO men de tillfor inte nagot direkt varde for butiken.

10.2.3 Diskussion om reklamationshanteringen i Sverige

| dagsléget har BRIO ingen fungerande reklamationsprocess, varken for
BRIO- eller Playmix-produkter, for att fanga upp samtliga reklamationer
inom Sverige. Reklamationshanteringen utfors av olika personer pa olika
avdelningar inom foretaget. Det finns inget gemensamt fungerande
reklamationssystem dér reklamationer kan registreras. Dessutom saknas det
tydliga regler och rutiner for hur reklamationer skall hanteras och
dokumenteras. Resultatet har blivit ett antal olika, ej sammankopplade,
delsystem. Det gor att det ar svart att fa en dverblick over reklamationerna
da det skulle krava mycket tid och arbete att sammanstalla informationen
fran de olika delsystemen.

Den enda aktivitet som bor tas bort nar det galler hanteringen av
reklamationer i Sverige &r logistikavdelningen sparar reklamationslista. Det
bor dock observeras att aktiviteten inte tar speciellt 1ang tid och kraver inte
heller mycket resurser. Fokus bor darfor inte ligga pa att eliminera
aktiviteten helt utan istallet pa att fanga upp informationen pa ett battre sétt.
Det kommer att vara viktigt att samtliga reklamationer registreras och
sammanstalls enligt givna rutiner for att mojliggéra en utvardering.
Utvarderingen &r viktig for att BRIO skall kunna l&ra sig av sina misstag
och skapa béttre produkter och darmed ndjdare kunder.
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Anledningen till att hanteringen ar sdmst i Sverige &r att syftet med att ha en
vél fungerande reklamationshantering inte &r lika tydligt for Sverige som for
ovriga dotterbolag. Ovriga dotterbolag far ersattning for reklamerade
produkter fran BRIO-Sverige. Det ar darfor av stor betydelse for
dotterbolagen att registrera samtliga reklamationer da det innebar att de
erhaller ersattning. Trots att det finns manga andra viktiga syften med att
dokumentera reklamationer, t.ex. produktférbattringar, ar det med storsta
sannolikhet ersattningen som ar den drivande faktorn.

Eftersom huvudkontoret ligger i Sverige borde BRIO-Sverige foregd med
gott exempel och ha tydliga regler och rutiner for reklamationshantering. |
dagslaget finns inte Sverige med i den arliga kvalitetsrapport som
sammanstélls av kvalitetsavdelningen i Oshy. Det &ar svart att tvinga
dotterbolagen att utféra en noggrann dokumentation av reklamationer om
inte Sverige sjalv dokumenterar sina reklamationer. Genom att fa
dotterbolagen att forsta hur viktigt det & med en noggrann dokumentation
av reklamationer, inte enbart for ersattningens skull, ar det lattare att fa dem
att folja de regler och rutiner som satts upp av BRIO-Sverige. Reglerna och
rutinerna kan galla t.ex. hur reklamationerna skall dokumenteras, hur ofta en
reklamationsrapport skall skickas in samt hur en reklamation skall hanteras i
form av kontroller och reparationer. Resultatet av att folja tydliga regler och
rutiner kan bli att kvalitetsavdelningens arbete underlattas samt minskade
kostnader eftersom inga aktiviteter utfors i onddan. Dessutom kommer
tydliga regler att leda till att reklamationshanteringen i allménhet blir battre.

10.3 Reklamationer i Danmark

10.3.1 Klassificering - konsument eller butik reklamerar
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Konsument/butik reklamerar

v

Reklamationsansvarig tar emot och
registrerar en reklamation

Icke vardeadderande

Varje reklamation mérks med ett
returnummer

Icke vardeadderande

Reklamationen kontrolleras

Icke varde|adderande
Eventuell erséttning skickas Den reklamerade produkten
till konsument/butik laggs pa lager
Vardeadderande Spill

Produkterna skickas till Sverige och en
reklamationsrapport sammanstalls

Spill/Icke vardeadderande

v v

BRIO-Sverige kontrollerar Kvalitetsavdelningen
produkterna sammanstaller
reklamationerna

Spill
Icke vardeadderande
Supply krediterar Nordic

Vardeadderande

Nordic krediterar det danska
dotterbolaget

Vardeadderande

Figur 17 Klassificering av de aktiviteter som utférs i samband med en reklamation i
Danmark
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| Figur 17 har tre aktiviteter klassificerats som vérdeadderande. Det galler
de aktiviteter som innebér kreditering samt ersattning med en ny produkt.
Enligt tidigare resonemang &r det de vérdeadderande aktiviteterna som
direkt skapar vérde for kund. Aktiviteterna att Danmark sparar alla
reklamerade produkter pa lager for att sedan skicka dem till Sverige har
klassificerats som spill. Anledningen &r att det atgar onodiga resurser, bade i
form av tid och pengar, att utféra dessa aktiviteter. Dessutom vill BRIO i
Osby egentligen inte att produkter skall skickas in till dem. Aktiviteten
kontroll av produkterna i Sverige ar en foljd av att de skickas till Sverige
och har darfor ocksa klassificerats som spill.

Det bor observeras att aktiviteten produkterna skickas till Sverige och en
reklamationsrapport sammanstélls har klassificerats bade som spill och icke
vardeadderande. Den del som spill syftar pa ar, som tidigare namnts, att
produkterna skickas till Sverige. Icke vardeadderande syftar pa att en
reklamationsrapport sammanstélls. Den icke vardeadderande aktiviteten &r
viktigt for reklamationsprocessen men den tillfér inget direkt vérde for
butiken eller konsumenten.

De aktiviteter som innebér registrering, kontroll samt sammanstélining har
aven har klassificerats som icke vardeadderande.

1.1.1 Diskussion om reklamationshanteringen i Danmark

De aktiviteter som borde elimineras &r den reklamerade produkten laggs pa
lager, produkterna skickas till Sverige samt BRIO-Sverige kontrollerar
produkterna. Danmark skall darmed inte skicka in alla reklamerade
produkter till Sverige for kontroll. Eftersom Danmark sjélva kontrollerar de
reklamerade produkterna ar det onddigt att alla dessa sparas for att sedan
skickas till Sverige dar vissa produkter kontrolleras igen. De produkter som
inte kontrolleras i Sverige kasseras direkt vilket betyder att de skickats i
onddan eftersom de istéllet kunde ha kasserats i Danmark.

Danmark har pa senare tid borjat skicka en reklamationsrapport till Sverige,
men den skickas inte in kontinuerligt.  Tillforlitligheten pa
reklamationsrapporten som Danmark skickar in kan i vissa fall dessutom
misstankas vara ganska lag. Framforallt ar det den angivna
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reklamationsorsaken som ibland inte dverrensstimmer med verkligheten.
Anledningen &r att Danmark fyller i rapporten precis innan de reklamerade
produkterna skickas till Sverige istdllet for att gora det direkt nar
reklamationen kommer in och kontrolleras. Reklamationsorsaken for varje
produkt kontrolleras déarmed inte noggrant igen innan den noteras i
reklamationsrapporten utan istéllet &r det vanligt forekommande att samtliga
reklamationer av en produkt erhaller samma reklamationsorsak. Problemet
hade formodligen inte varit sa stort om det inte vore for att det kan ga upp
till fyra manader fran det att en reklamation kommer in till det att den
registreras i reklamationsrapporten.

