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Forord:

Detta examensarbete ar det sista momentet pa utbildningen Maskinteknik med inriktningen
logistik och produktionsekonomi pa Lunds Tekniska Hogskola. Forfattaren var mycket
tacksam Over att fa gora just en processkartlaggning da den intressanta kursen
”processhaserad verksamhetsutveckling” hade fokuserat pa just detta. Andra strategikurser
och studierna i 6vrigt har fort forfattaren fram till en punkt dar ett arbete av denna storlek har
kunnat frambringas.

Forfattaren vill har formedla en varm hélsning till mamma Catharina Lewenhaupt och pappa
Petter Falck och deras respektive for allt stdd, pepp” och intresse for studien. Ett tack till alla
pa Otis som varit villiga att stilla upp for intervjuer och som velat ta in mig i deras
gemenskap. Forfattaren vill ge ett sérskilt och stort tack till handledaren Johan Lundin vid
institutionen for teknisk ekonomi och logistik vid LTH, for det stora stodet i stunder da
vagvalen inte varit helt utstakade.



Sammanfattning:

Upprinnelsen till detta examensarbete var att Otis Stockholm, som ocksa leder den svenska
verksamheten, saknade en processkarta fér nymontageavdelning. Forsok hade gjorts tidigare
med att géra en processkartlaggning, men man hade da inte kommit hela vagen. Man ville nu
fran ledningens hall ha en karta pa processen sa att alla gjorde pa samma sétt fran projekt till
projekt. Processen var uppdelad i tva funktioner, siljavdelningen och féltavdelningen, genom
en kartlaggning ville ledningen veta pa vilken sida av de tva funktionerna kostnaderna for
projekten lades. Foretaget ville ha kostnadsstyrning och tydliga rollférdelningar i projekten.
Da forfattaren kom till foretaget och diskuterade studiens upplagg blev syftet ett lite
annorlunda upplagg och med mindre fokus pa funktioner och mer pa vilka forbattringar som
kunde skapas. En nuldgesbeskrivning enligt Ljungbergs et al. (2000) processbegrepp gjordes,
och det gavs ocksa rekommendationer for hur férbattringsarbete av processen skulle kunna
mojliggoras i framtiden till exempel av métningar och dokumentation.

Som metod i studien anvéndes en fallstudie som angreppssétt, dar intervjuer lade grunden till
en Overblick for hur processen utfors i dagslédget. Forfattaren intervjuade representanter
involverade i olika delar av processen. Genom intervjuerna och observationer pa foretaget och
ute pa falt kunde forfattaren skapa sig en helhetshild av processen. Den har presenterats i
I6pande text, i tabellform och i en processkarta, det vill sdga hur projekten utfors i det flesta
fall i dagslaget. Utifran denna kartlaggning och med hjalp av processinfluerade teoristudier
kunde det goras en analys Gver problem i dagens process och ges flera forbattringsatgarder.

Slutsatserna och de rekommendationer som forfattaren vill ge foretaget ar for det forsta en
forandrad process med storre fokus pa kunderna och att fa alla medarbetare pa foretaget att
dra a samma hall. For det andra att foretaget bor skapa en grupp som fokuserar pa
partneringsamarbeten. Dar det ar viktigt att forsta hur dessa fungerar och hur man kan ta 6ver
kontrakten med de stora byggforetagen vartannat eller vart tredje ar fran konkurrenterna. Den
tredje huvudsakliga slutsatsen som uppdagades under arbetets gang var att foretaget bor
fokusera mer pa ett stérre utnyttjande av medarbetarnas olika kompetenser. Det ar i dag en lag
tro pa medarbetarnas styrkor dar chefer ar de som kan och bestammer i manga av fallen. En
storre tillit och &ndrade kontrollsystem skulle skapa en storre larande atmosfar dar kunden
hamnar i forsta rummet. Den fjarde rekommendationen handlar om métning och mal. Det &r
viktigt att fora fram matt som de anstallda arbetar med och forstar. Manga av dagens matt ar
mycket svarbegripliga och skapar mer suboptimeringar an nytta. Forfattaren menar aven att
medarbetarna bor fa mer resurser och tid for reflektion och uppfoljning av teamets arbete i
nymontageprocessen.

Nyckelord: Processkartlaggning, process, partnering, ramavtal, maétning, kvalitet,
kundnojdhet, byggbranschen.



Abstract:

The impetus for this thesis was the identification of the need for a process map for processing
new equipment within Otis Sweden. The company had tried before to map their process but
had not fully developed the model. This time managers wanted a process map to stabilize the
process of managing employees to ensure consistency across projects. The process has been
spit in two functions, the sales and the field department, who also have separate budgets.
Management were interested to see the relative costs of each department and to have a clearer
idea of what each side did during the process. When the author came to the company for the
first time to discuss the purpose of the study, the focus turned from functions to possible
changes, and a search for an improved process. The study maps the current situation and gives
recommendations for development of the process; for example, through improvements in
measurement and documentation.

The methodology used was a case study, where semi-structured interviews were undertaken to
give an overall picture of the process. Interviews worked through the process from start to
finish, all those involved in the process gave their portrait of the process. The picture drawn
from the interviews and the author’s observations at the company and in the field gave a
complete picture of the process. A presentation of the process has been made in text, tables,
and in a map.

The conclusions the author would present to the company are fourfold: first there is a need for
a clearer process with a stronger customer focus and which gives clarity of direction for the
workforce. Secondly, a group should be set up to analyze the company’s possibilities to
establish partnership with the four main Swedish building contractors. Thirdly, the company
should make better use of the workforce and their competences, creating a learning
organization where competences are used to develop the company through the sharing of
ideas and know how. The fourth recommendation centers on targets and their measure. It is
vital that targets and measures be simplified such that the workforce can readily identify and
work with them. This can be achieved partly through measuring how the parts, and the
process as a whole, create value for the customer. Even if targets and measures are initiated
by managers, it is important that personnel are involved in the process of establishing them.
It’s also important that these targets and measures are evaluated and that the company make
changes if problems are discovered.
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1 Introduktion

Introduktionskapitlet kommer att beskriva studiens struktur samt vad studien syftar till och
darmed vad som skall undersokas. Introduktionskapitlet ger dven en bild dver foretagets
problem och varfor det ar ett intressant &mne att studera.

1.1 Bakgrund

Foretaget Otis ar ett av varldens storsta hissforetag. Med en historia fran 1850 da Elisha
Graves Otis demonstrerade den forsta sékerhetshissen i New York har féretaget vuxit och har
i dag 62 000 anstallda i mer &n 200 av varldens lander. P& den svenska marknaden har Otis en
marknadsandel for nybyggen av hissar pa ca 20-25%. Otis Sverige konkurrerar framst med
det finska Kone och tyska ThyssenKrupp. Avdelningen pa Otis Sverige som arbetar med
nymontage (NE) av hissar ar uppdelad i tva avdelningar eller funktioner. Avdelningarna ar:
sélj- och faltsidan. Séljsidan tar hand om och bearbetar kundférfragningar samt forsoker dven
fa in nya hisskontrakt. Saljarna skoter kontakten med kunden, skriver kontraktet och lamnar
over hissen forst da den bestéllts for produktion. | detta lage tar faltsidan 6ver och skoter
leveranser och montagen av hissen. Efter montaget skall en sékerhetsbesiktning och senare en
entreprenadbesiktning goras, nar besiktningarna har gatt igenom ar hissen redo att 6verga till
serviceavdelningens regi och nymontaget avslutas. Det har inte varit var helt klart var salj-
och féltsidan tagit vid eller avslutat sitt arbete. Darfér har Otis Sverige velat goéra en
processkartlaggning, det har man velat for att forstd kopplingarna mellan processens
aktiviteter och om processen kan forbattras mot en hogre uppnadd kundnéjdhet.

Det har visat sig att manga projekt har aktiviteter som upprepar sig pa samma sétt under varje
projekt, darfor tror Otis att en processkartlaggning ar majlig att astadkomma. Manga foretag
har under en langre tid rort sig mot att kartldgga sina aktiviteter och lanka dem samman.
Foretagen kan da studera och méta resultaten under processens gang och reagera snabbare pa
vad en kund onskar sig.? Tidigare har det bara gétt att agera och forandra efterdt, med
processtankandet har det blivit mojligt att kunna reagera och vara flexibel pa ett annat satt.
Detta har tidigare inte varit prioriterat av Otis da byggbranschen haft en struktur dar varje
projekt varit unikt. Ett projekt vilket i grunden ar en tillfallig organisationsform sparar i de
flesta fall inte information om hur arbetet har gatt. Detta forsvarar for nastkommande projekt
att dra lardomar av och kunna genomféra mer langsiktiga forbattringar for.®

Utférandet av varje byggprojekt som individuellt har lange varit standard i den svenska
byggbranschen. Projektinriktning har gjort det svart att identifiera likheter som egentligen
finns mellan projekten.* Detta resulterar i att de inblandade féretagen inte genererar viktiga
erfarenheter mellan varandra fran ett projekt till ett annat. Det finns manga studier som har
undersokt samarbeten inom byggindustrin och visat att projekt inte &r sa unika som manga
foretag tror. Detta skapar onddiga kostnader for slutkunden i form av minskad

! Beskrivning av sammanlankade aktiviteter for forstaelse vad som gérs av foretagets anstallda.
2 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 73
® Ibid
* Ibid



kompetenshdjning och att mer tid laggs pa omlarning fran projekt till projekt, och ofta med
samre kvalitet p& bygget.>® Ett av problemen beror pa strukturen inom byggbranschen, dar
manga delentreprendrer ska samarbeta genom projektet. Det beror pa att de stora byggbolagen
“lagger ut” arbetsuppgifter pa under- eller delentreprendrer. Upp till 75 % av den totala
budgeten for ett bygge laggs pé& dessa delentreprendrer.” For de stora byggbolagen kan det
vara svart att ta in alla underentreprendrer som var med i ett projekt till nasta, vilket skulle
vara optimalt for en uppbyggd erfarenhetskurva.? Exempel pd svérigheter kan vara att ett
tidigare bygge anvént sig av lokala foretag eller féretag med liten personalstyrka som redan
har arbetet uppbokat pa annat hall. Ett annat problem har varit att kostnadsfokuseringen inom
byggbranschen &r stor. Konkurrensen for att fa hem en order for byggbolagen beror ofta pa
vilket pris alla underentreprenorer kan erbjuda. Pa grund av de laga marginalerna inom
industrin &r det viktigt att projekten halls pa den kalkylerade budgeten, men ocksa att
underentreprendrer avslutar projekten pé utsatt tid och att de gor det varje gang.®

Det har varit svart att forsoka ga “lean” inom byggindustrin, det vill sdga att fa till en
uppbyggd leveranskedja dar alla vet sina roller pa forhand. De stora byggbolagen har under
senare ar narmat sig lean-begreppet genom anvéandandet av ramavtal, genom det har farre och
storre leverantorer fatt tavla om de framtida kontrakten. Byggbolagen kan genom ramavtalen
fa ner priserna och 6ka sina marginaler. Underentreprendrerna kan fa en stabilare dversikt pa
inkomsterna, en hogre utnyttjandegrad av sina anstallda och genom ¢kad storlek av foretaget
f3 mojlighet att pressa priserna aven i sitt leverantorssteg.™

Partnering'! &r ocksd ett begrepp som kommit under senare ar och som maénga studier
fokuserat pa som en majlighet till att komma fran det kortsiktiga tankandet i byggindustrin.
Partneringsamarbeten sker i regel mellan tva parter, oftast mellan bestallare och byggbolagen
men det kan ocksa vara sa att byggbolaget skapar ett sadant samarbete med en eller flera
leverantorer. Dessa samarbeten resulterar ofta i kunskapsuppbyggande. Da lyhérdheten i
projekten blir storre resulterar detta i mindre fel samt att de deltagande foretagen fokuserar pa
samarbete i stallet for vinst gentemot varandra.*2

Historiskt sett har det visat sig att en standardisering av en process gjort det lattare att utféra
ratt méatningar och dérmed utvecklas som organisation. For Otis kan en Kklargjord
nymontageprocess gora att en aterkommande kund ser hur processen fungerar, darigenom kan

® Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 73

® A. Dubois & L. E. Gadde (2000). Supply strategy and network effects — purchasing behavior in the construction industry.
Sid 207-215

" Ibid

8 Erfarenhetskurvan beskriver att effektiviteten dkar ju langre tid och desto narmare samarbetet har varit under flera projekt i
rad.

® A Fearne & N. Fowler (2006). Efficiency versus effectiveness in construction supply chains. Sid. 283-287

19 Intervju med Andrea Malmsten, NCC 15/4 2011

1 Ett samarbete dar foretagen som ingdr delar p& kostnader under en pé forhand bestamd tidshorisont.

12 Carolyn, Black & Akitola, Akintoye & Eamon, Fizgerald (2000). An analysis of success factors and benefits of partnering
in construction. Sid. 423-434



en arbetsledare for byggbolaget arbeta pa samma satt gang efter gang. Detta kan for en kund
skapa trygghet med att ha Otis som leverantor.**/**

1.2 Problembeskrivning

Det finns for tillfallet ingen tydlig processkarta dver en nymontageavdelnings delprocesser™>.
Det finns darmed ingen tydlig procedur hur foretaget utfor sin process fran ett projekt till ett
annat. Foretaget har tidigare arbetat pa ett mindre strukturerat sétt vad det galler forbéattring av
kopplingarna mellan sélj- och fdltsidan. Det har visat sig att da en av sidorna gjort ett "bra”
arbete kan den andra ha tvingats till ett sémre, vilket haft negativa konsekvenser for foretaget
som helhet.

Utan en intern processkartlaggning blir det svart att eliminera onddigt arbete. Da Otis séljer
manga projekt genom priskonkurrens skulle en kostnadsminskning genom intern effektivitet
skapa majligheter till storre marknadsandelar. Om en kund fragar eller vill veta mer om Otis
interna arbete &r detta viktigt att kunna visa upp och en process skall ocksa utforas pa detta
satt. ™

Otis har som mal att ta marknadsandelar pa den svenska hissmarknaden. Ett problem ar att de
modernare byggbolagen som inte Otis har kontrakt med i dagsldget anvédnder sig av
partnerskap, en form av samarbetsavtal med en eller tva hissleverantorer. | dessa samarbeten
ar det extra viktigt med fortroende mellan bolagen samt att kunskapsgenereringen sker pa ett
strukturerat satt. Genom en kartlaggning av processen kan Otis ha en storre mojlighet att fa
dessa kontrakt.

1.3 Syfte

Studien hade som huvudsyfte att skapa en nulégeskartlaggning av Otis Sveriges
nymontageprocess. Med detta menas att kartldigga delprocesserna i processen fran
kundforfragan till avslutat montage av en hiss. Det har &ven undersokts var i
nymontageprocessen problemen kan uppsta och vilka konsekvenser dessa far, det har ocksa
givits forslag till atgarder pa dessa omraden.

Studien hade som delmal att beskriva hur ett I6pande forbattringsarbete kan paverka Otis
utveckling av processer och kvaliteten pa sin service. Forbattringar av kvalitet och service
kommer med all sannolikhet att vara viktigt att arbeta mer med da byggbranschen haller pa att
forandras mot ett ndrmare samarbete leverantdrer och kunder emellan.

1.4 Fokus och avgransningar

Da foretaget bestar av flera olika delar sa ar avgransningen viktig. Denna studie har undersokt
omradet for nymontage (NE) dvs. ett nybygge av hiss i ett nybyggt eller iordninggjort
hisschakt. Kartlaggningen kommer att ta sin start fran det att ett anbud kommer in och sluta da

13 Intervju med séljare, Otis 4/4 2011

 Intervju med arkitekt, Stockholm 16/4 2011

1% En processkarta bestér av flera huvudprocesser dér varje sidan &r uppdelad i delprocesser som i sin tur ar uppdelad i
aktiviteter, mer om utforligare beskrivet i kapitel 4.

18 Intervju med séljare, Otis 4/4 2011



hissen monterats och da en oberoende besiktningsman gjort en slutlig besiktning. Otis har
kontakt med flera intressenter, daribland arkitekter, hisskonsulter, byggare, slutkunder och
forvaltare. For varje saljprocess ar det olika aktorer som avgor vilket hissforetag som far
ordern. Denna aktor kan paverka tiden av de olika aktiviteterna i processen men de
grundlaggande aktiviteterna bor vara desamma.*’

Fokus har legat pa informationsflodet internt inom Otis och vilken information som utbyts
mellan kunderna och Otis. Hisspecifika delar kommer inte att avhandlas da detta skulle ha
gjort arbetet ogripbart genom alla valmgjligheter som finns. Det har getts rekommendationer
till en implementering av foreslagna forandringar, men dessa kommer inte att utféras under
arbetets tidsram.

1.5 Malgrupp

Denna studie ar framst utformad for dem som jobbar med administrativa roller pa Otis
Sverige. Det har &ven varit viktigt att framtida examensforfattare ska kunna dra nytta av
erfarenheter inom teoriomradet, om projektet och om foretaget. Aven verksamma inom
byggbranschen kan fa en storre forstaelse for problematik och méjligheter samt ett praktiskt
tillvagagangssatt av processkartlaggningsarbete.

1.6 Disposition
Kapitel 1 — Introduktion
Beskriver studiens bakgrund, vilka problem som uppkommit och vilka som skall utredas.

Kapitel 2 — Foretagsbeskrivning

Har beskrivs det studerade foretaget. Hur strukturen pa foretaget ser ut, vilket omrade denna
studie siktar in sig pa. | denna del undersoks aven vad som har foranlett problemen som skall
studeras i studien.