Danmark &r det enda av de nordiska dotterbolagen som kontinuerligt
rapporterar reklamerade Playmix-produkter. Rapporteringen gors dock inte
pa ett bra satt och den féljs heller inte upp pa ett bra satt.

Orsaken till att rapporteringen inte fungerar &r att Playmix-produkterna
noteras i samma mall som BRIO-produkterna. Reklamationsorsakerna som
finns i mallen &r framtagna speciellt for BRIO-produkter vilket medfor att
de inte alltid passar for en Playmix-produkt. Problemet med uppféljning
beror pa att kvalitetsavdelningen i Oshy enbart gor en sammanstéllning av
reklamationer géllande BRIO-produkter. Kvalitetsavdelningen maste darfor
ga igenom reklamationsrapporten fran Danmark och ta bort samtliga
Playmix-produkter. Danmark registrerar alltsa reklamationer av Playmix-
produkter i onédan och Sverige utfér onddigt arbete med att ta bort dem.
Eftersom reklamationer av Playmix-produkter ar viktig information for
BRIO borde rutiner tas fram for att fanga upp denna information.
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10.4 Reklamationer i Finland

10.4.1 Klassificering - konsument eller butik reklamerar

Kund/konsument reklamerar

|

Hantering av en reklamation i
Finland

Icke vardeadderande

Sammanstéllning per manad i
Finland

Icke vardeadderande

Registrering hos
kvalitetsavdelningen i Osby

Icke vardeadderande

|
| |

Kvalitetsavdelningen jamfor med Supply krediterar Nordic

Icke vardeadderande Vardeadderande

Kvalitetsavdelningen utfor en ] ) ]
Nordic krediterar det finska

Icke vardeadderande dotterbolaget
Eventuell testning Vardeadderande
Icke vardeadderande

Figur 18 Klassificering av de aktiviteter som utfor i samband med en reklamation i Finland
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Enligt exakt samma resonemang som for Danmark har tva aktiviteter i Figur
18 klassificerats som vardeadderande. Ovriga aktiviteter har klassificerats
som icke vardeadderande. Det ar de aktiviteter som har med registrering,
samanstéllningar m.m. att gora, dvs. viktiga aktiviteter for BRIO men ej
direkt vardeskapande for kunden.

10.4.2 Diskussion om reklamationshanteringen i Finland

Inga aktiviteter i reklamationsprocessen har klassificerats som spill och
samtliga aktiviteter kan darfor sagas utforas for att skapa nagon form av
nytta. Det boér dock noteras att den insamlade informationen om
reklamationshanteringen i Finland inte &r lika detaljerad som den om
hanteringen i Danmark och i Sverige. Det ar darfor mojligt att Finland utfor
fler aktiviteter i samband med en reklamation an de som angetts.

Enligt de uppgifter Finland angav vad galler reklamationshanteringen av
BRIO-produkter verkar den fungera val. Det géller bade de aktiviteter som
utfors direkt i samband med en reklamation samt den rapportering som sker
till Sverige. Finland &r det enda nordiska dotterbolag som kontinuerligt
rapporterar antalet reklamationer pa ett tillfredsstallande satt. En rapport
skickas in en gang i manaden och tillforlitligheten pa rapporten kan anses
vara hdg. Det som gor tillforlitligheten hdg ar att Finland noterar varje
reklamation, vilken produkt det géller samt dess reklamationsorsak,
samtidigt som den kommer in och kontrolleras. Det &r dock viktigt att
observera att den reklamationsrapport som skickas till Sverige inte
innefattar Playmix-produkter. Det kommer darfor att vara viktigt for BRIO
att ta fram regler och rutiner for hur detta skall géras om en tillforlitlig
dokumentation och uppféljning skall kunna utféras.
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10.5 Reklamationer i Norge

10.5.1 Klassificering - butik reklamerar

Butik reklamerar

l

Mottagning och registrering av
reklamation

Icke vardeadderande

Ersattning till butik Ersattning till det norska
dotterbolaget

Vardeadderande
Vardeadderande

Figur 19 Klassificering av de aktiviteter som utfors i samband med en reklamation i Norge

Enligt tidigare resonemang har de aktiviteter som har med ersattning att
gora klassificerats som vérdeadderande i Figur 19. En aktivitet har
klassificerats som icke vardeadderande eftersom den inte skapar nagot
direkt varde for butiken.

10.5.2 Diskussion om reklamationshanteringen i Norge

Generellt sett far dotterbolaget i Norge in valdigt lite reklamationer. En
uppskattning som gjordes av en person pa det norska bolaget visar att véardet
pa reklamerade produkter under ett ar uppgar till 50 000 NOK. Jamfort med
omsattningen pa 28 miljoner NOK handlar det om relativt fa reklamationer.
Anledningen &r dels returavtalet som samtliga butiker i Norge har samt att
konsumenter aldrig reklamerar direkt till BRIO.
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Trots att Norge endast far in ett fa antal reklamationer borde de ingé i den
statistik som BRIO vill fora 6ver hela koncernen. Eftersom seriefel
vanligtvis innebdr att ett stort antal liknande produkter ar felaktiga ar det
viktigt for BRIO att erhalla denna information.

10.6 Generell diskussion

De aktiviteter som klassificerats som véardeadderande, dvs. dar ersattning till
konsument, butik eller dotterbolag sker, ar de mest betydelsefulla. Det &r
viktigt att satsa resurser pa de vardeadderande aktiviteterna sa att de utfors
pa basta mojliga satt. Inom BRIO-koncernen verkar erséttningen av
konsumenter, butiker och dotterbolag fér reklamerade BRIO-produkter ske
pa ett bra sitt som skapar nojda kunder. Ersattning till konsumenter och
butiker for reklamerade Playmix-produkter fungerar ocksa bra men nagon
ersattning till dotterbolagen for reklamerade Playmix-produkter existerar
inte. Anledningen dr att de flesta reklamationer av Playmix-produkter inte
registreras av dotterbolagen. Darmed kan dotterbolagen inte skicka in nagon
information till Sverige och de kan da inte heller erhalla nagon ersattning.
Det danska dotterbolaget skickar ibland in information om reklamationer
géllande Playmix-produkter. Information utnyttjas dock inte av BRIO-
Sverige vilket har lett till att inte heller Danmark far nagon ersttning.

Med hjalp av vardeanalysen kan slutsatsen dras att de aktiviteter som
innebar en kontroll av den reklamerade produkten bér minimeras da dessa
klassificerats som icke vardeadderande aktiviteter. Det ar dock viktigt att de
utfors for att fa en vél fungerande reklamationshantering.

De aktiviteter som klassificerats som spill bor elimineras eftersom de inte
tillfor ndgot varde till reklamationshanteringen.
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11 Forbattringsforslag inom de Nordiska
dotterbolagen

| kapitlet ges forslag pa forbattringar av reklamationshanteringen inom
Norden. Forslagen baseras pa de problem och nédvandiga forandringar
som tagits upp tidigare. Forbattringsforslag pa kort sikt, medellang sikt
samt lang sikt presenteras.

11.1 Forbattringsforslag pa kort sikt

BRIO:s malsattning var frdn borjan att anvanda det existerande
affarssystemet i Norden for att fanga upp samtliga reklamationer.
Forbattringsforslagen pa kort sikt, ett ar, inkluderar dock inte
affarssystemet. Det finns flera anledningar till detta. Den frdmsta
anledningen ar att BRIO planerar att byta ut affarssystemet inom en snar
framtid. BRIO:s ambition &r att ta fram ett affarssystem som skall vara
gemensamt for hela koncernen, vilket innebdr att samtliga dotterbolag skall
anvanda samma system. Fordelen med ett gemensamt system &r att
information fran ett dotterbolag direkt blir tillganglig pa huvudkontoret i
Sverige.

En annan anledning till att inte utnyttja det existerande affarssystemet ar att
antalet felorsakskoder &r valdigt begransade. | dagslaget finns det endast tva
koder for produktrelaterade reklamationer, kvalitetsproblem
(leverantdrsersattning) och ovriga kvalitetsproblem, vilket gor att manga
reklamationer hamnar under samma kod. Koderna kan ses Appendix 1. Om
BRIO vill anvénda informationen om reklamationer till t.ex.
produktforbattringar ar det viktigt att forsoka ha sa detaljerade
felorsakskoder som mojligt. Eftersom det kommer att ta tid att utvidga
antalet koder samt att implementera anvandningen av koderna &r det inte
Iont for BRIO att anvanda det befintliga affarssystemet.

Ytterligare en anledning till att inte utnyttja det existerande affarssystemet
ar att forstaelsen for affarssystemet ar mycket dalig inom organisationen.
Det ar darfor battre att de anstallda far satta sig in i det nya systemet direkt
istallet for att lagga ned tid pa att forsoka forstd nagonting som snart
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kommer att fordndras. Dessutom registreras i dagslaget inte allt som har
med reklamationer att gora i affarssystemet, t.ex. nér kundtjanst ersatter 16sa
delar av en produkt.

Vidare registreras inte reklamationerna i affarssystemet forran en
kreditering sker. Eftersom kreditering utfors sent i reklamationsprocessen
och dessutom oftast inte utfors av den person som far in reklamationen dkar
risken att nagot fel uppstar vid registreringen. Den reklamationsorsak som
anges kan t.ex. vara felaktig eller i vérsta fall anges ingen reklamationsorsak
alls.

11.1.1 Forbattringsforslag Sverige

Det kan noteras att den icke vardeadderande aktiviteten, reklamationen
registreras, som utfors i bade Danmark och i Finland inte existerar i
Sverige. Eftersom aktiviteten behdvs for att fd en fungerande
reklamationshantering borde den utforas dven i Sverige. | Sverige &r
dokumentation av reklamationer bristfallig och resurser borde satsas pa att
fanga upp samtliga reklamationer.

For att fanga upp reklamationer av BRIO-produkter fran konsumenter och
butiker i Sverige ar forslaget att anvanda samma reklamationsmall som
kvalitetsavdelningen  skickat till dotterbolagen. Reklamationsmallen
kommer fortsattningsvis att bendmnas BRIO-lista. Eftersom BRIO-
produkter och Playmix-produkter skiljer sig mycket at kommer det att bli
svart att fanga upp samtliga reklamationer i en lista. Det ar darfor battre att
anvanda en separat lista for att fanga upp reklamationer pa Playmix-
produkter. Forslagsvis kan dven denna lista, hadanefter kallad Playmix-lista,
vara i form av ett excelblad. For att underlatta arbetet for berérda personer
kan de bada listorna finnas i samma excelfil, men i olika blad.

For att kunna anvanda Playmix-listan pa ett bra sitt maste den se lite
annorlunda ut jamfort med BRIO-listan. De stora skillnaderna &r att inga
artikelnummer eller reklamationsorsaker skall finnas angivna. Det bor
istallet finnas en kolonn dar artikelnumret kan noteras och en kolonn dér
reklamationsorsaken kan anges. Fordelen med att utforma Playmix-listan pa
detta satt ar att det finns ca 12 000 Playmix-artiklar. Om alla dessa artiklar
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skulle vara givna i en lista, precis som det ar for BRIO-produkterna, skulle
det medféra att excelfilen blev onddigt stor och otydlig. Dessutom &r
reklamationsorsakerna till Playmix-produkterna mycket varierande och det
ar i dagslaget svart att siaga vilka de vanligaste reklamationsorsakerna ér da
ingen dokumentation av Playmix-produkter finns tillganglig.

Forslaget pa kort sikt innebar att kundtjanst skall ha en BRIO- och en
Playmix-lista dar samtliga inkomna reklamationer registreras. Samtidigt
som en konsument reklamerar en produkt skall dess artikelnummer samt
reklamationsorsak noteras i listan. Det &r dock inte nddvéndigt att som
tidigare notera datum, vilken atgard som utfordes samt konsumentens namn
och adress. Eventuellt kan kundtjénst i framtiden ha nytta av att veta vad
som gjorts med en viss reklamation men for tillfallet &r det viktigare att
registrera vilken produkt som reklamerats samt reklamationsorsaken.

Det finns i dagslaget inga resurser till att utfora en alltfor detaljerad
dokumentation av alla reklamationer. Att fylla i BRIO- eller Playmix-listan
kraver dock inte stora resurser utan det borde vara genomforbart. For
kundtjansts del ar det formodligen béttre att ta tva samtal mindre per dag
och istéllet verkligen registrera alla inkomna reklamationer den dagen.
Dessutom ar det med storsta sannolikhet sa att en konsument som inte
kommer fram till kundtjanst en dag forsoker igen nasta dag. BRIO- och
Playmix-listan skall skickas till kvalitetsavdelningen i Osby en gang i
manaden for sammanstallning och utvardering.

Séljare som erhaller reklamationer maste ocksa dokumentera detta. Ett
forslag ar att dven de har en BRIO- och en Playmix-lista. Nar en butik
reklamerat produkter noterar séljaren dessa pé respektive lista. Aven vérdet
pa varje reklamerad produkt noteras och listorna skickas darefter till
logistikenheten. Ett alternativ &r att saljarna inte har dessa listor utan istallet
sjalva i ett vanligt e-mail noterar artikelnumret, reklamationsorsak samt
vardet pa de reklamerade produkterna. Forfarandet blir da néstan identiskt
med dagens hantering. Logistikenheten skall sedan sammanstilla alla
reklamationer de far in, bade reklamationer fran siljarna och de som
kommer in till logistikenheten direkt fran butiker. Aven denna
sammanstéllning skall goras i tva separata listor, en for BRIO och en for
Playmix. Listorna skall sedan skickas till kvalitetsavdelningen en géang i
manaden.
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Nar kvalitetsavdelningen fatt in listor fran kundtjanst och fran
logistikavdelningen skall en sammanstallning 6ver samtliga reklamationer
inkomna fran konsumenter och butiker i Sverige goras. Fortfarande ar en
uppdelning mellan BRIO- och Playmix-produkter att féredra. Till skillnad
fran sammanstallningen 6ver de utomnordiska dotterbolagen ligger denna
sammanstéllningen inte till grund for nagon kreditering utan endast for en
uppfoljning. Kundtjanst och logistikavdelningen krediterar  sjalva
konsumenterna respektive butikerna. Den uppféljning som bér gdéras kan
likna den som redan gors pa reklamationer fran de utomnordiska
dotterbolagen.  Kvalitetsavdelningen kan darmed jamféra antalet
reklamerade produkter med forsaljningsvolymen, underséka om nagon
produkt reklamerats mycket samt sammanstalla reklamationerna under ett ar
och redovisa resultatet i den arliga kvalitetsrapporten.