Kapitel 3 — Teori

Denna del har som syfte att for lasaren skapa en inblick i de viktigaste teorierna pa omradena:
processer, logistik och matteknik. For att kunna skapa en rod trad genom rapporten skall dessa
teorier tas upp och hénvisas till genom empiri och analysdelarna.

Kapitel 4 — Metodologi

Skapandet av en klar och strukturerad metod underléttar och mojliggor en klar rapport for
lasaren. Metoddelen beskriver varfor rapporten har det uppldagg den har och hur en annan
utforskare av problemet skulle komma fram till samma resultat om de féljde samma metod.

Kapitel 5 — Empiri

De empiriska studierna har gjorts for att undersoka dagens situation, ocksa for forstaelsen for
hur de anstdllda arbetar, hur kunderna ténker, vad som fungerar bra och mindre bra i
dagsléget.

Kapitel 6 — Analys
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Det ar detta kapitel som beskriver vad rapporten kommit fram till och hur syftet har bemotts.
Rekommendationer och modeller kommer dven att presenteras hér.

Kapitel 7 — Resultat, slutsatser, diskussion
Har skapas slutet av rapporten, den ges ett avslut, och vidare rekommendationer for bade
foretaget och framtida forskning presenteras i detta avsnitt.



2 FOretagspresentation

Otis Elevator Company grundades redan 1853 av amerikanen Elisha Graves Otis, verksam i
New York. Tva ar tidigare hade E. G. Otis varit forst med att visa och ta patent pa den forsta
sakerhetshissen som vérlden skadat. Hissarna pa den héar tiden drogs upp av hampalinor som
ofta fick brott och gick sonder. E. G. Otis var forst med att ha ett sékerhetssystem déar klaffar
gick ut pa de gejdrar som haller styrningen pa hissen. Dessa klaffar gick ut bara fem cm efter
det majliga brottet pa linan. Denna sakerhetsfunktion revolutionerade mojligheterna for hissar
da linorna kunde goras langre, hissarna hogre och darmed New York-husen likasa. New York
blev darfor den ledande hoghusstaden i vérlden.™®

Da ryktet som en saker och snabb hiss samt méjliggérande av héga byggnader spred sig blev
foretagsnamnet Otis kant 6ver hela véarlden. Otis fick de basta kontrakten och dérmed &ven
den bésta reklamen. Exempel pa prestigeprojekt var Empire State Building och Eiffeltornet.
Otis expansion har hallit i sig och i dag har foretaget 62 000 anstéllda i 6ver 200 lander.
Foretaget koptes 1976 upp av foretagskonsortiet United Technologies Corporation som har
fem ledande hégteknologiska foretag i sin *grupp”.™

Den svenska hissmarknaden hade i borjan av forra seklet manga mindre hissforetag som
konkurrerade om kontrakten da stora delar av Stockholms innerstad exploaterades med fyra-
sexvaningshus. Otis startade sin verksamhet i Sverige under sjuttiotalet. Foretaget kopte upp
manga andra hissforetag for att pa det sattet kunna bygga upp en organisation med erfarenhet,
kompetens och befintliga kunder. Otis Sverige har tre huvudsakliga omraden som de verkar
inom. De har servicekontrakt pa hissar, dessa ar bade foretagsbyggnader och
bostadsbyggnader dar Otis ger service pa sitt eget och andra hissmarken. Kontrakten skiljer
sig mycket at da vissa fastighetsforvaltare har hundratals fastigheter med flera hissar i varije,
medan andra bara har en fastighet med en hiss.

Den andra verksamheten & ombyggnationer i ett redan befintligt hisschakt. Detta kallas
internt pa foretaget for MOD, avdelningen for modernisering. Har kan det till exempel vara
sjalva hisskorgen som blivit sliten och behover bytas eller att maskineriet &r pa vég att sluta
fungera vilket ofta leder till manga stopp i fastigheten.

Den tredje verksamheten d&r nymontage NE, “new equipment”, vilket detta arbete skall
fokusera pa. Avdelningarna for MOD och NE &r ibland sammanldnkade da stora
ombyggnadsprojekt skall géras med en helt ny hiss. Vid ett sddant arbete rensas hela det
gamla schaktet infor den nya installationen.

Bade MOD och NE har precis haft en tyngre period bakom sig i kélvattnet efter finanskrisen
som slog till hosten 2008. Men under 2010/11 har avdelningarna gjort stora framsteg. Otis har
i dagsldget svart att kunna ta till vara den efterfragan som finns beroende pa att det finns for fa
tillgangliga montorer i jamforelse med majliga arbeten.

18 \www.otis.com
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Ett framtida grepp for att fa en stabilare orderingang ar att skaffa sig ramavtal. Ett ramavtal
gor att byggforetaget pressar priserna for hissleverantorerna da de lovar att bara valja mellan
tva hissleverantorer. | dag har NE-avdelningen ramavtal med Skanska. Dock s& konkurrerar
Otis med den finska hisstillverkaren KONE om varje kontrakt da dven de har ett ramavtal
med Skanska. Dessa avtal skrivs om med tva eller tre ars mellanrum och det kan vara svart att
komma in och ta en plats pa de tva till tre ramavtal som varje byggbolag valjer att skriva
under. Skanskas ramavtal stéller inte samma krav pa upparbetat fortroende sa som Peab och
NCC som Kkallar sina ramavtal for partneringsamarbeten. En del av studien kommer att
fokusera pa just denna typ av samarbeten.

Den svenska marknaden for Otis Sverige ar uppdelad pa Malmo, Goteborg, Norrkdping,
Stockholm och Uppsala. Otis har totalt en marknadsandel pd 20 procent pa den svenska
hissmarknaden. De resultat Sverige gor rapporteras vidare till ”the Northern Region” som
kontrolleras fran Frankrike. | Frankrike satts orderingangsmalen for regionen och varje land
kdampar med att leva upp till de mal som satts upp for dem. Det ar ocksa den franska
ledningen som koordinerar marknadsforing, gar ut med nya modeller och satter ihop de
matetal som varje land skall distribuera tillbaka for att kunna jamforas sinsemellan. Da
forfattaren stallde fragor till en fransk séljrepresentant om man kunde jamfora
byggmarknaderna mellan landerna rakt av, var svaret att man kunde gora detta rakt av och att
det inte fanns nagra skillnader.

Centralisering fran en hogre ort gor att det ar svart for den svenska avdelningen att ta nagra
egna initiativ. Manga pa foretaget kanner sig hammade infor den franska styrningen, idéer om
forandringar ses som omojliga att fa igenom da de maste godkannas och genomforas globalt.
Da forfattaren staller fragor om varfor alla dessa méatningar gors (de pryder vaggarna runt hela
kontoret) och vad dessa resulterar i & kommentarerna att de styrande behdver dem, flera av
de anstallda visste inte vad axlarna i graferna beskrev.

Foretaget satsar pa en 6kad marknadsandel, men brottades for nagra ar sedan med problem pa
monteringssidan. Det berodde pa svarinstallerade hissar, vilket ocksa ledde till att montorer
fick stressa och jobba Gvertid for att fa samma ersattning som tidigare. Ersattningen grundade
sig dels pa en fast del, dels pa en bonusdel dar montéren fick mer ersattning ju effektivare och
ju snabbare de monterat hissen. Problemen med de langsammare montagen skapade ett daligt
rykte i monteringskretsar och mot kunder. Resultatet blev att montérer lamnade Otis for
konkurrenter och att manga kunder fortfarande drar sig for att anlita Otis trots att foretaget nu
kommit till ratta med problemen och utvecklat de hissar som &r miljovénligast och tekniskt
mest avancerade i branschen.?
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3 Metodkapitel

Detta kapitel ar viktigt da forfattaren velat visa att man kan skapa och hitta resultat som &r
riktiga och val underbyggda. Metoden som anvands ar en fallstudie dar forfattaren undersokt
litteratur, skapat intervjufrdgor och sedan genomfort intervjuer for att beskriva ett
nulédgestillstand. For att underbygga varfor alla steg gjordes i en viss ordning samt varfor
ingen annan metod anvdndes kommer fdljande kapitel att beskriva olika delar av
metodmedvetenhet samt vad som gjordes i studien for att backa upp denna.

Nedanstaende Figur 3-1beskriver hur det vetenskapliga forhallningssattet har satt ramarna for
metoddelens och darmed studiens upplagg. Abstraktionsnivaerna beskriver vad forfattaren
gjort for att uppna generella metodriktlinjer samt konkret i samlandet av information.

Vetenskapligt forhallningssatt

Abstraktionsniva

o
Generell Overgripande metodik
Datainsamlingsmetod
Konkret Praktiskt tillvigagangssatt

Figur 3-1. Visar hur studiens vetenskapliga forhallningssatt satter ramarna for metodik, metod och tillvdgagangssatt.

3.1 Overgripande metodik

Vid en studies start ar det viktigt att fa forstaelse for hur mycket tidigare forskning som
bedrivits inom det omrade som skall studeras. Detta kan ocksa ge véagledning och forstaelse
for hur den egna studien bidrar med nya bidrag till forskarvérlden. Nagra tydliga spar som
forskning kan bedrivas pa kommer att tas upp i foljande stycke. Explorativa ar studier som
exploaterar ett nytt forskningsomrade och ofta finns det lite forskning pad omradet fore
studiens start. Deskriptiva ar de studier som beskriver hur forskningsomradet ser ut mer
generellt och ger en battre forstaelse for vad tidigare studier kommit fram till utan lankar och
kopplingar dem emellan. Explanativa &r mer djupgaende forklarande studier dar forskningen
soker storre kunskap vid beskrivning och forklaring av ett fenomen.?

Den fjarde inriktningen och som forfattaren till denna studie valt & en normativ
utgangspunkt. Dessa studier studerar ett objekt och ger darefter rekommendationer och
forslag till mojliga atgarder. For en normativ studie finns sedan tidigare kunskap och
forstaelse inom forskningsomradet. Hissforetaget Otis hade i det har fallet en 6nskan om att
undersoka processen och fa rekommendationer 6ver majliga forbattringar, darmed blev den
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normativa inriktningen ett naturligt val. Vad det gallde forskningen pa omradet fanns det
mycket information att hamta om processer och over byggbranschen men mindre om
hisspecifika processer. En del tid har lagts pa att beskriva vilka kunderna ar samt att forsta
kundernas énskemal och krav. Dessa beskrivningar kommer att tas upp i empirikapitlet som
darfor far en mer deskriptiv utformning.

3.1.1 Synsatten - objektivitet

Denna studie har stravat efter att anvanda ett systemsynsatt. Med ett systemsynsétt stravar en
forfattare efter objektivitet och vill visa att det ar sambanden mellan delarna som skapar
helheten. Med detta menas att relationerna mellan delarna ar lika viktiga som sjalva delarna.?
Da denna studie kommer att beskriva en process dar aktiviteter lankar mot varandra sa &r
sambanden mycket viktiga. Om nagon del av nymontageprocessen har problem kommer detta
att paverka de andra delarna. Genom att strukturera intervjuerna och studera litteratur om
intervjuutfragningar forsokte forfattaren skapa den basta utgangspunkten for att
intervjufragorna skulle vara 6ppna (mojliggor vidareutveckling av resonemang) och sa lite
ledande® som méjligt. %

3.1.2 Varldssyn - ontologi

For denna studie har forfattaren valt att forsoka efterstrdva det realistiska perspektivet.
Realisten tror att den sociala verkligheten existerar oberoende av vem som &r observator, en
realist vill heller inte att verkligheten skall paverkas av observatorens tolkning. Vid
intervjuerna som utfordes i studien fanns en mojlighet att ldgga orden i den intervjuade
personens mun d& hjarnan tanker snabbare dn vad som ségs.?® Det var viktigt att inte lata
dessa egna tolkningar komma fram utan lata den intervjuade personen prata till punkt innan
nasta fraga stalldes. Vid den empiriska sammanstallningen av de transkriberade intervjuerna
kan det skilja pa vad som ar de viktigaste delarna fran en forfattare till en annan. Forfattaren
for denna studie har forsokt ta med alla huvuduppgifter som kommit fram i intervjuerna och
har de transkriberade intervjuerna som underlag om nagon vill undersdka studien mer pa
djupet i efterhand.

3.1.3 Angreppssatt

Detta avsnitt ska beskriva hur forfattaren arbetat med teorin (det som &r generellt, vedertaget)
och empiri (det som &r konkret, framtaget for denna studie) och darigenom gar mellan olika
abstraktionsnivaer.

En forfattare kan genom en induktiv metod starta sin empiriinsamling genom att studera
verkligheten som den ar. Teorin formuleras i efterhand genom antaganden av vad som kan
generaliseras utifran empirin. Teorin kan lasas i efterhand och da visa om det konkreta i
empiristudierna kan verifieras mot en generell studieomvérld eller ej. En deduktiv metod &r en
motsatt ansats dar forfattaren forst laser in sig pa teorierna och darefter formulerar antaganden

22 Bjorklund, M. & Paulson, U. (2003). Seminariehandboken. Sid 59
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om vad som kommer att vara det troliga utfallet av empirin. Slutsatserna av det troliga utfallet
forsoker sedan forfattaren fa verifierat av de data som samlats in.®

Denna studie har arbetat efter en abduktiv metod, vilken kan beskrivas som ett mellanting av
induktivt och deduktivt metodutférande. Detta da forfattaren hade pa forhand liten
information om vad som skulle bli intressant att studera. Den abduktiva metoden foljer en
nivavandring fran teori till empiri, tillbaka till en teori som passar det studerade problemet och
sedan kan annu mer information hdmtas. Denna studie borjade med en problembeskrivning
dar forfattaren forstod vad foretaget nskade sig, fran dessa 6nskemal samlades en inledande
teori in. Efter de inledande intervjuerna (de forsta empiriska undersékningarna) gavs nya
uppslag om mojliga problemomraden. Dessa kunde sedan undersokas genom att soka mer
teoretisk kunskap. Teorin som nu samlades in skapade intressanta fragestallningar dar
forfattaren valde att dven fraga ut kunder till Otis om deras syn pa problem och mdjligheter.
Denna “vandring” skapade en flexibel studie och gav fler végar till samlad kunskap inom
forskningsomradet.

3.2 Datainsamlingsmetod

Metoden ska beskriva hur studiens innehall tagits fram. Detta ar viktigt da en forfattare kan
samla in och bearbeta data p& manga olika satt.?” | detta fall har metoden varit att géra en
fallstudie. En fallstudie gors vanligtvis da ett omrade skall studeras och darmed forstas mer pa
djupet.?® Fallstudien har i det har fallet varit att se dver Otis nymontageprocess. Den
nuvarande processen har blivit kartlagd, teorin har tagits fran omradena inom byggsektorn
samt inom processer, och rekommendationer till en férandring av processen har beskrivits. De
olika intervjuerna har tackt upp varandra och utifran dessa har processhilden vuxit fram.
Problemomraden i processen har kunnat visas dar meningsskiljaktigheter finns mellan de
intervjuade samt vad de tanker om forbattringsmajligheter av processen.

Infor empiriinsamlingen var det viktigt att tanka igenom hur den skulle utforas sa att studien
fick en sa stark grund som majligt. Insamling av empirin kunde genomforas antingen genom
kvantitativa eller kvalitativa studier, eller en kombination av dem. En kvantitativ insamling av
empiri gors ofta for att fa in stérre mangder data och ur denna kunna urskilja samband och
monster. FOor att kunna pavisa att sambanden stammer anvands statistiska modeller.
Forfattaren forsokte finna kvantitativa data pa exempelvis nyckeltal for leveranssakerhet,
felstatistik efter montage, utdragen montagetid beroende pa Otis eller byggaren. Dessvérre
hade forfattaren stora problem att fa ut detta da sadan information inte undersoks eller sparas
inom Otis.

Denna studie har i stallet anvant den kvalitativa insamlingsmetoden. Denna kan genomforas
utifran ett mindre antal kallor eller objekt, dar mer grundldggande orsaker utforskas. Det kan
vara ett &mne, en handelse eller en situation som det finns intresse att undersoka narmare. Den

% Bjorklund, M. & Paulson, U. (2003). Seminariehandboken. Sid 62
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kvalitativa studieansatsen kan kritiseras for att den ar svar att generalisera till andra
forskningsomréden, darfor har forfattarens metodbeskrivning varit viktig.?®

Metoder for insamling

Kvantitativa | Kvalitativa

Frage-

formular Intervjuer | Primér Typ av

data

Litteratur- | Andrahands-
studier kallor Sekundar

Figur 3-2. Beskriver vilken form av datainsamling som anvants i denna studie.

Figur 3-2 beskriver vilka metoder for datainsamling som kan goras samt vilken som anvands i
studien. En primar- eller forstahandskalla ar viktig for forstaelse for ett enskilt
undersokningsobjekt.*® DA forfattaren ville ha svar som inte fanns nedskrivna s& var denna typ
av data den ratta att forsoka fa fram. Det fanns ocksa ett intresse fran forfattarens sida att
undersoka hur personer inom olika avdelningar ser pa processen. Processen var uppdelad i
olika avdelningar med olika budget och fokusomraden. Overlag ses kvalitativa primarkallor
mer tillforlitliga an kvalitativa sekundarkallor, da det kommer fram vad den intervjuade varit
med om och upplevt.*

Fordelar med intervjun som datainsamlingsmetod ar att den kommer nara inpa manniskor,
intervjuaren har méjlighet att stélla féljdfragor.®* Denna form av utfragning kan ske genom
direktkontakt eller per telefon. Genom intervjuer far forfattaren tillgang till primardata vilket
ocksa visas i Tabell 3-1.