Det finns &ven ett par mindre forandringar som skulle kunna goras i Sverige
for att forbattra reklamationshanteringen. Den forsta galler Sveriges
ersattning till kunder och konsumenter. | Sverige ersdtts kunder och
konsumenter néstan alltid for reklamerade varor medan Danmark och Norge
ar hardare med detta. Danmark godkéanner inte alla reklamationer som
skickas in och i Norge far konsumenten alltid vanda sig till butiken. Sverige
borde satta en grans for hur gamla produkter far vara for att reklamationen
skall godkénnas samt om produkter som reklameras pga. forslitning
verkligen alltid skall erséttas. Detta kommer att bli allt viktigare i framtiden
da mer elektronik och plast tillfors produkterna. Ett forslag ar att Sverige
kan utnyttja ett liknande standardformul&r som Danmark har for att skicka
tillbaka en icke-godkénd reklamation.

Ytterligare en mindre férandring, som kan minska kundtjansts arbetsbdrda,
ar att skriva pa BRIO:s hemsida att konsumenten helst skall vanda sig till

butiken for att reklamera en produkt. Forhoppningsvis kan BRIO da forma
en del konsumenter att ga till butiken istéllet for att hora av sig till BRIO.

11.1.2 Forbattringsforslag Danmark

For att forbattra reklamationshanteringen i Danmark behdver ett antal
forandringar goras. Den forsta galler kontrollen av reklamerade produkter.
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Danmark lagger ned mycket resurser pa att ta in och kontrollera produkter.
Till skillnad fran Sverige kraver Danmark att butikerna skickar in samtliga
reklamerade produkter. For att spara tid och pengar borde endast dyrare
produkter samt reklamationer orsakade av seriefel skickas in. Eventuellt kan
produkter ocksa tas in om leverantoren dnskar det. Hanteringen skulle da fa
samma utformning som den i Sverige.

Reklamationer fran konsumenter borde &ven fortsattningsvis tas in.
Anledningen ar att det inte skall vara mojligt att erhalla gratisprodukter.
Reklamationer som géller nya produkter eller nar reklamationsorsaken &r ny
bor kontrolleras noggrant medan oOvriga reklamationer endast behdver
registreras.

Direkt nar ett reklamationsarende kommer in till Danmark borde en
registrering goras i det excelblad som skickats ut fran huvudkontoret. Att
registreringen i excelbladet gors direkt okar dessutom tillforlitligheten néar
det géller reklamationsorsaken. For att kunna rapportera reklamationer
angaende bade BRIO- och Playmix-produkter &r ett forslag att utnyttja tva
separata listor. For att registrera reklamationer av BRIO-produkter kan
Danmark fortsatta anvanda den lista som anvands i dagslaget, den s.k.
BRIO-listan.

Nér det galler reklamationer av Playmix-produkter &r forslaget att anvanda
samma form av lista som gavs som forslag i Sverige. Det innebar att den
reklamerade produktens artikelnummer samt dess reklamationsorsak skall
anges i en Playmix-lista. De tva reklamationslistorna skall sedan skickas in
till kvalitetsavdelningen i Osby en gang i manaden.

Ytterligare en forandring, som skulle innebara stora kostnadsbesparingar, ar
att Danmark inte behover skicka nagra reklamerade produkter till Sverige.
Det borde vara fullt tillrackligt att endast det danska dotterbolaget
kontrollerar produkterna. Genom att gora pa detta séatt kan flera fordelar
uppnas. For det forsta sparar dotterbolaget i Danmark bade tid och pengar
genom att de inte behover lagga de reklamerade produkterna pa lager for att
sedan ga igenom dem en gang till innan de skickas till Sverige. Vidare
behdver inte BRIO-Sverige ta emot och ga igenom produkterna ytterligare
en gang. Forandringen motiveras ytterligare av att BRIO-Sverige inte ar
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intresserade av att fa in alla reklamerade produkter. Dessutom kontrolleras
produkterna i Sverige endast i man av tid.

11.1.3 Forbattringsforslag Finland

Baserat pa den information som  finns tillganglig om
reklamationshanteringen i det finska dotterbolaget &r inte nagra storre
forandringar ndédvéandiga. Rapporteringen av reklamationer géllande BRIO-
produkter bor utforas pa samma sétt som i dagslaget. Den enda forandringen
som kravs for att erhalla en fungerande reklamationshantering ar att finna ett
satt att fanga upp reklamationer gallande Playmix-produkterna. Forslaget ar
att aven det finska dotterbolaget skall registrera Playmix-reklamationer pa
en separat Playmix-lista.

11.1.4 Forbattringsforslag Norge

Den enda forandringen som behover goras i Norge ar att de skall
dokumentera alla reklamationer som kommer in, dvs. de som beror av
seriefel. Dokumentationen kan liksom for évriga nordiska dotterbolag géras
i en BRIO- och en Playmix-lista och skickas till Sverige en gang i manaden.
Eftersom det norska bolaget far in valdigt lite reklamationer borde det inte
kréva ett alltfor stort arbete att gora detta. Det viktiga &r att det finns en
person som ansvarar for dokumentationen och att denna person forstar
vikten av att utfora arbetet pa ratt satt.

11.2 Forbattringsforslag pa medellang sikt

Om BRIO lyckas fanga upp alla Playmix-reklamationer kan pa medellang
sikt, ca tva ar, de vanligaste reklamationsorsakerna identifieras. Utifran
detta kan sedan en lista, liknande den for BRIO-produkter, tas fram. Det
skall darmed finnas en lista med redan givna reklamationsorsaker. Det
kommer formodligen att vara svart att anvanda alltfor detaljerade
reklamationsorsaker eftersom det finns valdigt manga olika produkter.
Istallet kan kanske mer dvergripande orsaker anvandas, t.ex. elektriskt fel,
I6s del eller trasig del. Hanteringen av Playmix-produkter, bade
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registreringen  hos  dotterbolagen och  sammanstallningen  hos
kvalitetsavdelningen i Osby, kommer dérmed att underléattas.

Nar rapporteringen av reklamationer géllande Playmix-produkter har pagatt
en tid kan BRIO fa svar pa fragan hur vanligt forekommande de ar. Om det
visar sig att antalet reklamationer ar valdigt fa kanske BRIO maste ta
stillning till om det verkligen I6nar sig att féra en omfattande
dokumentation av dessa reklamationer.

Om det daremot visar sig att antalet reklamationer &r storre an vad BRIO i
dagsléaget tror kan den nya informationen anvandas vid t.ex.
ersattningsansprak fran leverantorer. Dessutom kan informationen anvandas
for att folja upp leverantorer och pa sa satt fa dem att atgarda problemen.

11.3 Forbattringsforslag pa lang sikt

Pa lang sikt bor BRIO:s mal vara att anvanda det tilltinkta nya
gemensamma affarssystemet for att fanga upp samtliga reklamationer fran
alla dotterbolag. Med lang sikt menas ca fem ar.

De vanligaste reklamationsorsakerna for bade BRIO- och Playmix-
produkter bor anvandas i det nya affarssystemet.