Det finns olika typer av strukturer pa en intervju. Det finns de strukturerade intervjuer dar alla
fragor som skall stallas under intervjun &r klara pa forhand. Da intervjuledaren har satt upp en
struktur med fragor men later foljdfragor komma kallas dessa semistrukturerade intervjuer.
Dessa anvands for att ga pa djupet inom nagra omraden. En ostrukturerad intervju liknar ett
samtal dar fragorna kommer upp efter hand.*

Forfattaren har valt att jobba med semistrukturerade intervjuer i denna studie. Denna
intervjuform gav mer fran varje person da de mer grundldggande perspektiven samt majliga
problemomraden av processen skulle kartliaggas. Med en semistrukturerad intervju kan
intervjuledaren halla sig till &mnet och samtidigt fa ut underliggande tankar om problem och
mojligheter.3* Alla de semistrukturerade grundfrdgorna kan studeras i Bilaga 3. Forfattaren
hamtade in information fran personer som jobbar inom processens funktioner sasom séljare,

2 Bjorklund, M. & Paulson, U. (2003). Seminariehandboken. Sid 63
% Bjorklund, M. & Paulson, U. (2003). Seminariehandboken. Sid 74
3 Jan-Axel, Kylén (2004). Att f& svar. Sid 11-12
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ritningsansvarig, faltansvarig, ekonomiansvarig, ledande befattningar samt efterservice. For
att kunna gora en lamplig processkartlaggning har dven kundens perspektiv tagits i ansprak
dar forfattaren fick tag pa en ansvarig inkopare och arbetsledare pa ett stort byggféretag.

Vad har du for roll pa foretaget?

Om du skulle kunna férklara huvudaktiviteterna for nymontageprocessen
fran kundforfragan till montagestart?

Vad &r det som triggar igang nasta aktivitet?

Vilken kontakt har du under anbudsperioden med andra personer pa Otis?

Naér har du ditt forsta mote med kunden?

Hur manga kundmoten brukar du vara med pa?

Tabell 3-1 Exempel pa mojliga fragor i detta fall till en saljansvarig pa Otis, skuggning betyder foljdfraga.

3.2.1 Observationer

Observationer kan delas in i fyra huvudtyper: Fria observationer dar observatoren registrerar
det den ser med fria ord. Méatningar anvands ofta for att observera nagot dar man anvander sig
av teknisk utrustning. Utprdvning eller évning ar observationer som ar styrda och vanligt
forekommande vid till exempel rekryteringsintervjuer. Flédesobservationer anvands for att
dokumentera monster av till exempel bilar pa en parkeringsplats, eller kobildning i en
matvarubutik.®* 1 denna studie har framst oplanerade, fria observationer gjorts, dessa har
dokumenterats i skriftlig form samma dag som observationen dgt rum. Observationerna har
gjorts pa kontoret och genom fria samtal med anstallda pa foretaget. Forfattaren har dven varit
ute pa faltet under montageprocessen av en hiss och observerat under vilka omstandigheter
montorerna arbetar. Observationerna har syftat till att se mojliga forbattringsomraden som tas
upp i kapitlet fér rekommendationer och slutsatser.

3.2.2 Sekundéardata

Sekundardata kan komma fran en andrahandskalla som skrivit ned det nagon annan skrivit
eller berattat.®® Viktigt att tanka p& &r hur aktuell informationen &r, hur manga oberoende
kallor som beskriver samma resultat och hur informationen &r vinklad.®’

3.2.3 Litteraturstudier

For att skapa en storre bredd och forsta tidigare generella samband och teorier gors en
litteraturstudie dar bidragen bestar av sekundardata. Litteraturen som funnits tillganglig for
denna studie har inte studerat hissomradet da detta &r ett mycket litet omrade inom
byggbranschen. Snarare har litteratur som kan anvandas for Otis tagits fram och i och med
detta studier pa trender, relationer och processer inom byggindustrin i varlden och i Sverige.
Studier inom kvalitetsomradet samt framst engelska artiklar om s& kallade

% Jan-Axel, Kylén (2004). Att fa svar. Sid 11
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partneringsamarbeten har ocksa gjorts. Litteratur inom processkartlaggning har ocksa tagits i
beaktande. Denna litteratur har hamtats framst fran tillverkningsindustrin da forskningen dar
har ntt langst.®

3.2.4 Kallkritik

Det finns en anledning att undersoka i vilken utstrackning kallorna paverkat slutresultatet av
studien. Om tillforlitligheten kan sdgas vara acceptabel. Det ar &ven viktigt att skilja mellan
subjektiv och objektiv sanning. For kvalitativa kallor kan kritik riktas mot att det &r latt att
anta att summan av flera subjektiva utsagor blir en bild av den objektiva verkligheten. Det blir
snarare en summerad subjektiv beskrivning.*® Litteraturen har valts genom tidigare rapporters
referenser samt efter hur manga ganger en studie varit citerad pa ”Google scholar”. Kritik mot
detta sitt att se pa “mer vird” litteratur kan vara att den ar dldre och oftast mer generell 1 sin
utformning.

3.3 Praktiskt tillvidgagangssatt

Studien startade med att forfattaren traffade foretaget och fick forstaelse for vad som var det
viktiga for foretaget samt vilka avgransningar som kunde géras. Utifran detta kunde ett syfte
samt ett upplagg for hur studien skulle utforas tas fram. Forfattaren traffade sedan sin
handledare som beskrev vardet i att ha ett klart och tydligt mal med vad studien skulle
resultera i.

Genom att sétta upp malet med att studien skulle resultera i en nuldgesbild 6ver hur processen
ser ut samt hur en mojlig framtida processbild kunde se ut, skulle forbattringsomraden kunna
visas. For att kunna na malet behovde forfattaren en struktur for hur processkartlaggningar
utfors. Darfor genomfordes en litteratursokning 6ver olika processkartlaggningsalternativ i ett
tidigt skede.

Forfattaren valde efter konsultation med sin handledare att anvanda ett tillvagagangssatt enligt
Ljungberg et al. (2001). Forfattaren hade dven tagit Ljungbergs kurs “processbaserad
verksamhetsutveckling” pa LTH. Mojliga val for studiens tillvdgagangssatt vid en
processkartlaggning kan ses i Tabell 3-2.

Walk through, intervjuer langs véagen av processen

Virtuell walk through, en ledare staller fragor till utvalda individer samlade i ett rum

Kartlaggningsteam, representanter fran hela processen, verifierar varandras delar

Processdesign, da det inte finns nagon etablerad process t.ex. da alla arbetar pa sitt sétt

Tabell 3-2 Ljungberg et al. (2001) definitioner av upplagg pa processkartlaggning.

% Bjorklund, M. & Paulson, U. (2003). Seminariehandboken. Sid 67
% Jan-Axel, Kylén (2004). Att f& svar. Sid 111
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For denna studie var det naturliga upplagget att genomfora en walk through, bade for att bli
varm i kladerna och for att se personernas olika asikter om processen.* | visas hur denna
forsta teorigenomgang forde forfattaren Gver till metoddelen samtidigt som denne ocksa
sammanstallde intervjufragorna. Under tiden som forberedelserna med metodkapitlet gjordes
skapade forfattaren dven en uppfattning om hur anstillda pa foretaget upplevde processen.
Detta for att kunna fa ut mer kring mojliga problemomraden samt forbattringsmojligheter vid
intervjuerna. Denna uppfattning skapades genom observationer av hur de anstéllda
diskuterade sinsemellan pa kontoret samt under samtal vid exempelvis luncher och
kaffepauser.

Forsta foretagsmaote,
genomgang av syfte och
forstaelse for foretagets

problem
Intervjuer med personer som |
paverkar processen i Teorigenomgang om hur en
processkartligoning uifors
|.
Observationer och Skapande av en tydlig metod
informella uvifragningar av | | for fallstudien samt
anstillda pa olika delar av intervijuguider
foretaget
Teorigenomgang Gver
R processer i byggbranschen,
Analvs av mijliga , I
Eorbittn a].r S eI | métningar och
& partneringsamarbeten

|
&

Slutsatser och
rekommendationar

Figur 3-3. Overgripande process for tillvagagangssattet anvant i fallstudien.

Intervjuerna borjade déar processen startade med séljare pa Otis, forfattaren arbetade sedan
vidare mot slutet av processen. Pa vagen intervjuades arbetsledare fér monteringen, chefer, en
aldre anstalld som beskrev hur det fungerade tidigare, och dven en arbetsledare pa
serviceavdelningen som kunde beskriva hur overgangen fran nymontaget till servicen
fungerade. De intervjuade blev muntligen lovade att det de beréttade inte skulle hanvisas till
dem direkt. Forfattaren spelade in samtalen for att sedan kunna skriva ner vad som hade sagts

0 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 204-205
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och vilka fragor som hade blivit stillda. | de flesta fall stilldes de pa forhand uppgjorda
fragorna. Vid de tva forsta intervjuerna hade forfattaren det svarare att halla sig till alla fragor.
Det blev ocksa manga foljdfragor som liknade de pa forhand uppgjorda fragorna och darfor
kunde forfattaren inte stélla de egentligen tankta.

Hos vissa av de intervjuade sa var det viktigt att veta att deras tankar inte nadde ledningen, da
de berattade om problem inom foretaget och andra mer k&nsliga &mnen.

Intervjuerna lade grunden for en processkarta vilken beskrev nuldget. Processkartan skulle
skapas enligt den mall som Otis har for processkartor. Forfattaren forsokte forma Otis att ge
ut processkartor fran andra lander, men dessa fanns ej att fa tag pa. Antingen existerade de
inte eller sa var de mycket svartillgangliga, till hjalp hade forfattaren den ansvarige pa Otis
Sverige som holl i kvalitetssékringen. Den tidigare svenska mallen hade stora brister da den
inte fokuserade pa kunden och ej heller pa input/output. Nagot som kommer att beskrivas
vidare i teorikapitlet. Darfor fick forfattaren skapa en ny struktur for processkartan, som ocksa
skall vara latt att forandra i framtiden.

Efter skapandet av processkartan gick forfattaren igenom teorier som handlade om processer
inom byggbranschen men aven processer inom andra branscher. Manga av teorierna inom
verkstadsindustrin har kommit langre inom processtankandet och kan darfor ge en battre
forstaelse om varfor processtankande &r viktigt for foretag. Teoriinsamlingen for svenska
byggbolagsprocesser var svaratkomlig. | utlandet och da sarskilt i England fanns det fler
artiklar om sa kallad ”lean construction”. Dessa avhandlade erfarenheter som kommit fram
vid férs6k med implementeringar av processer.

3.4 Undersokningens tillforlitlig

For att beskriva att studien har natt ratt mal och kan fa samma resultat med en annan forfattare
”vid rodret” har det varit viktigt att beskriva vad som gjorts for att studien skall ha en sa hog
tillforlitlighet som mojligt.

3.4.1 Validitet

Validitet visar pa hur starkt vardet ar pa de uppgifter forfattaren far in fran sin undersokning.
Hur starka de uppgifterna ar for att kunna l6sa den uppgift som &r antagen. Relevans i data ar
viktigt."* D& frageformularen i studien skapades var validiteten en viktig utgangspunkt.
Fragorna syftade till att kartlagga processen, kundernas incitament och hur de olika typerna av
uppfoljning utfordes. Forfattaren skapade i ett tidigt skede fragor for att kunna forsta lite mer
om foretaget och vilka problemomraden som fanns. Svaren som gavs gav en starkare inblick i
vad som skulle tas upp i intervjufragorna under processkartlaggningen. Efter de forsta tva
intervjuerna gjordes det semistrukturerade formularet om for att alla fragorna skulle kunna
stallas och ges mer utforliga svar. De fragor som forfattaren pa forhand hade trott sig skulle
fungera gjorde att den intervjuade inte kunde fortsatta utan att forfattaren fick lagga till en
foljdfraga pa ett for tidigt stadium.

1 Jan-Axel, Kylén (2004). Att f& svar. Sid 12
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3.4.2 Reliabilitet

Reliabilitet beskriver hur vél sanningen ar tillfredsstéalld i studien, om upprepad datainsamling
ger samma resultat kan reliabiliteten anses vara god.** Denna studie har anvént intervjuer fran
flera personer i processkedjan vilka givit en bild av sin uppfattning. Vissa delar har dock skilt
sig hos de tillfragade. Forfattaren har har valt att i empirikapitlet bara ta med de delar som de
intervjuade har beskrivit pd samma satt. En workshop for att kunna verifiera att processkartan
sdg ut pa det satt som de anstéllda beskrivit var planerad, men fick stallas in pa grund av
problem i kommunikationen forfattare och Otis handledare emellan. En verifiering gjordes
efter det att processkartan fardigstallts av en person som arbetat med processen i tre ar, denne
tyckte att bilden var tillfredsstallande.

2 Jan-Axel, Kylén (2004). Att f& svar. Sid 13
16



4  Teorikapitel

Teorikapitlet ar tankt att beskriva varfor ett mer processorienterat synsatt har vuxit fram. |
detta fall genom en historisk tillbakablick. Vidare kommer forfattaren att beskriva termer och
vilka delar som ingar i en processkarta. Kapitlet tar upp viktiga delar som gor att ett foretag
kan utnyttja sina processer sa effektivt som majligt. Den nast sista delen kommer att ta upp
framtida mojligheter att lyckas i byggbranschen om man som féretag arbetar med kartlagda
processer och standiga forbattringar. Slutligen kommer kvalitetsforbattrande atgarder att
presenteras och varfor ett foretag kan lara sig nagot genom matning.

Processkartlaggning handlar om att effektivisera foretagets aktiviteter sa att kunden sétts i
fokus, en process har av Ljungberg et al. definierats pa féljande satt:

”En process dr ett repetitivt anvédnt nitverk av i ordning lidnkade aktiviteter. Aktiviteterna
anvinder information och resurser for att transformera objekt in” till objekt ut”. Processen
har sin startpunkt i identifiering av kundens behov och har sitt slut i tillfredsstéllelse av
detsamma.”*?

4.1 Historisk tillbakablick och processbegreppets framvaxt.

De flesta foretag arbetar med processer i nagon form, det har under senare ar vuxit fram en
organisationsform som &r uppbyggd pa just processer (en sa kallad processorienterad
organisation). Ljungberg et al. (2001) h&vdar att processerna blir mycket effektivare om hela
foretaget stravar mot denna organisationsform, darfor ska den historiska utvecklingen av
organisationsformer diskuteras i foljande stycke. Det som foranlett forandringen mot ett stérre
processtankande ar att fokus hos foretagen i dag ligger ndrmare kunden och kundens
tillfredsstéllda behov. Nésta stycke ska darfor inledas med detta.

4.1.1 Forandrat fokus fran produkten till kunden

Under efterkrigstiden var foretagen produktionsorienterade: hogsta effektivitet i fabriken
vilket skapade ett lagre pris och bra kvalitet pa produkterna gjorde att varorna salde. Efter
hand hardnade konkurrensen vilket gjorde foretagen marknadsorienterade. Foretagen
undersokte da vad olika kundgrupper Onskade och hittade oppningar pa de alltmer
konkurrensutsatta marknaderna. | dag har konkurrensen hardnat an mer, kunderna kréaver
ocksa det yttersta av produkterna da de kan fa tag pa en vara var som helst éver varlden.
Foretagen har gatt mot att vara kundorienterade da det pa manga omraden &r “kdparens
marknad”. Det finns ett marknadsforingsuttryck som beskriver detta vél, “one-to-one
marketing” tydliggor att varje kund bor ses som specifik och alla kunder ska fa gehor for sina
dnskemal.*

En av de framsta anledningarna till att processbegreppet och sarskilt processkartan blivit sa
omtyckt under senare ar ar att kartan kan bli forstadd inom och utanfor foretaget. En av
anledningarna ar att det kan vara svart for ett foretag att halla en enad hallning mot en kund

3 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 23
* Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 102-122
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om inte processen och kunden satts in i en bild som alla pa foretaget forstar och stravar
efter.

4.1.2 Funktionsorienterad organisation

Funktionsorganisationen illustrerad i Figur 4-1 uppstod vid industrialiseringens start, och med
hjalp av denna organisationsstruktur var det mojligt att styra arbetet pa ett onskvart satt. Alla
visste sina uppgifter inom de specialiserade funktionella avdelningarna, foretaget kunde
genom specialiseringen av de anstillda fa effektiviteten att stiga steg for steg. | den
funktionsindelade organisationen &r ansvar och befogenheter val definierade och beroendet av
den enskilda individen mindre. Hierarkierna skapar en kénsla av trygghet hos personalen, alla
vet sina platser och har sina tydliga arbetsuppgifter. Problemet med den funktionsorienterade
organisationen ar att den skapats for ett statiskt arbetssétt, personalens kreativitet for att oka
flexibiliteten ar liten och organisationsformen har stora krav pa kontroll och sakerhet. *°

Lednings-  Stod- Huvudprocesser
Enhetschef processer  processer

-
styrel /
. , / /
[ OPIVA ] [Bﬂ(l&belmn(ﬂh]g} [ Bildteknik } /( /(

Figur 4-1. Till vanster den funktionsorienterade och till hdger den processorienterade organisationen.