Ett forslag ar att reklamationer alltid skall registreras direkt i affarssystemet
dd de kommer in till BRIO. Det galler for samtliga dotterbolag inom
koncernen. Forslagsvis kan det i1 affarssystemet finnas ett formular déar
reklamationen skall registreras. Ett principforslag pa ett formular kan ses i
Figur 20. Forst skrivs dotterbolag samt artikelnumret pa den reklamerade
produkten in. Darefter véljs en av ett antal givna reklamationsorsaker genom
att markera ratt orsak. Om den verkliga reklamationsorsaken inte finns med
i formularet véljs alternativet other. Om sa énskas skall aven fri text kunna
laggas till.
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|Susidary | |

[tem nurmber | |

The cause of the claim Optional text

Parts Missing
Wood Split

Peg Broke

Wheels broke/loose
Plastic broke

Paint Chipped
Magnet Broke
Crushed Boxes
Hectric problem
Battery Related

ter

Figur 20 Principformular for registrering av reklamationer

Né&r registreringen &r Kklar markeras finish. Forslagsvis lagras nu
informationen i en lista i affarssystemet. Exakt hur denna lista skall se ut ar
upp till BRIO att bestdimma. | listan kommer sedan alla reklamerade BRIO-
produkter inom hela koncernen finnas tillgangliga. Nar en reklamation
lagras i listan ar det viktigt att dven datumet finns med. Det lattaste borde
vara om datumet automatiskt laggs till varje gang en reklamation lagras.
Listan skall sedan nar som helst kunna plockas ut av alla som har access till
affarssystemet. FOr att kunna utnyttja informationen effektivt borde en
sortering av listan kunna goras baserat pa dotterbolag, artikelnummer och
eventuellt d&ven reklamationsorsak.

En separat registreringsmall, som fungerar pa samma sétt som den ovan
beskrivna, bor finnas for Playmix-produkter.

Forslaget innebar att dotterbolagen inte langre behover skicka nagra listor
till kvalitetsavdelningen. Istédllet kan kvalitetsavdelningen pa huvudkontoret
sjalva valja nar de vill géra nagon form av sammanstallning. Forslagsvis
kan kvalitetsavdelningen &ven i fortsattningen géra en sammanstélining
over samtliga reklamationer en gang i manaden. Eventuellt kan kontroller
gbras i systemet oftare for att snabbt kunna upptidcka orovéckande
reklamationstrender.
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12 Reflektioner kring fortsatt reklamationsarbete

| kapitlet tas viktiga omraden upp som borde undersokas narmare vid ett
fortsatt reklamationsarbete. Omraden som berdrs &r returavtalet, garanti
samt allméan reklamationshantering inom koncernen.

12.1 Utvardering av returavtalet

Returavtalet som anvands mellan BRIO och aterforsaljare i Sverige och
Norge borde utvarderas. Anledningen ar att BRIO inte vet om det ar l6nsamt
att anvanda avtalet. Fordelen med returavtalet ar att det underlattar arbetet
med reklamationer for bada parter eftersom ingen omfattande hantering eller
registrering av reklamationer kravs. Ingen saljare eller butik behover ga
igenom de reklamerade produkterna utan de kan kasseras direkt. Nackdelen
ar dock att returavtalet, ersattningen med en procent av fakturerat varde, kan
innebdra att BRIO betalar mer &n vardet av de reklamerade produkterna. Det
betyder att BRIO skulle tjana pa att istallet kreditera butiker for de
reklamationer som verkligen uppstar. Ytterligare en nackdel ar att
returavtalet medfor att ingen dokumentation av reklamationer gors. Ingen
uppfoljning ar mojlig och BRIO kan darmed inte ta lardom av erhallna
reklamationer.

Utvarderingen borde goras genom att jamfora vardet pa de reklamerade
produkterna med kostnaden for den erséttning som returavtalet innebér
tillsammans med kostnaden for det arbete som utfors for att hantera en
reklamation. Arbetet som utférs dar krediteringen som goérs av
logistikavdelningen i Osby samt eventuellt att sédljaren gar igenom de
reklamerade produkterna. For att mojliggéra undersokningen krévs det att
reklamationer till butiker med returavtal dokumenteras. BRIO skulle kunna
utvardera ett antal butiker med returavtal for att pa sa satt fa en uppfattning
om avtalet verkar vara lonsamt eller inte. Ett alternativ ar att istéllet
undersoka ett antal butiker som inte har returavtal. Undersokning skulle da
bli enklare eftersom dokumentation av reklamationer redan finns tillganglig.
Genom att jamfora vérdet av reklamerade produkter, tillsammans med en
uppskattning av kostnaden for reklamationshanteringen, med kostnaden som
ett returavtal skulle innebéra kan avtalets I6nsamhet utvarderas.

109



12.2 Garanti pa produkter

Som tidigare diskuteras i Kapitel 11.1.1 &r Sverige generellt mycket
givmilda med att ersatta konsumenter och butiker for reklamerade varor. Att
vara alltfér givmilda kan bli ohallbart i framtiden da alltmer elektronik och
plast kommer att ingd i produkterna vilket gor att de inte kommer att halla
lika lange som de gamla traprodukterna. Danmark och Norge har hardare
krav for vad som anses vara en godkdnd reklamation. En nérmare
undersokning av Danmark och Norge skulle kunna hjalpa Sverige att ta
fram regler for hur reklamationserséttning skall hanteras. En gréns for hur
lange en garanti skall galla samt regler for hur hdg serviceniva BRIO-
Sverige dnskar ha vad galler reklamationsersattning borde tas fram.

12.3 Hantering av reklamationer i de utomnordiska
dotterbolagen

Ett viktigt arbete i framtiden &r att mer detaljerat undersdka hanteringen av
reklamationer i de utomnordiska dotterbolagen. Syftet &r att upptécka varfor
det foreligger sa stora skillnader i hanteringen av en reklamation i de olika
dotterbolagen. Genom att ta fram mer information om hanteringen i
respektive dotterbolag och jamféra dem sinsemellan kan mycket lardomar
erhallas. Kunskapen kan sedan anvéandas for att ta fram gemensamma regler
och rutiner for hur en reklamation skall hanteras.

Reparationen som vissa dotterbolag, t.ex. Tyskland, utfér av reklamerade
produkter borde undersokas nérmare. Eftersom en reparation kan kréva
mycket resurser, bade i form av tid, personal samt komponentlager, ar det
mycket tveksamt om detta verkligen l6nar sig for BRIO.

Dessutom borde BRIO underséka om det I6nar sig att kontrollera alla
reklamerade produkter. Vissa dotterbolag som t.ex. Frankrike tar in och
kontrollerar samtliga reklamerade produkter medan andra dotterbolag som
t.ex. USA i princip aldrig tar in nagra reklamerade produkter. Det innebéar
stora kostnader for BRIO att ta in och kontrollera alla reklamationer och det
ar med stor sannlikhet inte lI6nsamt att gdra det. Men eftersom en
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undersokning av reklamerade produkter pa sikt kan leda till
produktforbattringar borde BRIO till en viss del utféra kontroller. BRIO
maste gora en avvagning mellan vérdet av att undersoka reklamationer och
kostnaden for att gora det. Regler och rutiner for nar en reklamation skall tas

in och kontrolleras borde tas fram och goras géllande for samtliga
dotterbolag.
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Appendix 1

Urval av felorsakskoder i det befintliga affarssystemet

11
12
13
14
15
19

20
29

31
32
33
34
35
39

Saknas i sandning (transportéren har “tappat bort varan”)
Saknas i sdndning (feluttag)

Transportskada (transportoren)

Transportskada (daligt packad)

Felaktigt debiterat pris (vid prisreducering)

Ovrigt (skadat)

Kvalitetsproblem (leveranttrsersattning)
Ovriga kvalitetsproblem

Felbestallt

Kunden angrat sig

Overleverans

Felfakturering

Saknas i sdndning (feluttag) kunden vill inte ha erséttning
Ovrigt prima retur
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Appendix 2

Fragor som stalldes under de 6ppna intervjuerna:

Generella fragor:

Hur har omorganisationerna paverkat faktorer som tillverkning,
kvalitet, arbetsbelastning osv.?