Den personliga utvecklingen i den funktionsorienterade organisationen har ocksa varit ett
problem. De anstéllda som arbetat pa ett funktionsorienterat foretag en langre tid maste kanna
att det finns en mojlighet att stiga i graderna. Problemet &r att den som ar duktig pa tekniken
kanske inte kan leda manniskor. Har menar Ljungberg et al. (2001) att man behover rétt
kompetens for uppgiften. Darfor kan en anstdlld som startat langst ned i organisationen
genom vidareutbildning i ekonomi och budgetupplagg bli en bra chef om denne &r bra pa
inspirationsspridning och delegering.*’

Avdelningarna i den funktionsinriktade organisationen kan ha mal som gynnar den egna
avdelningen men skadar en annan och darmed slutprodukten eller foretagets framgéng. Detta
kallas ofta for suboptimering. | den funktionsorienterade organisationen skapas problemen
internt, men problemen soks eller laggs ofta pa externa faktorer i stallet for att lara sig av och
g4 till grunden med problemen.*®

Funktionsorganisationen har ocksa utvecklats i omgangar dar det finns tva huvudspar: Det ena
ar den sa kallade matrisorganisationen. Denna organisationsform satter kunden i fokus men
har kvar den funktionsindelade strukturen. Den andra ar nagot som kallas for
projektorganisation och &r en tillfallig organisation utformad for att 16sa en uppgift under en

> Wiklund, Bo (2004). Att lyckas med kvalitetsarbetet. Sid 52

% Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 70
7 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 80
8 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 80
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bestdmd tid och med en viss méngd resurser tillgangliga. | bésta fall &r projektorganisationen
kundanpassad med hdg flexibilitet och medfér ett dkat kundvarde.*

4.1.3 Processorienterad organisation

Den vanliga vertikala funktionella organisationsbilden med den hdgste chefen hdgst upp har
ett problem med att den utelamnar kunden. Den beskriver inte vad foretaget gor, for vem det
gors eller hur det gérs vilket bygger upp en processorienterad organisation.”® Den kan darfor
ses som ett system av vardeadderande processer. En anstalld som verkar i den
processorienterade organisationen beskriver vilket vérde han eller hon skapar fér kunden
snarare an pa vilken position han eller hon arbetar.

For den processorienterade organisationen &r det viktigt att kunna visa hela foretagets
verksamhet p& en bild, darfor brukar ett foretag anvéanda sig av en huvudprocesskarta.” En
huvudprocesskarta startar med att kundens onskemal visas pa vanstersidan som en input,
sedan kommer nagot som kallas huvudprocesser att leda fram till att kunden blir tillfredsstalld
och detta pa hogersidan (se Figur 4-2). | underkant av huvudprocesskartan sa finns de
stodprocesser som kravs for att stotta huvudprocesserna och pa Oversidan finns de
ledningsprocesser som foretaget anvénder for att kunna styra huvudprocesserna mot uppsatta
mal. For att fa en lite storre inblick kommer foljande stycke att beskriva vad de olika delarna
star for och vad som gor det sa fordelaktigt med att ha en huvudprocesskarta for att ett foretag
skall kunna realisera sin strategi.

Huvudprocess
1
Kund Tillfredsstallt
behov| Delprocesser behov

Aktiviteter

Figur 4-2 Ett exempel p& en huvudprocess med dess delar i form av delprocesser och aktiviteter.

Huvudprocesser ar de som foretaget bygger hela sin verksamhet pa, om en av dessa tas bort
skulle foretaget inte kunna utfora sin uppgift. FoOr att visa hela foretagets samlade processer i
huvudprocesskartan sa finns det ofta mellan 3 och 8 huvudprocesser. Huvudprocesser kan
ocksa beskrivas som “processer som realiserar affarsidén”.>? Processkartan &r aven till for att

* Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 73
% Rummler, Geary A. & Brache, Alan P. (1991). Managing the white space. Sid 55-70

5t Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 184
52 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001), Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 82
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standardisera processer och for att upptacka liknande funktioner som kan slas samman, ofta ar
processerna mycket olika trots att produkterna och projekten har stora likheter.>

4.1.4 Processkartans uppbyggnad

Vid en processkartlaggning ar det viktigt att lagga sig pa en vad-niva dvs. vad som gérs och
varfér. Om man glider ner till en hur-niva, kénner sig medarbetare styrda och lamnar garna
den utarbetade processen.>® Vad-nivan forbattrar flexibiliteten mot kunders olika behov, en
kund kan ha en forfragan i borjan av processen men vill att produkten justeras under arbetets
gang. Darfor har det processbaserade synséttet inriktat sig pa vad som levereras och mindre pa
hur det levereras, d& denna nivé ofta behover beskrivas i text och blir mycket styrande.>® Vid
uppdatering av processkartan och processamarbeten ar det viktigt att alla kdnner sig delaktiga,
om det bara &r en anstalld som tar pa sig arbetet med att folja upp processen ar det mycket latt
att processen bara finns p& pappret och inte uppdateras eller forbattras.>

Kartan som visas i Figur 4-2 beskriver huvudprocesser, delprocesser, aktiviteter och
kvadraterna utgor in- och outputs. Dessa begrepp kommer nu att forklaras. Huvudprocesserna
beskriver foretagets eller verksamhetens syfte. Varje huvudprocess ar uppdelad i ett flertal
delprocesser som i sin tur ar uppdelade i aktiviteter. Det ar aktiviteterna som beskriver vad
som gors i alla olika delar av foretaget, aktiviteterna skulle teoretiskt sdtt kunna vara
uppdelade i en exakt beskrivning om hur nagot skall goras. Det ar just detta som
processorienteringen vill komma bort ifran, att arbetsuppgifterna blir styrda av respektive
funktion.>” Det finns dven stodprocesser som finns till for att organisationen skall fungera s&
bra som mojligt. Ledningsprocesser finns till for att styra, leda och koordinera verksamhetens
processer.>®

En aktivitet ar det som transformerar ett ingaende objekt till ett utgdende. Transformationen
skapas av resurser i form av till exempel maskiner, ménniskors kompetens och av information
som stoder och kontrollerar processen.® Utan en handelse eller ett objekt in kan inte vare sig
en huvudprocess, delprocess eller en aktivitet starta. Objektet ut &r det som har transformerats
av aktiviteten som ocksa ar nasta aktivitets startpunkt.

For att aktiviteterna skall hanga samman kravs objekten. Ett objekt ut fran en aktivitet ar
detsamma som ett objekt in for nasta, om nagot inte hanger samman sa saknas en aktivitet.
Problem som inte tas upp under Kkartlaggningsarbetet tenderar att bli olosta, de utgaende
objekten som aktiviteterna skapar &r minst lika viktiga som aktiviteterna sjélva. Vid
kartlaggningen bor man skilja pa objekt, resurs och information vid kartlaggningen. De tva

53 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 207

** Wiklund, Bo (2004). Att lyckas med kvalitetsarbetet. Sid 25

% Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 143

% Wiklund, Bo (2004). Att lyckas med kvalitetsarbetet. Sid 25

" Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 185-190
%8 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 187

% Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 194
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sista begreppen brukar inte finnas med i kartbilden men kan latt laggas till om de har stor
betydelse for en aktivitet.*

Delarna i kartan skall ha samma detaljeringsniva och passande namn. Det &r latt att vissa delar
blir mer detaljerade &n andra. Detaljeringsnivan skall spegla syftet med kartan och det ar
viktigt att hoja perspektivet. Det ar viktigt att aktiviteterna inte &r for detaljerade. Kartan kan
da bli tvingande, vilket medfor mindre flexibilitet och da ocksa att mindre fokus och arbetstid
laggs p& kunden.®® Att lagga beskrivningen av aktiviteterna p& en vad-nivd kan vara
fordelaktigt da alla som jobbar med aktiviteterna sjalva utfor dessa pa deras egen hur-niva.
Vad-nivan anvands samtidigt till att sakerstélla frigan om varfor en viss aktivitet utfors.®?

Det ar ocksa viktigt att verktyget som kartan ritats i ar anvandbart for en fortsatt forandring av
processen. Kartan skall ge de anstéllda véagledning och struktur men skall samtidigt syfta till
frihet i arbetet. Ett bevis pd en enkel och begriplig kartbild & om en anstalld kan ta med
kartan hem till familjen och alla dar férstar vad man arbetar med.®

4.2 Samarbetets betydelse for processen

D4 Ljungberg et al. (2001) tar upp kundbegreppet beskrivs det som att en leverantor kan
arbeta for eller med kunden. Manga foretag tror att de arbetar for kunden men med felaktig
maétning och felaktig eller bristande information kan foretaget till och med goéra det motsatta.
Om ett foretag daremot arbetar med kunden, sa ar sannolikheten for att man &ven jobbar for
kunden ocks& mycket stor.®*

Ur en processbaserad synvinkel &r det aven viktigt att processer alltid har en kund, antingen
en intern eller extern. Processer kan innebara samarbeten dver ett foretags granser. En annan
viktig del ar att processer alltid bli utvarderade utifran kundens synvinkel. Problemen som
ofta uppstar ar det blir hinder i informationsutbytet mellan samarbetande foretag. T.
Wegelius-Lehtonen et al.(1998) rekommenderar darfor att samarbeten bor ske i teambaserad
form dér de inblandade parterna kan forstd och lara av varandra.®®

4.2.1 Partnering, ett modernt samarbetsbegrepp i byggbranschen

Partnering ar samarbeten som star framst mellan tva partier, till exempel mellan bestallare och
byggherre eller mellan byggherre och dennes underentreprenorer. Dessa samarbeten skapar
relationer mellan parterna att arbeta tillsammans mot delade mal dar bada parter vinner pa
samarbetet.®®

8 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 195

8 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 209-211

82 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 211

8 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 213-214

8 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 112

8 T Wegelius-Lehtonen & S. Pahkala. (1998). Developing material delivery processes in cooperation: An application
example of the construction industry. Sid 689-698

% Carolyn, Black & Akitola, Akintoye & Eamon, Fizgerald, (2000). An analysis of success factors and benefits of partnering
in construction. Sid. 423-434
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4.2.2 Fordelar med partneringsamarbeten

Det finns inte mycket litteratur om processer i byggindustrin, men genom att ha en klar
process kan Otis tydligt se var de kan forbattra, sarskilt om man gar in i ett
partneringsamarbete. | dagslaget finns inga sadana samarbeten da Otis inte samverkar med de
byggherrar som har denna typ av avtal. Med en stérre inblick om vad partnering innefattar sa
skulle Otis kunna konkurrera om de ramavtal som innehaller partneringsamarbeten
exempelvis hos Peab och NCC. En utsago fran NCC om deras partneringsamarbete beskriver
fordelarna val: ”Framgangskriterierna for ett traditionellt samarbetsprojekt ar ofta begriansade
till ekonomi, tid och kvalitet. | partnering utvidgar deltagarna ofta framgangskriterierna till att
ocksa omfatta inslag som tillfér varde till byggprocessen. Det kan vara faktorer som
samarbete, kommunikation, arkitektonisk framtoning, involvering av brukare ete.”®

4.3 Hur larande och matningar forbattrar kvalitet och kundnytta

For att fa en storre forstaelse for hur det ar att arbeta mer mot kunden och med ett
processhaserat angreppssatt sa kommer det att i foljande stycke beskrivas varfor det ar viktigt
med kvalitet och vad som ar kvalitet. Det kommer &ven att beskrivas vad matningar skapar
och varfor dessa ar sa viktiga for styrningen av organisationen.

4.3.1 Hogre kvalitet genom kartlagda processer

Hammer (1990) beskriver att kvalitet, innovation och service & mycket viktigare &n den
tidigare fokusen pa kostnader, kontroll och tillvaxt. Det egna tankandet hos manniskor bor
starkas da personer i moderna organisationer har béattre utbildningar an tidigare och kan ta
egna valgrundade beslut.®® For att forstd varfor en processkartlaggning bor goras s& &r
kvalitetsbegreppet en av de delar som en kund fokuserar mycket pa vid inkop av en vara. Ett
foretags kvalitet &r en blandning av en fysisk produkt och service. Dessa tankar har féretagen
inte alltid haft, tidigare gick det att bara producera produkter utan att fa aterkopplingen om
vad kunderna sokte som nasta steg. Kunden ser helheten i kvaliteten som en leverantor
erbjuder som det som &r avgorande. Det &r helheten som I6ser kundens problem, och darfér ar
servicen minst lika viktig som den fysiska produkten.®

Service: Fysisk produkt:
Tillganglighet Prestanda
Kommunikation Finesser
Flexibilitet Hallbarhet
Kompetens Servicevénlighet

Figur 4-3. Alla produkter innehaller en blandning av service och fysisk produkt, dar ovanstaende ar exempel pa
kvalitetskriterier.

4.3.2 Larande och forbattringar i processer och organisationer

Ljungberg et al. (2001) lyfter fram nagra atgarder ett foretag kan anvéanda for att forbattra en
existerande process: Den forsta &r en framflyttad vérdeaddering vilket betyder mindre
kapitalbindning. Den andra en blandning av tidiga beslut vilket ger hogre effektivitet och sena

87 http:/Avww.nce.se/sviProjekt-och-koncept/NCC-Partnering/Hornstenar/Standiga-forbattringar/
®8 Hammer, Michael (1990). Reengeneering Work: Don’t Automate, Obliterate. Sid 104-112
8 Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processhaserad verksamhetsutveckling. Sid 117
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beslut for hogre flexibilitet. Den tredje atgarden ar att det som inte ar bestamt (bokat) inte
behdver dndras, andringar tar pa krafterna da flera parter skall kontaktas. Det kan darfor vara
viktigt att undersoka vilka beslut som uppskjutas. | manga fall ar det viktigt att minska antalet
faktorer som kan gdra processen &n mer variativ.

Utveckling av ett foretag genom matning ar ett bra satt for foretaget att fa reda pa var det star
och vart det ar pa vag. Det forutsatter att foretaget mater de prestationer som ar direkt
anvéandbara i styrningen av verksamheten. Méatning ar en 6vergripande indikator for hur det
gar for foretaget och ett verktyg for att mojliggora standiga forbattringar. Detta beskrivs i
ménga studier dar medarbetarna forsoker leverera det ledningen mater.”

Om ett foretag for in fler méatpunkter i processen och om man ger dem som arbetar i processen
tid att reflektera och kunna forbéttra sitt eget arbete ger detta majligheter till en mer slimmad
process dar alla inblandade kanner sig delaktiga. En sa kallad proaktiv méatning underlattar for
medarbetarna att forsta att en budget blir svar att halla eller att en tidsram kommer att
sprackas. Genom denna proaktiva matning kommer det att behovas farre kontrollerande och
den klassiska pyramidorganisationsbilden blir mer slimmad. Dagens informationssystem kan
samla upp data under processens gang och darmed kan en chef ha koll att arbetet flyter, utan
att vara inne och detaljstyra. Hierarkier gor beslutssystem langsammare, om den ratta kulturen
finns i foretaget tar de anstallda hjalp av varandra vid svarare beslut. Den gamla chefens
stallning som kontrollant och tillrattavisare blir nu i stallet som kunskapsformedlare av den
overgripande processen. Ledaren hjalper medarbetare att fa tillgang till ratt kanaler och
samarbeten dver de tidigare funktionsgranserna. *

Det finns manga studier som beskriver hur den larande organisationen &r betydelsefull i
dagens snabbt foranderliga varld dar flexibilitet blir allt viktigare och att moéta olika typer av
kunders varierande behov ett maste. | dessa sammanhang behdvs en tydlig process for att
foretaget sedan skall ha mdjlighet att undersdka vad som kan bli battre och lara av tidigare
misstag."?

Det finns ocksa studier som visar att den larande organisationen maste ha starka ledare som
tror pd och mojliggor och satter av tid for uppfoljningar. Den larande filosofin kan da smitta
av sig till de andra anstéllda pa foretaget som borjar lara av varandra i stéllet for att forsvara
sina kunskaper och med risk att man kan bli utmandvrerad av nagon mer erfaren. Det ar forst
da anstallda pa alla nivaer har viljan och mojligheterna att lara som organisationen som helhet
blir en l4rande organisation.”

Som avslutning foljer nagra avslutande citat fran vélrespekterade forskare angaende larande
hos foretag och varfor det ar viktigt att foretag arbetar just med dessa kunskapshéjande fragor:

™ |iker, Jeffrey, K. (2004). The Toyota Way. Sid 305

™ Hammer, Michael (1990). Reengeneering Work: Don’t Automate, Obliterate. Sid 104-112

2| ove P. E. D. & Li H. & Irani Z. & Faniran O. (2000). Total quality management and the learning organization: a dialogue
for change in construction. Sid 321-331

" Ibid
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Alla foretag lar sig oavsett om de vill eller inte, det som gor skillnad &r pa vilket sétt man
formulerar sitt larande och hur man som organisation utmanar sig sjélv och foljer upp det som
testas.”’*

”Lérande ar processen dar kunskap skapas genom transformering av erfarenheter. Dar det ar
viktigt vad personen lar sig genom ”forsta-hur” och hur personen vet hur han applicerar sina
nyvunna kunskaper genom ”forsta-vad”.”

" Daniel H. Kim (2004). The link between individual and organization learning: How organizations learn: managing the
search for knowledge. Sid 29-50
® Anders, Ljungberg & Everth, Larsson (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Sid 211
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5 Empirikapitel

For att kunna forsta hela processen fran det att en kund kommer in till att de far hissen
levererad beskrivs detta i denna del. Kapitlet ger en forklaring till komplexiteten med olika
kunder i byggbranschen och gar samtidigt in djupare pa Otis strukturer. Informationsflodet
och aktiviteterna som de inblandade i kedjan utfér kommer bade att ritas upp och beskrivas
mer i detalj.

Upplégget for denna del har varit att satta kunden i fokus, darfor kommer de punkter dér
foretaget har kontakt med kunden att vara startpunkter, sa kallade inputs eller outputs pa
interna aktiviteter inom Otis. Detta kan vara da Otis personal vill mota kunden for att paverka
nagot eller kontaktytan da olika dokument ska skickas mellan foretagen som samarbetar om
hissens uppférande. Vid montagestadiet sker kontakterna pa daglig basis och darfor kommer
dessa inte att tas upp i detalj.

5.1 Intressenter

Hissforetaget Otis har manga typer av kunder. Da man studerar vilka kunder som koper in en
ny hiss sa far man inte glomma bort att efterservicen kan paverka valet som en kund gor vid
ett inkop. Forfattaren har har fokuserat pa nymontageprocessen och forsaljningen av nya
hissar. Vad det kunder sa finns det kunder som Otis far sina intdkter ifran samt indirekta
kunder. Inkomsterna kommer i de flesta fall fran byggbolag som i sin tur har fatt en summa
fran den framtida husagaren att kopa in en hiss for. De indirekta kunder eller
slutkonsumenterna for vilka Otis tillverkar hissarna har som har foretaget liten kontakt med
forutom da nagot inte fungerar.

5.1.1 Husagare, fastighetsforvaltare och byggforetag

Byggforetagen ar Otis viktigaste kunder da det ar de som i de flesta fallen koper in hissarna.
Byggforetag har ofta fatt ett storre kontrakt dar de har fatt i uppgift att bygga ett nytt hus och
skall darmed kopa in material och delar fran manga olika underleverantorer, Otis ar en av
dessa. De flesta byggforetag har fatt ett kontrakt genom en allméan upphandling, dar har de
visat for en framtida huséagare att de kan leverera en produkt utifran en kravspecifikation. Om
ett byggforetag fatt ett kontrakt for exempelvis 300 miljoner kronor sa forsoker inkdparna pa
byggforetaget att pressa priserna fran alla leverantorer for att projektet skall ga med sa bra
vinst som mojligt. Om Otis har nagot dyrare men kvalitetsmassigt béattre hissar an
konkurrenterna valjer byggforetaget i de flesta fall en billigare konkurrent.” I manga fall kan
husagaren ocksa vara den part som skall skéta fastigheten. Kundnyttan for husagaren och/eller
fastighetsforvaltaren blir genom dessa val lagre, problemen ligger i att fastighetsagaren ofta
lamnat Gver hela ansvaret till byggforetaget. Det galler darfor for Otis saljavdelning att fa
kontakt med fastighetsagaren och att fa denna att forsta vardet med att valja Otis som en
kvalitetssakert mer langsiktig losning. Om en huségare valjer Otis mot byggbolagets vilja sa
betyder det att huségaren gar utanfor kontraktet och far lagga till mellanskillnaden utéver de
300 miljoner som projektet redan kommer att kosta. Detta gor att manga husagare ofta drar

™ Intervju med saljare, Otis 4/4 2011
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sig for att valja Otis trots att de vet att de har en mdjlighet att tjana pa detta i framtiden.”” P&
senare ar har det blivit vanligare med nagot som kallas partnerskap. Denna samarbetsform kan
skapas mellan fastighetsskotare och byggbolag 6ver ett uppgjort antal ar, vanligtvis mellan 10
och 25 ar. | samarbeten av partneringform star de bada bolagen tillsammans for kostnader av
renoveringar och upprustningar, i dessa fall blir det viktigare for byggbolagen att valja det
mer kvalitetssakra alternativet vid inkdpsprocessen.”® Problemet for Otis har i detta fall varit
att de stora byggbolag som anvént partnerskap oftast har starka ramavtal med Otis
konkurrenter. Dessa skrivs om vartannat eller vart tredje ar, och ar svara for Otis att fanga
frdn en redan etablerad kontakt hissleverantér och byggare emellan.”

Vid
forsaljning/inkop

Husagare

Fastighetsskotare

Byggforetag

Krav

Bra garantitid, lang
hallbarhet av
maskineriet och andra
centrala delar.

Lag felstatistik, en
Klar och tydlig efter-
serviceorganisation.

Tydliga beskrivningar
fore installation, att
uppmonteringen utfors
pa utsatt tid.

Problem Kan vara svart att fa tag | Om det funnits Har prisfokusering,
pa den framtida tidigare problem forlorar inte pa att valja
husagaren, om denne med skotsel &r det | en sdmre hissleverantor
inte haft Otis som kund | svart att forandra en | da eventuella
forut kan denne vara attityd. Denna part | hissproblem ligger langt
svar att dvertyga, viktigt | har liten inverkani | fram i tiden. Ar darfor
att ha bra beslutet om projektet | svara att 6vertyga med
referensobjekt. inte ar av sa kallad | kvalitetsutbud éver
partneringkaraktar. | hogre pris.
Mojligheter Billigare hus genom Visa upp Mojligheter finns i
maskinrumsfria kvalitetsmojligheter, |leveranssakerhet,

hissmaskiner.
Miljotankande for
lattare forséljning,
slitstark och smakfull
hisskorgsinredning for
lang hallbarhet.

att ha lag felstatistik
och vara tydlig pa de
servicetillfallen som
ges.

leveranstid, tydlig
kommunikation och
flexibilitet.

Tabell 5-1. Beskriver kundernas krav, problem och mgjligheter for Otis vid forséljning av ett nymontage.

Otis saljare forsoker ocksa att na fastighetsagarna da Otis har mycket starka miljoméssiga
fordelar jamfort med konkurrenterna. Otis har exempelvis smorjningsfria maskiner vilka
kraver mindre underhall. De har dven atergenererande maskiner som for ut elkraft i husets nat
da hissen aker upp och motvikten &r tyngre an hisskorgen eller da hissen aker ner da
hisskorgen med personer i r tyngre an motvikten.®

7 Intervju med saljare, Otis 4/4 2011
" Intervju med Andrea Malmsten, NCC, 15/4 2011
™ Intervju med Andrea Malmsten, NCC, 15/4 2011
% |ntervju med saljare, Otis 4/4 2011
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5.1.2 Arkitekter, konsulter och kontrollanter

Det finns andra parter &n de som tar besluten och betalar hissforetaget. Dessa ar bland andra
arkitekterna vilka ar de som ritar huset, for dessa ar det viktigt att bland annat ha Otis
ritningar av schaktmatt pa ett tidigt stadium da detta bestammer husets stomme. En annan roll
har hisskonsulten vilken byggbolagen anlitar infoér valet av en hissleverantor. Denne skriver
ett forfragningsunderlag som byggforetaget tar stod av vid upphandling av ett hisskontrakt. |
underlaget finns manga krav och normer som alla hissholag har i sitt grunderbjudande. Det
kan aven finnas med mer specifika krav da huset skall folja extra hoga séakerhetsnormer eller
om det ar en anpassad hiss for exempelvis sangar i dldreboenden eller sjukhus. Manga ganger
gors avsteg fran hisskonsultens krav da Otis erbjuder en hogre sdkerhet an den konsulten
specificerat eller da man fran hissforetagets sida kan gora en annorlunda men lika fullgod
I6sning. Hisskonsulten aterkommer efter avslutat montage och gor en entreprenadbesiktning
av hissen for att sakerstalla att alla punkter i forfragningsunderlaget blivit utférda. Den tredje
kallan som inte direkt paverkar valet av hissleverantor ar sakerhetskontrollanten. Denne gor
en séakerhetsbesiktning innan hissen far tas i bruk. Godkanns hissen utfardar det godkanda
kontrollféretaget en CE-mérkning. Denna tjanst kops in av Otis, och foretaget som utfardar
dessa certifikat &r i sin tur kontrollerade av det svenska certifieringsorganet SWEDAC.

5.1.3 Slutanvandare

Slutanvandare av hissarna har ocksa en mycket liten inverkan pa vilken leverantdr som
slutligen far kontrakten. Det finns dock fyra punkter som ar viktiga for en slutkonsument och
detta har av Otis externa undersokningar visat sig vara: Hisskomfort, dar buller samt
vibrationer avgor hur farden upplevs. Det har dven visat sig att interidren ar viktig, en hiss ska
vara estetisk och passa manga smaker. Om det ofta blir stopp eller problem med hissen skapar
detta negativa konsekvenser da manga har stor respekt for hissar. Fastighetsforvaltarna far
ocksa hora dessa klagomal. Nagot som skulle kunna paverkas Otis rykte. Driftstopp gor ocksa
att de hissar som ar i drift i en byggnad blir dverlastade, konsekvensen kan bli vantan under
rusningstider. Det finns inte manga positiva uttryck som en hissanvandare upplever men om
hissen gar snabbt ser folk hissen som en tekniskt stark produkt, sarskilt i dagens stressade
vardag.®

8 Observation fran byggnation p& Nordea 17/3 2011
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For Otis: | Arkitekter Hisskonsulter Hisskontrollanter | Slutanvandaren
Arbets- | Schaktritningar | Att den uppsatta Att hissen foljer Inga stopp, lite
omrade/ |och kravspecifikationen | EU- normerna inom | buller och
Krav korginredningar | foljs. sékerhet. skakningar, snabb
transport.
Vanliga |Har bestimda | Forfragnings- Att hissen vid Anvéandare ser bara
problem | asikter som det |underlaget ligger avsyning har problemen, kommer
kan vara svart | narmare en kon- problem som inte | inte att uppskatta en
att mota. kurrents hisslos- kan atgardas pa ny hiss om det inte
Svartill- ning, samre utfall | plats, vilket ar ar nagot extra-
gangliga for av tidigare projekt, |kostsamt och lagger | ordinart, svart att na
moten. hisskonsultens eget | extra tid pa denna grupp.
tycke. leveransdatumet.
Mojlig- Kan bestamma i | Visa pa Otis unika | Att pa férhand Om anvandare
heter ett tidigt skede, |l6sningar, ha ett kontrollera alla de | uppmérksammar
bra om hus- néra och gott delar som hiss- Otis kan detta vara
ritningen foljer | samarbete med kontrollanten kom- | ett férsaljnings-
Otis schaktmatt | konsulten och mer att undersoka, |argument vid en
vid gjutning. kunna leverera vad |vid ett upparbetat | nybyggnation i
denne onskar. fortroende kommer | samma utstrackning
denne att bli sdkrare | som finare in-
pa att Otis lever redning i kok etc.
upp till en hdg
standard.

Tabell 5-2. Otis intressenter, deras arbetsomraden/krav, Otis problem infor dessa och mojligheter.

5.2 Ansvarsfordelning

For att kunna beskriva processen tydligare och olika ansvarsfordelningar i denna gors i
foljande stycke en indelning i de olika ansvaromraden som finns. Man kan ocksa pasta att de
ar de funktioner som de anstdllda har och har uppsatta befogenheter efter. | bdrjan av
processen finns saljaren vilken ansvarar for kundkontakt med inkdépsavdelningen hos kunden.
Denne konfigurerar hissinredningar och l&ser igenom det underlag som beskriver vad som ska
byggas och ser om Otis klarar av alla dessa krav. Séljaren har ocksa som arbetsuppgift att fa
in nya kontrakt da ingen forfragan givits Otis, men da saljaren fatt reda pa att ett bygge
projekteras. Séljaren har till sin hjélp den ritningsansvarige (contract-engeneer), vilken har
som uppgift att sékerstélla att ritningar ges till arkitekter i ett tidigt skede i processen samt att
ritningarna som ges innan gjutningen av grunden sker blir byggstamplade. Byggstamplingen
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sakerstaller att kunden tar pa sig skulden om matten i ett hisschakt skulle bli felaktiga, vilket
blir sarskilt kostsamt nar hissproduktionen paborjats. Vid det byggstartsmote som kommer
senare tar projektledaren formellt Over ansvaret for projektet for att mojliggora att
hissbyggnationen utférs utan hinder. Projektledaren ska sakerstélla att montérerna ute pa
faltet far ratt budgeterade timmar beroende pa komplexitet av projektet. Denne ansvarar for
att sakerheten ligger pa ratt niva under byggandet. Det ar ocksa viktigt att byggbolaget ger de
ratta forutsattningarna for att kunna starta i tid och att montdérerna har plats att byta om och
forvara sina delar ute pa bygget. | faltansvaret ligger dven att sakerstalla logistiken pa bygget
och att leveransdatum koordineras med tillgdngliga montérer. Det finns &ven en
ekonomiansvarig som har till uppgift att sakerstdlla att projektet kommer att ga ihop
ekonomiskt. Uppdatering om vart projektet ar pa vag utfors kontinuerligt med projektledaren
under projektets gang. Extrakostnader som uppkommer bokas genom den ekonomiansvarige.
Denne skickar ocksa ut fakturor till kunden, samt gor uppféljningen av hur det gatt
ekonomiskt efter ett avslutat projekt.

Arbetar i|Séljare Ritningsansvarig | Projektledare Ekonomiansvarig
processen:
Arbets- Ta kontakt Ta fram ritningar, |Forbereder Har en I6pande koll
uppgifter | med kunder, bade standard och |byggarbetsplatsen, | pa intakter och
skapa anbud for speciella ser Over sakerheten, | utgifter, stammer
och kontrakt, |schakt, underléttar | planerar rétt mon- kontinuerligt av
skapar rit- for montdren ge- | torer till projektet. detta med projekt-
ningar. nom tydliga matt. ledaren.
Slutgiltigt | Skapa ett Godkanner sél- Sakerstéller att Har ansvaret for
ansvar kontrakt Otis | jarens ritnings- arbetsplatsen ar redo |den slutliga bok-
kan leverera, |konfiguration, for hissleverans, ningen. Fakturerar
bestélla hissen | byggstamplar rit- | provdrar sdkerhets- | kunden vid de olika
infor leverans, |ningen som skall | krokar i schaktet, fakturerings-
lamna Over till |till byggforetaget | sakerstéller saker- tillfallena.
projektledaren. |infor gjutning av | hets- och entre-
gropen. prenadbesiktning.
(husgrunden)
Mojliga Har svart att Kan ha svart att fa | Att bygget inte &r Att budgeten inte
problem |vetavad kun- |in Otis hissar om | Kklart for att starta gatt ihop, vem har
den &r ute efter | grunden (gropen) | monteringen. da ansvaret.
egentligen, redan ar gjuten. Leveransen blir
sétta ett pris Maste forstd vad | forsenad, fattas saker
som ger saljaren salt och | fran fabriken.
avkastning tillsammans med | Kunden haller inte
internt men denne gora en vad de lovat med
som samtidigt | bestallning utan bland annat sékerhet.
vinner ordern. | efterfoljande
felaktigheter.

Tabell 5-3. Arbetsuppgifter, ansvarsomraden och problemomraden for dem som &r involverade i processen.

Som stodfunktioner finns ledare och experter inom olika omraden. Foretaget har till exempel
en projektledare (expert) vilken leder det operativa arbetet ute pa féltet tillsammans med
hissmontorerna, denna expert har stor erfarenhet av hissbranschen. Da det gérs modifieringar
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ute pa faltet som kanske inte varit det pa forhand uttankta ar det viktigt for foretaget att ha
nagon som vet hur man loser problemet pa basta satt. Denna roll &r en blandning av det
operationella och det administrativa slaget. Det finns dven en séljchef (sales representant) som
har ansvaret for hela Sverige och satter upp mal och prognoser for hur manga projekt som ska
saljas under aret. Denne hjélper aven séljarna i deras arbete att satta ratt priser men aven att
kunna fa ner priser fran Otis leverantorer om det &r en strategisk viktig order som &r pa vag in.
Séljchefen har ett tatt samarbete med faltchefen, som har till uppgift att sakerstalla att
projektet och processen ser ratt ut och har stérre kunskaper over tekniska delar. Faltchefen
bestammer aven hur manga som skall anstallas och vilka kvalifikationer som behdvs. Som
hogsta bestdmmande inom Sverige finns vd:n, som avgor vilka storre projekt som skall tas i
ansprak. Vd:n ar aven med i bokningsprocessen for de stora projekten, da ansvarsfragan skall
vara tydlig om det skulle uppsta problem under bygget med stora kostnader till foljd.

5.3 Nymontageprocessen fran kundbehov till kundtillfredsstallelse
| foljande del kommer hela processen for ett nymontage att beskrivas, den tar sin
utgangspunkt i fyra mojliga varianter av kundforfragningar som kan komma in till Otis.
Underrubrikerna beskriver den delprocess som utforts av de ansvariga for processen.

5.3.1 Fain anbudsforfragan

Processen far sin input i att en kund kommer in med en forfragan om en ny hiss. Detta kan ske
pa manga olika satt men fyra huvudspar har identifierats och beskrivs i foljande stycke.
Forfattaren har valt att anvanda ordet projekt da de inblandade i processen anvander detta ord.
Det &r ocksa lattare att sarskilja de fyra typerna av projekt at.

Det finns stora projekt pa engelska ”major project” som kraver extremt héga krav pa att Otis
vet alla parametrar i underlaget som skrivits fran hisskonsulter. Projekten av det har slaget &r
lite speciella och foljer oftast sin egen process d&ven om denna kan likna processen som denna
studie kartlagt. Dessa projekt genomfors till exempel da ett stort foretag ska bygga ett nytt
huvudkontor eller da det ar Gver tio hissar som ska byggas. “Major project” tas om hand av
Sverigechefen for séljavdelningen och anbudsforslaget som Otis efter en tid ger till kunden
arbetas fram av en person som har hand om stora projekt dver hela det nordiska omradet.
Dessa projekt kan ta mer &n ett &r att bara offerera.?? Den l&nga planeringen beror pé att det
ofta behdvs specialhissar, exempelvis inglasade eller stora, komplicerade hissar. Nér det ar
manga som ska byggas kravs det ocksa en undersdkning av hur Otis montorsresurser ser ut
och att Otis kan sta for att hissarna kan levereras vid den tidpunkt som agaren vill. Aven priset
spelar stor roll da alla hissarna laggs pa samma hissleverantor.