Paverkas dina arbetsuppgifter av BRIO:s affarsidé och
kvalitetspolicy?

Hur fangas eventuella idéer fran de anstallda upp?

Hur har féljande faktorer férandrats under de senaste aren och vad kan
anledningen till en eventuell férandring vara?

Antalet reklamationer?

Antalet kassationer?

Produktutbudet?

Kvalitetskontroller?

Administrationen?

Antalet leverantdrer och samarbetet med dessa?
Forsaljningskanaler?

"Dina arbetsuppgifter"?

Fragor med anknytning till produktionen

Hur paverkas kvaliteten av att en allt storre del av tillverkningen
flyttas utomlands? Vad mer kan paverkas av detta?

Utfors mycket arbete manuellt?

Hur bestams det om en komponent skall tillverkas eller képas in?
Hur bestams det hur lange en produkt skall befinna sig i sortimentet?

Fragor med anknytning till kvalitetskontroller och logistik:

Hur kontrolleras kvaliteten pa ingaende material, inkopta produkter
samt egentillverkade produkter?
Hur sker kvalitetskontroller hos dotterbolagen och distributorer?
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e Levereras alla produkter till centrallagret i Osby? Finns det fler
centrallager?
e Hur arbetar man pa exportavdelningen?

Fragor med anknytning till reklamationer:

e Vad &r de vanligaste reklamationsorsakerna?

e Vad &r anledningen till att BRIO inte kanner till hur stora
reklamationskostnaderna &r?

e Varfor har det nu uppstatt ett behov av att ta reda pa
reklamationskostnaderna?

e Delas reklamationerna in i olika klasser beroende pa hur allvarlig
reklamationen anses vara? Vem bedomer i sa fall detta?

e Hur sker erséttning till kund? Alltid genom ny produkt eller &ven
genom reparationer?

e Finns det ndgon grans for hur gammal en produkt far vara for att en
reklamation skall godké&nnas?

e Har BRIO haft speciella reklamationsproblem fér ndgra produkter
eller under nagon tid?

Fragor som stalldes under uppfoljningsintervjuerna — de utomnordiska
dotterbolagen:

Fragor specifikt till kvalitetsavdelningen:

e Hur fungerar reklamationssystemet for BRIO-produkter?

e Finns det nagra rutiner for hantering av reklamationer?

e Vad gors med den reklamationsrapport som dotterbolagen skickar in
en gang i manaden?

e GOrs det nagon jamforelse av antalet reklamationer fran tidigare ar?

e Hur tillforlitlig ar den data som finns om antalet reklamationer av
BRIO-produkter?

e Hur skall en reklamationskostnad definieras?

e Finns det uppgifter om reklamationskostnader for nagra produkter?
Hur beraknas i sa fall dessa?

Fragor specifikt till testavdelningen:

e Hur ofta leder en reklamation till att tester utfors?
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e Vad ar syftet med att extra tester utfors pa reklamerade produkter?
e Har det tillkommit manga sakerhetsforeskrifter under de senaste
aren?

Fragor specifikt till produktionen:

e Nar infordes systemet med att de anstallda lagger lappar i de lador
de hanterat? Vad &r syftet med detta system? Far de anstéllda nagon

feedback?
e Hur ofta leder en reklamation till omtillverkning?

Fragor specifikt till supply:

e Hur ofta sker kreditering av dotterbolagen?
o Vilket varde krediteras dotterbolagen med?

Fragor specifikt till logistikavdelning:
e Hur berdknas kostnaden for transport till de olika dotterbolagen?
e Vad innebér logistikrelaterade reklamationer?

Fragor specifikt till ekonomiavdelningen:

e Hur fungerar BRIO:s produktkalkyler? Vad ingar? Vilka ar
fordelningsbaserna?

e Hur berdknas det pris dotterbolagen betalar for en produkt?

e Vad ar det lagsta respektive hogsta pris dotterbolagen betalar for en
BRIO-produkt?

Foljande fragor stalldes till samtliga personer involverade i
reklamtionsprocessen:

e Pavilka satt kommer du i kontakt med reklamationer?
e Hur mycket tid gar at till att hantera reklamationer?

Fragorna som skickades till de utomnordiska dotterbolagen:

e How do you receive claims from customers and consumers? Is there
a certain department handling these matters?
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e s it possible for you to estimate the time you spend handling
claims? (The estimated time can be, for example, time spent per day,
week, year or the approximate time to handle one reclaim.)

e We know that you send a claim report to Sweden on a monthly
basis. How many people are working with collecting this data and
how much time, approximately, do they spend on this?

Fragor som stalldes under uppféljningsintervjuerna — de nordiska
dotterbolagen:

Fragor specifikt till kvalitetsavdelningen:

e Finns det nagon data pa antalet reklamationer av Playmix-produkter?
e Kommer det in ndgon information om reklamationer i Norge eller
Danmark?

Fragor specifikt till kundtjanst:

e Kommer det in reklamationer bade av BRIO- och Playmix-
produkter?

Vem reklamerar till kundtjanst? Bade konsumenter och butiker?
Hur bestélls den nya produkten som skall skickas som ersattning?
Dokumenteras det att en ny produkt skickats som erséttning?

Hur bestdms det om en extra produkt skall skickas med?

Fragor specifikt till supply:

e Hur sker krediteringen av Nordic?
e G4 det att se vilket av de nordiska landerna som krediteras?

Fragor specifikt till saljare:

e Kontaktar butiker och konsumenter dig angaende reklamationer?
Hur hanterar du i sa fall det?

e Vad innebér returavtalet som BRIO har med vissa leverantorer och
aterforsaljare?

e Hur manga reklamationer pa en viss produkt kravs innan kundtjanst
eller logistikavdelningen kontaktar dig? Kontaktar du i detta fall
alltid leverantéren?
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Hur manga av "dina kunder” har returavtal?

Fragor specifikt till logistikavdelning:

Vem/vilka inom Norden reklamerar hit?

Vilka produkter reklameras hit? Bade BRIO- och Playmix?

Vad galler reklamationerna? Bade logistik- och kvalitetsrelaterade
reklamationer?

Skickas de reklamerade produkterna in till BRIO?

Hur sker dokumentationen av reklamationer?

Fragor specifikt till dataavdelning:

Hur fungerar det aktuella affarssystemet?

Registreras en bestallning fran lager i affarssystemet?

Hur mycket kan affarssystemet utvidgas? Framst vad géller antalet
koder.

Fragor till BRIO-Danmark:

Hur kommer reklamationer in till BRIO-Danmark fran kunder och
butiker?

Hur manga personer arbetar med hantering av reklamationer samt
hur &r de involverade i denna hantering?

Finns det klara regler och rutiner for hantering av reklamationer i
Danmark?

Skickas de reklamerade produkterna in till BRIO?