Den andra varianten ar da en kundférfragan kommer in fran ett byggforetag som ska forsoka
vinna ett kontrakt dar flera byggbolag konkurrerar om en order. Detta kallas for att
byggbolagen ar "ute pa rikning”, de ska da rdkna pi ett totalpris som de kan dverldmna till en
framtida fastighetsdgare. | dessa fall kan det vara sa att Otis séljavdelning far ge ett
rakningsunderlag till flera byggbolag for att de skall kunna satta upp kostnaden i sin

8 |ntervju med Storprojektsansvarig, Otis 15/4 2011
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kalkylerade totalkostnad (exemplet pd de 300 miljonerna).®® Det tar ofta flera ménader fran
det att Otis lamnat rakningsunderlaget till dess att séljaren vet vilket bolag som fick ordern.
D4 saljaren fatt reda pa vilken byggare som vann kontraktet ringer denne upp ansvarig
inkopare pa byggbolaget och ber om att fa vara med i anbudsférfarandet. Det finns darefter en
projekteringstid® pa ca 1 till 6 manader innan grundstommen skall gjutas. Bara ndgon manad
fore gjutningen sa kops hissen in. Inkopare pa byggforetagen koper in hissarna sent i
projekteringsfasen da andra inkopsprocesser ar hogre prioriterade samt att inkOparen vet att
hissforetagen tavlar om kontrakten och har likvardiga produkter.®® For att fa en sérstallning
forsoker Otis skicka ritningar pa en standardhiss till byggforetagen for att arkitekterna skall
rita in Otis matt i ritningarna. | vissa fall kan gropen redan ha gjutits med Otis matt och da blir
det mycket lattare att vinna den slutliga ordern. Séaljaren pa Otis anvéander sig av ett
datasystem for att spara det som har sagts om varje projekt, mejlkonversationer och offerter.
Om en order gar om intet forsoker aven saljaren fa uppgifter om varfor och till vilket pris
konkurrenten sélde hissen, for att ligga narmare det priset nasta gang.®

Den tredje varianten av kontrakt dr da ett byggforetag ar redo att kopa in hissar och ger Otis
ett forfragningsunderlag som saljavdelningen skall undersoka om man skall svara och ge en
offert pa.>’

Den fjarde majligheten for Otis att fa in en order ar da ett byggbolag kommer in med ett
anbud utan forfragningsunderlag. | dessa fall ar det saljaren som far ta fram en lamplig
hisskonfigurering.®®

Det finns en punkt da de flesta projekt borjar likna varandra. Det ar den punkt som processen
kommit till nu. I denna punkt bor alla projekt kunna likna varandra och foretaget har valt att

kalla denna for SIP: Sales and Installation Process”.®®

5.3.2 Skapa ett anbud for nagon av de fyra huvudvarianterna

Fi in anbudsforfragan Limna dver ett anbud

Skapa eff anbud for
nagon av de fyra
huvudwarianterna

Figur 5-1. Delprocess 1.
Denna delprocess tar sin start genom att saljaren for in en kunds forfragan i ett datorprogram,

ett system for nya order som heter E-Logistic (e-log). Systemet féljer sedan kunden och
ordern under hela processen. Den forsta aktiviteten blir en undersékning om byggbolaget &ar
kreditvardigt. Om kreditvardigheten finns tar séljaren in alla delar av kundens forfragan och

8 Intervju med saljare, Otis 4/4 2011

8 projekteringstid finns for att ritningar skall bli klara, de sista formella byggloven godkénnas, storningar i trafik och andra
delar uppméarksammas, s att det blir ett sé effektivt bygge som méjligt utan férseningar och tvister.

% Intervju med saljare, Otis 4/4 2011

% Intervju med saljare, Otis 4/4 2011

8 Intervju med saljare, Otis 4/4 2011

% Intervju med saljare, Otis 4/4 2011

% |ntervju med saljare, Otis 4/4 2011

31



skapar ett anbud som Otis kan leverera. Séljaren skapar i de flesta fall ritningar till hissen och
schaktet men far hjélp av den ritningsansvarige for att klargora att allt stimmer. Séljaren har
aven kontakt med projektledaren da det galler att offerera ratt antal monteringstimmar till
projektet. I e-log ligger dven information om tidigare projekt som vunnits eller forlorats. Detta
kan vara vardefull information da priset skall sattas pa en niva dar Otis har mgjlighet att vinna
ordern. I systemet “e-log” genereras ett pris efter det att sdljaren konfigurerat hissen. Det som
avslutar denna delprocess ar ett protokoll som heter “’kvalitetssidkring fore anbud”. Séljaren
checkar av protokollet och da alla delar i det ar uppfyllda skickas ett anbud till kunden.
Outputen blir ett dverlamnat anbud.

5.3.3 Foérbereda anbudsmote

Limna éver ett anbud Sammanstilla utkomsten fidn
anbudsmdétet

Farbereda
anbudsmite

Figur 5-2. Delprocess 2.
Efter det att ett anbud skickats till kunden forsoker saljaren fa till ett anbudsmote med

inkoparen. Ett anbudsmate har som sin storsta uppgift att forsta en kunds behov, och éven att
kunden far ett ansikte p& en saljare och pa Otis. Vid detta méte diskuteras avsteg® fran
forfragningsunderlaget, vad Otis hissar har for funktioner som ar likvardiga med
forfragningsunderlaget och vad som inte kan motas. Detta mote har ocksa ett séljande syfte
dar séljaren far utrymme att beskriva Otis fordelar jamfort med konkurrenterna vilka till
exempel ar miljémedvetenhet och hog kvalitet pa produkterna. I manga fall véljer inkoparen
att forandra delar i kontraktet efter det att det ar paskrivet, till exempel da huségaren eller
arkitekten inte bestamt inredningar i hisskorgen da kontraktet skall till att skrivas. I dessa fall
kan dessa sa kallade “optioner” diskuteras och vad de kan komma att kosta. Optioner kan
ocksa komma in i bilden da en kund vill jamféra hissforetagens offerter emellan for att fa en
rattvisande bild, det kan vara sa att Otis har rekommenderat byggbolaget att ta bort en hiss for
att flodet med personer inte behdver en extra hiss. | dessa fall s ar det saljaren som majliggor
battre I6sningar for kunden och d& &r det Otis som for in optionerna.’® Outputen blir att
sammanstalla utkomsten fran anbudsmdtet, med detta menas att Otis sander &ver
kompletterande uppgifter.

% Avsteg menas med att man i byggforetaget eller Otis kan vilja forandra ndgot som stér i forfragningsunderlaget. Detta &r
viktigt att klargéra da hisskonsulten kommer att godkéanna entreprenaden endast om allt i det rattade forfragningsunderlaget
finns med.

°! Intervju med saljare, Otis 4/4 2011
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5.3.4 Maojliggora kontraktsskrivning

Sammanstilla utkomsten Paslkaivning av kontralct
fran anbudsmiatet

Mojliggdra
kontraktskrivning

Figur 5-3. Delprocess 3.
Kunden tar fram ett kontraktsforslag som denne skriver pa och sedan skickar till Otis,

kontraktsforslaget ar mycket likt anbudsforslaget men ett kontrakt ar nagot som kunden
binder sig till. Innan Otis skriver pa maste alla delar i kontraktet gas igenom for att det senare
under bygget inte skall finnas nagra oklarheter om vilka kostnader som kunden eller Otis tar
vid eventuella problem. Darfor har Otis infort en ”’prebooking checklist”, dar alla ansvariga
for bokningen skall kontrollera att kontraktet stimmer och att de &r insatta i eventuella
problem som kan uppkomma senare under projektet. | byggbranschen ar det mycket hart spel
mellan parterna, alla forsoker tjana tusenlappar pa varandra genom kryphal och sa kallade
viten som uppstar om négon av parterna gjort sig vallande till problem under bygget.*?
Outputen &r att Otis skriver pa kontraktet och skickar tillbaka detta till kunden.

5.3.5 Forbereda byggstartsmote

Limna éver ett anbud Sammanstalla utkomsten fran

anbudsmdtet

Firbereda
anbudsmiite

Figur 5-4. Delprocess 4.
Ett byggstartsmote sker cirka tva till tre veckor innan hissen ska “sldppas” till produktion, det

vill sdga da fabriken borjar producera hissen. Det ar darfor tidsaspekten som skapar denna
aktivitets input. Vid detta mdote presenteras de sdkerhetsanordningar som Otis kraver for att
kunna starta monteringen av hissen. Det har dven gjorts i ett tidigare kontrakt men diskuteras
oftast inte forran vid detta mote. Mdtet ar en sista koll for att kunden ska fa se hur
konfigurationen av hisskorgen &r gjord och mojliggor for de sista dandringarna. | samband med
byggstartsmotet blir ritningarna av hisschakten byggstamplade, med detta menas att det &ar
byggarens ansvar att schakten ska se ut som pa ritningarna. Vid byggstartsmétet lamnar ocksa
séljaren formellt dver ansvaret for projektet till projektledaren som kommer att ha kontakt
med kunden darefter. Séljaren brukar dock vara kvar &nda tills hissen sl&pps for tillverkning.
Hos kunden finns en byggledare och en inkopare, det &r ofta byggledaren som haller i
tidsplaner och ser till att arbetet gors i ratt tid. Det ar darfor bra om denne ar med pa motet da
det ar Otis projektledare som kommer att jobba med tidsplanering och delarna som roér sjélva
bygget.”® Outputen blir fér denna delprocess att sammanstalla det viktigaste som framkommit
under byggstartsmotet.

%2 Intervju med saljare, Otis 4/4 2011
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5.3.6 Klargora bestallning fran fabriken

Sammanstilla utkomsten Slippa hissen for produktion
fran byggstartsmitet
Klargdra
- = bestdllning fran
fabrik

Figur 5-5. Delprocess 5.
Start av produktion av hissen gors pa den av Otis bestamda ledtiden for respektive hiss fore

planerad montagestart som bestéllts av byggaren. Fran det att byggstartsmotet agt rum sa kan
sma saker i hisskonfigurationen komma att andras. Det sista steget fore “slippet” ir att
projektledaren aker ut till arbetsplatsen for att se hur langt de har kommit med fardigstéllandet
av byggnaden och om montagestarten kommer att kunna ske i ratt tid. Om en projektledare
marker att bygget ar mycket forsenat brukar denne patala det for arbetschefen ute pa bygget,
dessa brukar vara mycket optimistiska i sina tidsplaner vilket kan bidra till att mer &n 50 % av
alla byggen &r forsenade.*

Den sista konfigureringen och checkningen innan sléppet gors av séljaren som varit med och
som kan alla detaljer for hissen samt av den ritningsansvarige som kollar att alla matt
stammer, da det vore forédande om den nyproducerade hissen inte skulle ga in i schaktet.
Hissen byggs i nagon av Otis fabriker i Europa, framst kommer hissarna fran Frankrike men
aven fran fabriker i Spanien och Turkiet.*> Outputen blir att slappa hissen fér produktion.

Leveranstiden for en hiss ar mellan 5 och 12 veckor beroende pa vilken storlek och typ av hiss
som bestéllts. Det finns andra hissforetag som har kortare leveranstider, som darigenom kan
vinna vissa kontrakt da en inképare p& byggforetaget varit sen i sin inképsprocess.®

5.3.7 Utfora platsforberedelser och riskanalyser

Slappa hissen for Allt ar kontrollerat fir
produlktion o att starta monteringen.
Utfora

— = platsfrberedelser
och riskanalvser

Figur 5-6. Delprocess 6.
Nagra veckor fore den planerade starten aker projektledaren ut till bygget for att undersoka

var materialet kan std och var montdrerna kan forvara sina arbetsklader och tillhérigheter. Har
lamnas aven en miljo- och kvalitetssakringsparm over for att kunden skall forstad vad Otis
kraver for att kunna starta sitt arbete i schakten, i den beskrivs ocksa att Otis jobbar efter en
viss metod for att sakerstélla en effektiv och siker montering. Da schakten ar klara gors ett
startmote med platschefen pd bygget. Har kollas schakten sa att matten stammer med
ritningarna. Tillsammans gor de bada ledarna en riskanalys om vad som kan bli problem och

° Intervju med projektledare, Otis, 4/4 2011
% Intervju med saljare, Otis 4/4 2011
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om det finns nagot som inte klarar de arbetsmiljopunkter som Otis har som krav for en
arbetsplats.”’

Under denna fas ar projektledaren med pa flera samordningsméten for entreprenaden dar
byggaren samlar alla leverantérer for att skapa en nédrmare kontakt och reda ut eventuella
frégetecken som uppkommer under bygget.*® Output blir att allt ar kontrollerat for att starta
monteringen.

5.3.8 Forbereda for hissleverans

Allr dr kontrollerat for Hissen levereras
att starta monteringen.

Fiorbereda fior

hissleverans

Figur 5-7. Delprocess 7.
Da hissen ar pa vag till arbetsplatsen ar det projektledaren som ansvarar for att leveransen far

en lagringsplats s nara schaktet som mojligt vid byggarbetsplatsen. Det ar ocksa
projektledarens som schemaldgger montdrerna sa att de kan starta monteringen direkt vid
leveransen. Manga ganger blir hissleveransen nagon eller nagra dagar forsenad fran fabriken.
Detta gor att projektledaren star med bade manskap och byggets platschef och far forklara
varfor hissen inte ar i tid. Detta kostar bade pengar och bidrar till minskat fortroende for Otis.
Om det &r fabriken eller speditionen som ar problemet finns inte dokumenterat.*

Om byggarbetsplatsen inte ar klar da hissen ar klar i fabriken kan Otis Sverige lagra denna i
fabriken upp till tre veckor, darefter kommer den att levereras till Sverige. Om det fortfarande
ar forseningar pa bygget ordnar projektledaren en upplagringsplats och kunden far sta for
lagringskostnaderna. Otis transporterar inte ut hissen till arbetsplatsen om foretaget inte vet att
montaget kan pabdrjas, da vader och vind kan forstora de finmekaniska delarna.’®® Outputen
blir att hissen levereras.

5.3.9 Strukturera hissmontaget

Hissen levereras Montaget blir kart i
tid och ratt wifirt.

Struldurera
hissmontaget

Figur 5-8. Delprocess 8.
Hissmontaget sker i en strukturerad turordning som har utvecklats av dem som konstruerat

hissen. FOr hogsta effektivitet har det utarbetats tider som montorerna skall kunna klara av att
satta upp hisskonstruktionen pa. Det finns olika tider for olika typer av hissar, lite storre hissar

% Intervju med projektledare, Otis 4/4 2011
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tar langre tid i ansprk. Det beror dven pa hur manga stamplan'®* som skall monteras upp. |
vissa fall har kunden dnskat en lokal inredning av hisskorgen, i dessa fall kan kunden vélja ett
mycket stort urval av material och losningar. Da maste Otis samarbeta med det lokala
inredningsbolaget for att 4ndd fA ratt sakerhet pa hisskorgen.'? Output blir att montaget blir
klart i tid och ratt utfort.

5.3.10 FoOrbereda infor sdkerhetsbesiktning

Montaget blir klart i Hissen skall klara en sdkerhets-
tid och ratt utfort. besiktning utan anmarkningar.
Forbereda infor
sakerhetsbesiktning

Figur 5-9. Delprocess 9.
D& hissen har monterats klart och alla delar i hissen fungerar ar det dags for en

sakerhetshesiktning. Denna kontroll skots av ett certifieringsbolag som Otis anlitar for att fa
den viktiga CE-markningen. Markningen far hissen om sékerhetsbesiktningen bestalls senast
en vecka innan hissen skall levereras till kunden. Montdren eller projektledaren kontrollerar
bygget sd att det inte blir ndgra anmarkningar.’®® Outputen &r att hissen skall klara en
sékerhetsbesiktning utan anmarkningar.

5.3.11 Forbereda infor entreprenadbesiktning

Montaget blir klart i Hissen skall klara en sikerhets-
tid och ratt utfort. besiktning utan anmérkningar.
Forbereda infor
sakerhetshesiktning

Figur 5-10. Delprocess 10.
En entreprenadbesiktning gors oftast av den hisskonsult som ocksa var med att utforma det

forfragningsunderlag som startade processen. Konsulten gar vid denna besiktning igenom alla
de punkter som kontraktet innehaller. Ibland kan nagon punkt bli kvar som ska atgardas under
garantitiden, men eftersom att det oftast inte handlar om sakerhetspunkter gar detta att I6sa i
efterhand. Innan en entreprenadbesiktning kan goras maste huset vara klart. Ofta ar
dragningarna inte gjorda pa ratt satt trots att hissen ar klar. Steget till denna besiktning kan ta
allt frdn tva veckor upp till ett halvér.'® Outputen &r att hissen &r klar for persontransport utan
anmaérkningar.

101 Grundlaggande vaningsplan i en huskropp.
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5.3.12 Genomfora ett tydligt servicebverlamnande

Hissen &r klar fr person- Hissen gar i trafilc
transport utan anméarkningar.

Genomftra ett
— = tydligt service-
overldmnande

Figur 5-11. Delprocess 11.
| dagslaget lamnar projektledaren éver ansvaret for bade garanti och service den dag som

kunden fatt hissen. | manga fall sker éverlamningen innan hissen &r entreprenadbesiktigad.
Serviceteknikern som far ta hand om hissen vet ofta mycket lite om hissens status vid detta
overlamnande. Vartefter hissen gatt i trafik far serviceteknikern veta vilka fel som hissen
uppvisa. Om det &r lite storre fel kan han anlita en mer erfaren montér som faltsidan star for,
da de olika funktionerna har olika budget.®® Processen avslutas med outputen att hissen gar i
trafik.