Utfor ni nagra tester eller reparationer?

Hur sker ersattning till kund respektive butik?

Har manga butiker ett s.k. returavtal? VVad innebér detta i sa fall?
Hur dokumenteras reklamationer? Bade BRIO- och Playmix-
produkter.

Hur mycket séljs av BRIO- respektive Playmix-produkter?

Hur stor del av reklamationerna géller Playmix-produkter?

Hur hanteras reklamationer av Playmix-produkter?

Vem sammanstaller rapporten som skickas till Osby?

Hur ser denna rapport ut?

Hur ofta skickas denna rapport in?
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Skulle det innebara mycket merarbete att skicka in en liknande
rapport for reklamationer av Playmix-produkter?

Registreras allt som rér reklamationer i det affarssystem som ér
gemensamt inom Norden?
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Appendix 3

Mall for reklamationssammanstélining

missing

Wood spiit

\Wheels

loose

Plastic
broke

Paint
chipped/
scratched

Bogies

loose

Magnet
broke/
loose

boxes or
broken tubj

Electrical
problems

Battery
related

Other and description

Total
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Appendix 4

Kompletterande beskrivning av reklamationshantering hos
dotterbolagen

Aven om dotterbolagen hanterar reklamationer pa liknande satt finns det
vissa viktiga delar som ar olika. For att 6ka forstaelsen och tydliggora hur
hanteringen sker i dotterbolagen ges en 6vergripande beskrivning av det
arbete som utfors i respektive dotterbolag. Anledningen till att det inte finns
en detaljerad beskrivning for samtliga dotterbolag &r att det endast gick att
erhalla information fran dotterbolaget i England, Frankrike, Japan, Tyskland
samt USA.

England

| princip skall alla reklamerade produkter skickas in till BRIO-England for
kontroll. Reklamationer som kommer fran konsumenter kontrolleras av
kundtjanst medan reklamationer fran butiker kontrolleras av lagerpersonal.
Om reklamationen kommer fran en konsument sker ersattning genom att
produkten repareras eller genom att en helt ny produkt skickas ut. Butiker
erhaller ersattning i form av en ny produkt eller en kreditering med
produktens vérde. Det &r kundtjdnst som ansvarar for att skicka in
reklamationsrapporten till Sverige en gang i manaden. Alla bradskande
reklamationer, dvs. sadana reklamationer som galler sékerhet, skickas till
BRIO-Sverige. BRIO-England vantar sedan pa ett svar fran Sverige innan
de kontaktar butiken eller konsumenten.

Frankrike

Marknadsavdelningen &r huvudansvarig for reklamationer i Frankrike. Det
ar aven de som sammanstaller och skickar in reklamationsrapporten till
Sverige. Alla produkter skickas in till BRIO-Frankrike for att kontrolleras.
En person pa lager ansvarar for kontrollen av de defekta produkterna samt
for att skicka ut nya produkter till butiker och konsumenter.
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Japan

| Japan ar det kundtjanst som tar emot och registrerar reklamationer samt
sammanstaller reklamationsrapporten som skickas till Sverige. Bade butiker
och konsumenter vander sig till kundtjanst men det vanligaste ar att
konsumenter gar via butiker. Reklamationerna kommer in via e-mail eller
telefon och de reklamerade produkterna skickas oftast inte in. Ersattning,
bade till butiker och till konsumenter, sker oftast genom att en ny produkt
skickas ut. Tva personer arbetar pa kundtjanst och dessutom arbetar en
person pa lager med att skicka ut nya produkter. De japanska kunderna har
mycket hoga krav och kan t.ex. reklamera produkter for minsta skrama i
fargen. Det gar darmed at mycket tid till att ta emot reklamationer och
forklara trots att reklamationerna i slutdndan ofta inte kan godkénnas.

Tyskland

Det &r i huvudsak tva personer som jobbar med reklamationshantering. En
person pa kundtjanst tar emot reklamationer och ansvarar for
reklamationsrapporten. Dessutom &r det en person pa lagret som arbetar
med reklamationer.

USA

Alla reklamationsérenden kommer in till kundtjanst som registrerar dem och
gor en sammanstallning som skickas till Sverige. En person arbetar med att
skicka ut nya produkter till butiker och konsumenter.

Bradskande reklamation

Om en reklamation &r extra viktig och bradskande skall den hanteras enligt
speciella rutiner. De olika dotterbolagen skickar da direkt in den
reklamerade produkten med bifogad reklamationsbeskrivning till
kvalitetsavdelningen i Osby. Det finns tydliga rutiner for till vem
reklamationen skall skickas samt vad som skall géras med den. Déremot
finns det inga klara direktiv. om vad som anses vara en bradskande
reklamation. Det som finns angivet &r att det kan galla sékerheten eller ett
extraordinart fel pa en produkt. Vem som avgor detta samt hur
bedémningen skall goras ar mindre tydligt uttryckt. Det kan t.ex. vara nagon
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pa kvalitetsavdelningen eller ett dotterbolag som anser att en reklamation ar
extra viktig. Generellt kan det dock ségas att en reklamation alltid anses som
extra viktig om sékerhetsforeskrifterna for nagot land inte ar uppfyllda.

Atgarder om manga reklamationer erhalls

Om logistikavdelningen eller kundtjanst far in manga reklamationer pa en
BRIO-produkt kontaktas kvalitetsavdelningen. Kvalitetsavdelningen gar
igenom reklamationerna for att se om &tgéarder behdver vidtas. Atgéarderna
kan t.ex. galla ytterligare tester, fler varningar pa forpackningen eller
aterkallade produktserier.

Om logistikavdelningen eller kundtjanst far in manga reklamationer pa en
Playmix-produkt meddelas ansvarig inkopare. Inkoparen kontaktar sedan
leverantoren for att diskutera problemet. Diskussionen kan gélla hur
ersattningen skall ske samt dess storlek. Den kan &ven galla hanteringen av
de reklamerade produkterna, t.ex. om samtliga produkter skall tas fran
marknaden och om de skall skickas till leverantéren. Det &r dock mycket
ovanligt att en inkopare behdéver kontakta leverantéren angaende manga
reklamationer pa en produkt. Av de fem inképarna som kontaktades uppgav
samtliga att de mycket séllan har behovt kontakta sina leverantorer. Nagon
kunde inte paminna sig om att det nagonsin hade gjorts och 6vriga uppgav
att de hade gjort det hogst ett par ganger under det senaste aret.
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Appendix 5

Berakningar av  kostnader i den utomnordiska
reklamationsprocessen
Generellt

Leksaksbranschen dr véldigt sdsongsberoende vilket medfor att
forsaljningen, och darmed aven antalet reklamationer, varierar mycket fran
manad till manad. Den totala reklamationskostnaden kommer darfor att
berdknas som ett genomsnittligt varde over ett ar.

Loner

Efter diskussion med BRIO:s lonechef beslutades det att anvdnda en
genomsnittlig manadslon pa 20000 SEK vid berdkningarna av
reklamationskostnaden. Vardet baseras pa genomsnittslonen for tjiansteman i
Sverige som &r involverade i reklamationsprocessen. FoOr att ta hansyn till
sociala avgifter, pensionskostnader och forsékringar adderades ytterligare
50 procent till 16nen vilket ger en manadslon pa 30 000 SEK dvs. en arslon
pa 360 000 SEK.