5.4 Leverantorer

Leverantdrerna for Otis Sveriges nymontageavdelning ar framst den Otisagda fabriken i Gien
och en spansk fabrik. Sedan &r det vanligt att korginredningarna kops in av lokala foretag som
specialiserat sig pa ett brett sortiment av material som kan passa arkitekternas idéer battre &n
de valmajligheter som finns i Otis standardutbud.

5.5 Avdelningarnas uppsatta mal
For att fa forstaelse for vad som driver de olika avdelningarna eller funktionerna sa ska deras
respektive mal beskrivas.

5.5.1 Séljavdelningens mal

Séljavdelningen har satt upp mal for hur manga projekt som skall saljas. Dessa mal
kommuniceras pa Europamoten for att kunna ge prognoser till fabrikerna om hur manga order
som kommer in under aret och under olika tider pa aret. Denna malbild uppdateras efter varje
ménads verkliga resultat.*®

5.5.2 Faltavdelningens mal

Efter det att ett projekt har bokats sa gar det dver i faltavdelningens métningar och mal. Detta
trots att sdljaren ar kvar i projektet och lamnar 6ver det forst vid bokningen fran fabriken. Pa
faltet gors matningar av montorernas effektivitet. Detta matt bestams av hur val montéren
lyckas satta upp en hiss pa de timmar som séljaren har salt till projektet. Detta gor att ju fler
timmar en saljare lyckas salja, ju béttre gar det for en montor att klara sitt mal som é&r att klara
projektet pd 1,0. Den 6vre gransen for att kunna f& ut en effektivitetsbonus ar 1,5.1%

Da forfattaren undersokt om det finns nagon uppféljning av hur vél en hiss fungerar som
monteras pa 1,0 sa finns inte detta. En korrelation mellan for hog effektivitet och problem

105 Intervju med servicechef, Otis 29/4 2011
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07 Intervju med projektledare, Otis 4/4 2011

37



efter en kort tid i drift skulle kunna finnas, men detta ar inget som Otis undersoker for
narvarande.

5.5.3 Serviceavdelningens mal

Serviceavdelningen har som alla andra avdelningar mal som skall uppfyllas, avdelningen far
fargen gron nar den klarat malet, gul vid nara och réd da malet inte uppfyllts. Dessa resultat
satts upp pa stora tavlor som finns pa vaggarna runtom hela kontoret. Da forfattaren fragar
anstallda om inneborden i tavlorna sa ar det vissa som svarar direkt vad de visar, vissa som
tvekar pa att svara och vissa som far sta och tanka for att forsta sjalva innebdrden med olika
axlar pa en graf. Till exempel serviceavdelningens mal &r att ha sa lite kundklagomal som
mojligt varje manad. Nar forfattaren fragar om det finns nagra sasongsvariationer eller orsaker
till att vissa serviceomraden gar samre dn andra blir svaret att man inte sett nagra sadana data.

5.6 Matning och forbattringsarbete
| foljande stycken kommer det att beskrivas vilka steg Otis tar for att kunna forbéttra sitt
arbete. Forbattringarna gors framst genom maétningar och uppfoljningar av det dagliga arbetet.

5.6.1 Matning under processen

Otis har planer pa att infora en kundundersokning under projektet for att fa snabbare
aterkoppling om hur framst saljaren har arbetat med anbudsférfarandet och kontraktet.
Tidigare har man endast skickat ut kundenkéter efter det att hela projektet avslutats. De
kvalitetsansvariga pa Otis har da markt att man inte kan fa in de uppgifter som skulle varit
mest vardefulla, da kunden i ett flertal fall tar emot atskilliga enkéter av manga olika
underentreprendrer och inte orkar svara. Det kan ocksa vara sa att byggbolagets inkopare
arbetar i nagot helt annat projekt for tillfallet och inte langre kommer ihdg den davarande
hissleverantoren. Problemen ligger ocksa i att aterkopplingen kommer sa sent att de som har
hand om projekten internt pa Otis inte langre kommer ihdg detaljer vad eventuella svar i en
enkatundersokning egentligen berodde pa. %

5.6.2 Matning av kundnojdhet efter avslutat projekt

Efter att varje projekt ar genomfort skall en kundenkat skickas ut. Denna &r styrd uppifran och
har nagra fragor som ser ut pa samma sétt i alla lander for att kunna jamfara landerna emellan.
Om Sverige vill ha nagra andra fragor an det som star i formularet i dag maste de fraga om
detta godkannes av North-regionens ansvariga. | de senaste projekten har inte kundenkéaten
skickats ut da det har varit annan personal som salt projekten &n de som sitter i dag och det
skulle darfor vara svart for dagens séljare och projektledare att ta till sig den aterkoppling som
ges.log

5.6.3 Forbattringsarbete genom diskussioner

En stor tid av diskussionerna internt pa kontoret ligger i att diskutera huruvida de olika
avdelningarna pressar varandra for att kunna visa ett sa gott resultat som majligt. Det ar inte
ofta som det diskuteras vad som kan gora en kund mer eller mindre néjd och hur detta kan

108 Intervju med kund- och relationsansvarig, Otis 15/4 2011
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goras rent praktiskt. Malstyrningen som kommer uppifran i organisationen gor att fokusen
ligger pa annat an pa kundernas néjdhet. Pa en marknad dar man som féretag kan ta in fler
projekt &n vad man har personal till kan denna typ av fokus ofta bli fallet.

Manga anstallda som forfattaren intervjuat ger alla bilden av att rapportering och matning inte
spelar nagon roll da ingenting anda blir gjort. Den andra synpunkten de for fram ar att de inte
har tid 6ver for uppfoljningar samt att det inte finns nagon bra lésning i datasystemen fér hur
dessa uppféljningar skulle kunna klargéras och undersokas av flera pa foretaget.

Foretaget arbetar med ett sa kallat ”flowchart” som visar vilka avdelningar som &r involverade
i processen. Otis ar i dag ingen processorienterad organisation. Manga av de nya
medarbetarna arbetar och samverkar for att vara narmare varandra samt for att forsta
varandras arbete, men fortfarande gors mycket arbete tva ganger.
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6 Analys

Detta kapitel kommer att jamfora och ta upp delar som kan forbattras i dagens process,
jamforelsen kommer att géras mot det som den tidigare genomgangna teorin beskrivit. Det
som upplevs som manga skilda projekt borde kunna beskrivas mer som en process bara det
beskrivs pa ett tydligt och informativt satt till Otis kunder. Klart ar att inget projekt i
framtiden kommer att utformas pa exakt samma satt, men huvuddragen i arbetsupplagget fran
Otis sida skulle kunna félja samma monster fran ett projekt till ett annat och darmed félja en
process av sammanlénkade aktiviteter.

En kartbild av nymontagets nuvarande delprocesser finns att beskada Bilaga 2. En
rekommendation till en forbattrad karta finns i Bilaga 1 d&r nymontageprocessen satts in i ett
perspektiv med storre forstaelse for vilka huvudprocesser som nymontagets delprocesser
ligger under. | analyskapitlet har forfattaren beskrivit forandringsforslag som rekommenderas
I jamforelse med den tidigare processen. Darfor kommer alla delprocesser och forklaringar
med dess utgdende outputs att beskrivas, men inte nagra aktiviteter. | slutet av kapitlet
kommer en mindre diskussion att beskriva hur matningar och kvalitetsbegreppet kan
forbattras samt hur Otis kan forbereda en nydaning inom byggindustrin. Sammanfattningen av
forbattringsatgarder knyter sedan samman analyskapitlet med det avslutande kapitlet
”slutsatser och rekommendationer”.

6.1.1 Nymontageprocessen i ett stérre sammanhang

De forsta tre styckena i denna analys kommer att ta upp vad som kan anses som en process
under varje specifikt projekt. Forfattaren har &ven forsokt att beskriva och analysera varfor
Otis har problem att ha samma struktur pa arbetet fran ett projekt till ett annat. Det forsta
problemet var att den processkarta som forfattaren fick i sina hénder i studiens tidiga skede
inte hade nagra tydliga in- eller outputs. Denna karta fokuserade i stéllet pa att beskriva vad
som gjordes internt och av vilken funktion. Processkartan som fanns och som kan ses i Bilaga
3, var mycket styrande och oflexibel. Ett exempel pa detta kan belysas genom att det i vissa
projekt var saljaren som var med extra lang tid in i projekten trots att kartan beskrev att denne
skulle sluta sitt arbete efter fabriksbestallningen. Att processkartan var styrande samt att
projekten sallan avlopte sa som kartan visade gjorde att de intervjuade pa foretaget forklarade
att den inte anvandes och att det inte fanns nagon stérre mening att anvanda den da alla dnda
visste vad som skulle goras. Pa ett sétt kan forfattarens arbete genom dessa utsagor kunna
ifrdgasattas, om alla redan visste vad som skulle goras. Men det ar svart att skapa langsiktiga
forbattringar om det inte finns en ritning med vilken man kan fa en 6verblick och kunna
justera det som kan bli béattre. Detta arbete har forsokt skapa just denna ritning.

6.2 Skapa forsaljning

Inputen for denna forsta studerade huvudprocess ar en kund som har en énskan om att fa en
helt ny hisskonfiguration till en ny eller befintlig byggnad. En av grundpelarna for
huvudprocesser ar att dessa realiserar foretagets affarsidé. Utan en utvecklad forsaljning
skulle inte Otis fa in de kontrakt de énskar eller utvecklar sina hissar for. Som de flesta
huvudprocesser bestar dven “’skapa forsiljning” av nagra delprocesser. Delprocesserna ska nu
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beskrivas och vilka som skulle kunna bli tydligare, forenklade och forbéattrade.
Detaljeringsnivan for analyskapitlet kommer att ligga pa en vad-niva och inte ga ner pa hur
nagot skall eller kan géras. Som output for denna huvudprocess lamnas den bestéllda hissen
over till montageteamet.

6.2.1 Lamna Over anbud

Da en kund har ett behov av en hiss gor Otis séljare ingen skillnad pa vem som &r kund eller
hur ordern ser ut. Det finns inte nagon sparad information éver tidigare order eller kunder och
det ar darfor svart for en saljare att pa ett tidigt stadium kunna avgora vilka order som
kommer att vara lattare att ta hem” och vilka som blir svarare. Saljaren skulle inte behova
lagga ner lika mycket energi pa alla anbudsforfaranden om denna information fanns sparad pa
ett lattatkomligt och informativt stt.

Da en byggare ar “ute pa rakning” skulle det vara fordelaktigt om Otis ger en standardoffert
som sdljaren skickar ut. Detta for att specialanpassade “rdkningsofferter” tar mycket tid i
anspréak och fa projekt hamnar hos Otis.™° Det ar forst vid det skarpa laget som det &r viktigt
att konfigurera och séatta ihop ett helt korrekt och kundanpassat anbud. En annan viktig del i
anbudsforfarandet ar att séljaren forsoker skapa sig en uppfattning om vilka konkurrenter som
ar kvar i forhandlingarna om hisskontraktet. Detta kan vara gynnsamt da Otis i dessa fall kan
visa upp sina sarskiljande fordelar gentemot konkurrenten, for att fa fram dessa férdelar kan
med fordel en benchmarking utforas.

For att séljaren ska kunna sélja in Otis nagot dyrare hissar bor denne veta vad kunden vill ha,
som det ser ut i dagslaget sa vinner hissforetagen ofta kontrakten just pa priset. Detta borde
inte behoéva vara fallet for Otis som med en Overlagsen teknologi, miljomassighet och
sakerhet borde kunna sélja in sina hissar pa andra fordelar. For att kunna gora detta behéver
man na andra intressegrupper an byggbolaget som bara forsoker tjana sd mycket som mojligt
pa bygget, exempel pa dessa ar husagaren och den framtida fastighetsskotaren.

Det kan dven vara lampligt att inrikta sin forséaljning pa byggbolag som inte bara har en
kortsiktig ekonomisk fortjanst i sikte utan ocksa vara strategisk och fokusera pa byggbolag
som har ingatt ldnga partneringavtal med fastighetsskotare och som da kan se Otis
kvalitetssidor som mer vardefulla. Mer om detta langre fram i kapitlet. Outputen for denna
delprocess &r att Otis ger ett anbud dar man levererar det hisskonsulten specificerat i sitt
forfragningsunderlag samt tydligt visar vad som eventuellt ligger som ytterligare forbattringar
Over detta.

Tankta forbattringsatgérder:
Spara information om tidigare order och kunder, bade forlorade och vunna.**

Skapa standardmallar for offerter som dir “ute pd réikning”.**?

110 Intervju med séljare, Otis 4/4 2011
11 Forbattringsatgard nr. 1
12 Fyrbattringsatgard nr. 2
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Utféra en benchmarking for att visa Otis fordelar gentemot de andra bolag som
konkurrerar om kontraktet.**?

Veta exakt vad kunden vill ha samt forsoka nd husagare och fastighetsforvaltare for
att kunna beskriva Otis stora fordelar.***

6.2.2 Skapa ett korrekt kontrakt

Denna delprocess innehaller de aktiviteter som sker innan ett kontrakt kan skrivas pa. Det har
under intervjuer kommit fram att kontraktet inte alltid I4ses av av dem ska kontrollera att allt
stdammer. De som skall gora detta ar de som &r inblandade i processen samt ansvariga chefer.
Ibland skriver inte alla pa eller sa skriver man pa i tron pa att nagon annan redan har kollat
igenom kontraktet. Detta satter en stor press pa sdljaren som inte far nagon hjalp om det
smugit sig in ett fel, men samtidigt kan “prebooking checklist” ses som @nnu ett dokument
som ar onddigt da sarskilt cheferna inte tar sig tid eller ar intresserade att forsta kontraktet
eller att skriva pa. Output for denna delprocess ar ett tydligt skrivet kontrakt och att Otis kan
leverera det som skrivits pa.

Tankt forbattringsatgard:

Att skapa och skriva pa ett kontrakt som de som skall vara ansvariga tar pa sig och ar
inférstadda med.**®

6.2.3 Mogjliggora en korrekt fabriksbestallning i ratt tid

Da kontraktet ar skrivet borjar delprocessen med att identifiera och ta fram det kunden onskar
innan bestallningen fran fabriken ska forberedas. | detta skede ar det mycket viktigt att
forsoka forma byggaren att skapa ett méte med alla inblandade, déar bade arkitekter och
fastighetsagare medverkar. Vid detta eller dessa moten kan Otis fa in ratt information om till
exempel hisskorgsinredning och konfigurationen av delarna runt omkring detta pa ett tidigt
stadium. For att fa klart den rétta konfigurationen fére bestallningen ar det viktigt att starta i
tid samt fa en klar bild hur beslutsvagarna ser ut for denna del i byggprojektet. Som en
sekundar forbattring skulle dessa moten kunna ge Otis ett mycket starkare rykte om hdg
seriositet. Det kan dven ge stora besparingar for kunden da det i manga av projekten blir
forandringar efter det att hissen bestéllts fran fabriken. Dessa besparingar &r inget som Otis i
dagslaget tanker pa. Detta for att varje forandring i efterhand gor att Otis tjanar mer pengar. |
det langa loppet borde det langsiktiga relationsuppbyggandet vara vinstgivande i stallet.
Under detta eller dessa moten skulle Otis kunna ha mojlighet att beskriva sin process samt fa
reda pa nar de andra behover sin information, vilket ocksa skulle kunna skapa ett lugn och ett
fortroende hos de andra parterna. Output for delprocessen ar att de konfigurationsansvariga pa
Otis har en konfiguration som fabriken eller lokala foretag kan tillverka utan stdrre senare
forandringar.

13 Forbattringsatgard nr. 3
114 Forbattringsatgard nr. 4
15 Farbattringsatgard nr. 5

42



Tankt forbattringsatgard:

Samla de berdrda parterna sa fort som mojligt efter det att kontraktet ar paskrivet for
att forsta beslutsvagar samt beskriva Otis process.**®

6.2.4 FoOrbereda bestéllning fran fabrik

| detta skede ar det viktigt att projektledaren kommer in och traffar de ansvariga pa
byggforetaget for att se till att hissen inte bestélls for tidigt. Projektledarens kommunikation
och byggforetagets samarbetsformaga ar viktiga da hissarna i nastan 50 procent av fallen
bestalls for tidigt. Detta beror pa att byggforetagets arbetsledare ofta ser for optimistiskt pa
tidshorisonten och inte kan ge drliga svar. En framtida mojlighet for Otis &r att ha en kortare
ledtid"*" p& leveransen som i dagslaget ar atta veckor. En kortare ledtid skulle kunna géra att
man hade en storre forstaelse for hur bygget presterar och med en storre precision kunna
leverera hissen och satta igang med monteringen i ratt tid. Outputen for delprocessen ar
bestéllningen av hissen, ratt antal veckor fére planerad byggstart.

Tankt forbattringsatgard:

Storre kontroll och kommunikation for att arbetsledaren pa bygget inte bestaller
hissen for tidigt.**®

6.3 Mojliggora en effektiv montering

Foljande huvudprocess har som input att séljaren lamnar 6ver en sald och bestalld hiss. Vid
overlamningen ar det viktigt att projektledaren far en mycket tydlig bild 6ver vilket arbete
som skall utfoéras. Som output for denna huvudprocess finns éverlamning till serviceteamet
efter att den fardigmonterade hissen blivit entreprenadbesiktigad och skall Gverga i ett
garantidtagande.