Det ar viktigt att vara medveten om att mycket av reklamationshanteringen
sker utanfor Sverige vilket gor att den framtagna arslénen kan ifragasattas.
Férmodligen ligger lonerna i tex. USA och Tyskland lite hogre an i
Sverige. Eftersom systemet med sociala avgifter m.m. inte finns eller
fungerar pa ett annat séatt utomlands beslutades, i samrad med lonechefen,
att den framtagna arslénen anda &r representativ for hela koncernen.

Forutom sjélva lonen antogs det att ett arbetsar bestar av 212 dagar och att
en arbetsdag utgors av atta timmar. Denna information tillsammans med
I6neinformationen anvéndes for att skapa Tabell 11.

Tabell 11 Genomsnittlig kostnad for en BRIO-anstalld

Arslon (SEK) Timlén (SEK) Minutlén (SEK)

360 000 212 3.54
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Tid spenderad pa reklamationshantering

For att kunna rakna ut kostnaden for en reklamation var det nddvandigt att
identifiera den tid som laggs ned pa reklamationer inom varje aktivitet.
Genom utskickade enkater samt bestks- och telefonintervjuer angav de
personer som utfor de olika aktiviteterna tiden de lagger ned pa att behandla
reklamationer.

Tiderna som angavs av de olika dotterbolagen samt av personer i Osby hade
ofta olika enheter, t.ex. angavs de som andel av total arbetstid som gar at till
att behandla reklamationer eller tid att behandla en reklamation. For att
forenkla arbetet raknades de angivna tiderna om till antalet timmar per ar
som spenderas pa reklamationer. Anledningen till att just tiden per ar valdes
var att den totala reklamationskostnaden kommer att berdknas som ett
genomsnittligt varde 6ver ett ar. Med hjalp av I6nekostnaderna kunde sedan
den totala arskostnaden for varje aktivitet beraknas. Till sist berdknades
aven kostnaden per reklamation for varje aktivitet.

Hos dotterbolagen

En sammanstallning 6ver de angivna tiderna, de bearbetade tiderna samt
kostnaderna kan ses i Tabell 12 samt i Tabell 13. Det bor noteras att Finland
finns med i de tva tabellerna trots att det &r ett dotterbolag inom Norden.
Anledningen ar att Finlands reklamationshantering liknar den som utfors i
de utomnordiska dotterbolagen eftersom de skickar in en
reklamationsrapport till Osby en gdng i manaden. Tiden de lagger pa
reklamationshantering ar framtagen och anledningen till att den redovisas ar
att det kan vara av intresse for BRIO. Tiden, och darmed kostnaden, Finland
lagger per reklamation ingar daremot inte i den kostnadskalkyl som
upprattats for hantering av en reklamation i de utomnordiska dotterbolagen.
Finland behandlas istéllet tillsammans med 6vriga nordiska dotterbolag i
Kapitel 9.
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Tabell 12 Tid och kostnad for hantering av reklamationer hos dotterbolagen

Dotterbolag | Reklamationer | Angiven Tid | Kostnad Tid per Kostnad per
per &r (st) tid per perar | reklamation | reklamation
ar (SEK) (min)
(tim)

England 4712 36 432 76464 5.50 19.47
tim/man

Finland 780 80 283 50032 21.74 76.96
min/dag

Frankrike 1768 jan, 41 378 66918 12.83 45.42
tim/vecka
feb-dec, 6
tim/vecka

Japan 44 2 424 75048 578 2046.12
tim/dag*

Tyskland 6502 80 3392 | 600384 31.30 110.80
tim/vecka

USA 12498 2 1477 | 261429 7.09 25.10
min/rekl
25tim
per
vecka**

* Japan angav att kundtjanst lagger ned tva timmar per dag med att ta emot produkt- och
logistikrelaterade reklamationer. Eftersom endast produktrelaterade reklamationer ingar i
examensarbetet har antagandet gjorts att det gar at en timme till detta. Dessutom lagger
lagerpersonal ner en timme per dag pa reklamationer.
** Det tar tvd minuter att registrera en mottagen reklamation. En person arbetar 25
timmar per vecka med att plocka och skicka ut ersattningsprodukter.

133




Tabell 13 Tid och kostnad fér sammanstéllning av reklamationer hos dotterbolagen

Dotterbolag | Reklamationer | Angiven Tid | Kostnad Tid per Kostnad
per &r (st) tid per | perér | reklamation per
ar (SEK) (min) reklamation
(tim) (SEK)

England 4712 Ingar i - - - -
hanteringen

Finland 780 Ingar i - - - -
hanteringen

Frankrike 1768 5 tim/mén 60 10620 2.04 7.22

Japan 44 Ingar i - - - -
hanteringen

Tyskland 6502 Ingar i - - - -
hanteringen

USA 12498 15 3 531 0.01 0.04

min/man

Eftersom en uppdelning inte har varit mojlig for alla dotterbolag kommer
den genomsnittliga kostnaden per reklamation inte att berdknas bade for
aktiviteten hantering av en reklamation hos dotterbolag samt aktiviteten
sammanstéllning per manad hos dotterbolag. Istdllet kommer de bada
aktiviteterna att slds samman och en medelkostnad per reklamation for
denna aktivitet kommer att berdknas.

Medelkostnad per reklamation, Mpr, for hantering och sammanstéllning
beréknas till:

Mpr = (19.47 +45.42 +110.80 + 25.10 + 7.22 + 0.04)SEK
4

=52.01SEK
| Osby

En sammanstéllning 6ver de angivna tiderna, de bearbetade tiderna samt
kostnaderna som ror aktiviteterna i Osby kan ses i Tabell 14.
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Tabell 14 Tid och kostnad for aktiviteterna i Oshy

Aktivitet i Angiven tid Tid . Kostnad Reklamationer Kostnad per
Osby E)t?rrn;ir per ar per ar reklamation
(SEK)
Registrering 1 dag/mén 96 16992 29514 0.71
Jamforelse 3 dag/man 288 50976 29514 2.09
Kontroll 1 tim/dag 212 37524 29514 1.52
Testning 4 tim/vecka 170 30019 29514 1.24
Kreditering 1% av 17 3002 29514 0.11
arbetstiden
Kreditnotan | princip 0 0 29514 0.00
skickas ingen tid
alls

Beskrivning av internpris

| den framtagna kostnadskalkylen for reklamationshantering ingar
internpriset som en post. Internpriset ar det pris dotterbolagen betalar for en
produkt och BRIO-Sverige beréknar priset enligt foljande:

direkt material + direkt 16n = direkta kostnader

Direkta kostnader, aven kallat produktionskostnad, uppstar da samtliga delar
som ingar i produkten ar plockade och samlade i en slutlig forpackning.

direkt kostnad +hemtagningsfrakt + marginal= internpris

Till de direkta kostnaderna adderas en viss procent av desamma for att tdcka
hemtagningsfrakten. Beroende pa varifran produkten kommer adderas olika
mycket. Om produkten ar tillverkad i Asien ldggs atta procent pa eller om
produkten &r tillverkad i Europa laggs fem procent pa. Efter att frakten lagts
till tillkommer en s.k. marginal for att tdcka kostnaden for produktion, lager
samt administration. Dessa kostnader uppgar i genomsnitt till 37-38 procent.
Marginalen innebér att 40 procent laggs till, vilket innebar att en liten vinst
aven ar inkluderad i internpriset.
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