6.3.1 Overlamna till montageteamet samt informera byggaren

Med fordel kan séljaren under sitt arbete med “att skapa forséaljning” ha informerat
projektledaren om hur arbetet avidper. Saljaren bor dven formedla vilka modifieringar som
gors under projektets gang. Problemet med att projektledaren inte vet mycket om vad som
sagts mellan parterna om hisskonfigurationen skulle kunna I6sas genom att denne var med
under bestéallningen och férde anteckningar om vad som kommer att bli de svaraste momenten
under monteringen och vad som &r mest speciellt med just det aktuella projektets hiss eller
hissar.

Vid 6verlamningen kan séljaren lamna éver en samlad bild av de viktigaste uppgifterna som
diskuterats fran anbudsprocessen fram till bestéllningen. Séaljaren skulle &ven med en mindre
tidsatgang kunna sammanstédlla det som skiljer mest det aktuella projektets hiss fran en
standardhiss. Det kan dven vara bra att beskriva kundernas samarbetsvilja och seriositet, och
pa detta sétt sétta in projektledaren i bade harda och mjuka vérden av projektet.

18 Eyrbattringsatgard nr. 6
17 Tiden det tar fran bestallning till att en vara &r pa plats.
18 Eyrbattringsatgard nr. 7
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Det finns en mojlighet att flytta byggstartsmotet fran som det gors idag innan hissen bestalls
till efter att bestallningen fran fabriken &r gjord. Det ar under detta méte som byggledaren pa
bygget och Otis projektledare far ta del av det séljaren pa Otis och inkoparen pa byggbolaget
forhandlat fram. Ju tydligare denna 6verlamning blir av bade befogenheter samt av vad som
skrivits i kontrakten och av vad som skall goras, sa finns en stark koppling till att de bada
projektledarna kan fa en tryggare och mer uppriktig relation till varandra. Nagot som kommer
att behovas vid leverans om nagot blir fel i tidsplaneringen etc. Fordelen med att flytta motet
fran att ha det fore bestallningen &r att det inte blir ndgra fragor om hisskonfigurationen, i
stallet kan alla parter fokusera pa rollerna och klargéra vem som ska kontaktas i vilka fragor
for monteringen. Detta staller sa klart krav pa att flera moten mellan séljare och inkdpare sker
fore bestallningen (det som diskuteras i forbattringsatgard 6 och 7). Da detta mote ligger
nérmare produktionsstart kan man bestdmma en ny tid for ett méte dar man mojliggor for
byggstart, med platsforberedelser, sakerhetsgenomgangar och annat. Outputen &r att forbereda
Otis och kunden pa leverans.

Tankta forbattringsatgarder:

Att projektledaren medverkar vid bestallningen av hissen fran fabriken for att satta sig
in i projektet.**®

Att saljaren skapar ett dokument 6ver vad som varit det viktigaste under projektets
géng, med b&de mjuka och harda fakta.'?

Att ha uppstartsmotet efter bestéllningen fran fabriken, for att vara narmare
leveransen i tiden och ha en mer definitiv éverlamning &n i dag.'?

6.3.2 FoOrbereda for hissleverans

Fore leveransen har projektledaren utfort och planerat aktiviteterna sdsom: riskhantering,
klargjord lagringsplats, sakerstéllt tillgdngliga montorer, allt detta for att det bara &r att sétta i
gang da hissen kommer pa plats. Projektledaren bor ha mgjlighet att gora en
leveransuppfoljning, delsteg i detta &r: tidpunkten for leverans fran fabrik, statusuppdatering
for leverans, forberedande och mottagande pa byggarbetsplatsen. Med denna uppféljning kan
projektledaren patala att det &r andra som gjort fel och gdra utredningar om vad som skall
forandras. Andra mojliga forandringar som har kommit fram under studien ar att ha fardiga
tydliga fardbeskrivningar till chaufforerna vilka mejlas eller skickas fore deras avfard. Da
mojligheten finns att det inte ar svenska speditorer och de darfor har svart att hitta fram eller
att bygget har en ny adress som kanske inte ar uppdaterad pa till exempel Eniro. Denna output
ges av att allt ar klart for att monteringen kan sétta i gang.

Tankta forbattringsatgarder:

18 Fyrbattringsatgérd nr. 8
120 Frbattringsatgard nr. 9
12! Fyrbattringsatgard nr. 10
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Uppfoljningsarbete genom att méata nagra nyckeltal, tar kort tid i ansprak men gor det
méjligt att paverka samt ga till grunden med méjliga problem.'*

Ordna kartor for leveransen, finns sékert hos byggaren, kortar ner leveranserna samt
satter press pa speditoren.'?®

6.3.3 Strukturera hissmontaget

Under hela montaget ar det viktigt att projektledaren haller kontakten med bygget: att vara
flexibel till forandringar, att tydligt visa vad som behdvs innan, och att fa ut forstaelse for alla
delar i byggparmen (vad som skall forberedas och goras i vilka steg pa bygget for bade
byggets arbetsledare och Otis montorer). Det bor ocksa vara viktigt for projektledaren att ga
pa byggméten (nagon timme varije eller varannan vecka). Dessa avhandlar séllan hissarna men
representationen kan vara viktig for relationerna.

Det ar framst faltsidans arbete som syns efter ett avslutat projekt. Det ar ocksa denna sida som
far problem om nagot inte gar som det skall, d&ven om det ar saljaren, den ritningsansvarige
eller fabriken som gjort felet tidigare under processen. Att darfor lata projektledaren ta dver
hela ansvaret kan vara problematiskt. Det ar projektledaren som behéver beratta for kunden
vad som gatt fel samtidigt som denne maste ratta till felen med snabba I6sningar. Samtidigt sa
lar sig inte saljaren eller de andra i processen vad de gjort for fel och vad som kan goras béttre
till nasta gang. Problemen ar att mycket lite dokumenteras eller askadliggors och i stallet
bevaras i de ansvarigas minne. Om nagon lamnar féretaget blir detta ett mycket stort problem,
samt att det kommer att ta lang tid att lara upp en ny projektledare vid en eventuell expansion.

Det har ocksa vid observationer pa falt visat sig att montdrerna var uppgivna. Dessa hade
patalat maéjliga I6sningar pa problem men fatt litet gehdr. Minst tio saker fragade forfattaren
om under sina tva veckor pa félt och fick alltid samma svar. Svaret var: Vi har sagt att det
har skulle kunna forbattras men ingenting hander.” Det kan finnas flera orsaker till detta
problem, ett kan vara att problemet ar for stort for att lilla Sverige ska kunna forandra nagra
storre delar i produktionen. Det ar viktigt att projektledaren formedlar dessa problem uppat i
organisationen samt att han gor allt i sin makt for att fa till en forandring. Om det inte sker ar
det annu viktigare att beskriva var problemen ligger och att han har forsokt. Allt for att visa
att han tar sina medarbetare pa allvar. Ett annat problem kan vara tidsbrist eller ett lagt
engagemang av projektledarens chefer som skapat en atmosfar dar Otis inte prioriterar de
tankar som montorerna har for effektivitetsforbattringar. Outputen for denna delprocess som
innehaller manga aktiviteter ar sakerhetsbesiktningen da hissen kan tas i bruk.

Tankta forbattringsatgarder:

Projektledaren bor halla kontakten med byggaren och I6sa uppkomna tekniska eller
kommunikativa problem, om problemen aterkommer i varje projekt har denne en

122 Forbattringsatgard nr. 11
123 Forbattringsatgard nr. 12
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mojlighet att beskriva rollerna vid byggstartsmotet eller redan vid
kontraktsskrivandet.'?*

For att projektledaren inte skall ta pa sig hela ansvaret for problem som forst visas
under monteringen men som uppstatt tidigare under processen ar det viktigt att denne
dokumenterar och for vidare vad som skapat problemen.'®

Att projektledaren forstar och uppmarksammar montorernas problem och formedlar
dessa uppét i organisationen samt ger klara och arliga svar tillbaka.'?®

6.3.4 FoOrbereda infor sakerhetsbesiktning

For att fa en smidigare 6vergang fran montaget till service och garantiatagande av hissen bor
faltsidan meddela serviceavdelningen att en hiss kommer att éverlamnas. Informationen som
behdvs bor vara mer standardiserad an i dagslaget och exempel pa delar som kan vara med i
overlamningshandlingen som ldmnas minst tre veckor fore overtagandet kan vara vilka
problem som upptéackts vid sé@kerhetsbesiktningen och entreprenadbesiktningen, i vilken
fastighet som hissen ligger och mojligheter att komma in i fastigheten.

Egentligen kan séljaren kontakta serviceavdelningen for att undersoka vilka priser de har och
omfattningen av serviceataganden Otis har i det aktuella omradet. Séljaren skulle dven kunna
gora en bokning av serviceobjekt dd kontraktet skrivits pd for att underlatta den ansvarige
serviceledarens framtida planering. Outputen for del- och huvudprocessen ar ett tryggt och
informativt overlamnande till serviceteamet och Otis garantidtagande.

Tankta forbattringsatgarder:

Att ha en mer standardiserad information om hissen i samband med Gverlamning av
ett projekt till serviceteamet.'?’

Redan saljaren kan informera att ett kontrakt till ar pa vdg in och héra sig for om
omrédet klarar en grupp hissar till.*?

6.4 Rollerna

Otis kan forandra sin syn pa resurser. Varje aktivitet, del- och huvudprocess behéver en resurs
for att transformera en input till en mer kundforbéattrad output. | vissa fall kan detta géras med
en enskild anstalld och i vissa fall kanske det behdvas ett team som samverkar mot ett mal.

6.4.1 Roller som dverlappar

Nar det géller rollerna sa har saljaren kommit narmare den ritningsansvarige i arbetsuppgifter.
Séljaren skall bade kunna sélja, rita och bestalla hela hisskonfigurationen fran fabriken. For
att sdljaren ska kunna salja in en hiss till rétt pris och med ratt konfigurering ar det viktigt att
denne ocksa vet och har kunskaper i hur lang tid det tar att installera en hiss och vilka

124 Forbattringsatgard nr. 13
125 Forbattringsatgard nr. 14
126 Fyrbattringsatgard nr. 15
127 Forbattringsatgard nr. 16
128 Fyrbattringsatgard nr. 17
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problem som kan uppsta i samband med monteringen. Darfor ar det viktigt att ett nara
samarbete sker med den féltansvariga projektledaren.

Tankt forbattringsatgard:

Att saljaren far hjalp av de andra deltagarna i processen eftersom det ar viktigt att
gora ratt fran borjan.*°

6.4.2 Overlamnande av ansvarsomraden

Da saljaren lamnar 6ver ansvaret till projektledaren vid byggstartsmotet har det varit svart for
den sistnamnda att kunna satta sig in i det stora dokumentet med alla detaljer som star i
kontraktet, forr i tiden skotte en och samma person kontakten med kunden under hela
projektet och kunde da svara med snabba svar pa alla fragor som denne hade. Uppdelningen
har gjort att vissa kunder blivit missnéjda med otydliga svar samt att de inte riktigt vet vem
som har ansvaret for projektet pa Otis. Kunden utgdrs i detta skede av byggbolagets inképare
och projektledare. Om inkoparen pa byggbolaget vill ha svar pa nagon fraga och fatt tydliga
svar tidigare av séljaren pa Otis, men senare under projektet far samre svar av projektledaren
kan detta gora att de uppbyggda forvantningarna inte blir bemdtta och dennes kansla av
kvalitet dras ner. Det maste darfor bli mycket tydligt for kunden vem som har ansvaret pa Otis
och vad denne &r insatt i. Om 6verlamningen mellan saljare till projektledare pa Otis sker
samtidigt som det sker fran inkdpare till projektledare pa byggbolaget kan det l6sa problem i
kommunikation och fortroende. Om Otis vill ha den definitiva 6verlamningen som sker i dag
bor det vara viktigt att projektledaren pa ett tidigare stadium &r med i hisskonfigurationen. Det
staller dock krav pa fler projektledare da dennes arbetsbérda redan ar Gver 40 timmar per
vecka.

Viss form av teamarbete kan vara viktigt da studiens tva huvudprocesser har nagra viktiga
overgangar dar det stélls hoga krav pa att allt ska vara korrekt. Exempel pa da teamarbeten
skulle kunna ske ar nar kontraktet skall skrivas, sa att allt blir ratt. Aven vid bestallningen fran
fabrik, vilket gors i dag. Samt vid 6verlamningen till projektledaren.

Tankta forbattringsatgarder:

Overlamningen mellan séljare och projektledare bor kommuniceras tydligare till
byggbolaget.**

En definitiv 6verlamning medverkar till att projektledaren far mer att gora och satta
sig in i, darfor rekommenderas Otis att anstalla ytterligare en projektledare.'*

Mer teamarbete an i dag skulle gora att kunskaperna kan fordjupas fér dem som
arbetar i processen.'®

129 Forbattringsatgard nr. 18
30 Fyrbattringsatgard nr. 19
131 Forbattringsatgard nr. 20
132 Forbattringsatgard nr. 21
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6.5 Informationsutbyten och samarbete

Avdelningarna sélj och falt sitter mycket nara varandra pa Otis kontor, vilket gor det mojligt
att informellt diskutera projekten. Narhet och korta diskussionsvagar ar viktigt da ett foretag
ska kunna ge snabba svar eller vara flexibelt mot kunder. det kommer nu att foras en
diskussion om informationsutbytet med kunder, hur detta arbete utfors i dag och hur det kan
effektiviseras.

6.5.1 Narmare samarbete med olika intressenter

Om Otis skulle kunna bygga upp starkare band med fastighetsskotare och fastighetsagare sa
skulle detta i manga fall kunna tvinga byggbolagen att vélja Otis hissar i sin inkdpsprocess.
Om Oitis séljavdelning skulle kunna fa fastighetségare att forsta att det forsta en person moter
i en byggnad vid in- och utgang &r hissen och att det viktiga med denna &r att vara bade
inbjudande, buller- och vibrationsfri samt ha en mycket felfri gang.

Tankt forbattringsatgard:

Ett ndrmare samarbete och méjliga avtal med husagare skulle kunna tvinga nya
byggbolag att anvanda Otis. Detta skulle kunna fa byggbolag att rekommendera Otis i
framtida byggen.**

6.5.2 Oka forstaelsen genom partnerskap

Genom att starta upp ett “partneringteam” skulle en storre forstaelse kunna ges av vad som
kan komma ur partneringsamarbeten och vilken majlighet Otis har att fa sddana kontrakt. Vid
det forsta samarbetet av detta slag sa kan Otis lara mycket bara man gar in i samarbetet med
Oppet sinne och forstar att det inte kommer bli helt enkelt att dela allt det som tidigare varit
innanfor vaggarna pa foretaget. Om Otis fastnar for denna samarbetsform och far in fler typer
av parntneringkontrakt kommer &ven hisskonsulternas kontroll samt egentycke i sin
radgivning av hissforetag att minska da forstaelsen hos byggbolaget Okar genom Otis
oppenhet och det mer kommunikationsrika samarbetet. Da ett fortroende blivit upparbetat
kommer byggforetagen att valja Otis i stallet for att bygga upp ett nytt samarbete med en
konkurrent.

Fordelarna med ett partneringsamarbete skulle kunna vara att de kan ge jamnare
orderingdngar. Om Otis verkar for ett byggféretag pa flera byggen samtidigt skulle
byggféretaget kunna bestamma vilka projekt som man skall snabba pa och Otis personal kan
da lanas Gver fran ett projekt till ett annat. Det skulle aven kunna betyda att matningar skulle
bli mycket enklare att utfora. I stallet for att som nu fa reda pa i efterhand att en kund varit
missnojd skulle det vara mycket lattare att fa direkt input och forsta vad kunden vill ha eller
vad som haller pa att ga snett.

Tankt forbattringsatgard:

Genom skapandet av ett “partneringteam” kan Otis fa forstaelse for vad som krdvs
och ocks& fordelarna med partneringsamarbeten.**
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6.6 Matning och processforbattringsarbete

Matningar &r viktiga for att Otis Sverige ska kunna utveckla sig och ga mot att vara en larande
organisation. | dagslaget kan Otis géra manga forbéattringar av befintliga matt. Otis kan skapa
interna matt som forklarar varfor projekten gick som de gick samt nagra externa matt dar
kunden far beskriva vad och hur de tanker om Otis. De interna och externa matten kan vara av
proaktiv eller undersdkande karaktar. Vid proaktiva matt gor man uppféljningar under sjalva
processen och da har Otis mojligheten att kunna forandra det som gjort kunden upprérd och se
till att gora allt i sin makt for att kunden ska bli sa slutligt n6jd som majligt.

For att hoja kvaliteten pa manga omraden behdvs fler matningar och att alla de méatningar som
gors ocksa ges tid for diskussion. Att mata utan att folja upp resultaten kan skapa frustration
och likgiltighet hos de anstallda. Manga fragar sig vad méatningarna kan paverka. Som svar
kan det sagas att man tydligare vet var i processen man befinner sig samt far en battre
forstaelse for vad som brukar orsaka problem. Ett annat svar kan vara att uppféljningar visar
om man lart sig nagot av tidigare missar eller om de grundlaggande problemen fortfarande
finns kvar.

6.6.1 Matning av outputs

Ett av stegen for att bli mer processorienterad ar att mata vissa output, da kan en organisation
se om den blir battre och béttre pa att ge det som i slutet kommer att heta kundnéjdhet. Till att
borja med kan Otis infora matt pa nagra av outputs, for att kanna pa, forsta och forbereda for
fler matt i framtiden.

6.6.2 Intern matning

Det kan vara interna delar och externa delar av processen som mats. Om man mater interna
delar kan Otis forsta om det ar foretaget som orsakat problemen som kunden &r missndjd med
eller om det ar kunden sjalv som ar kéllan till problemen. Om kunden tror att Otis gjort fel
trots att kunden skapat problemen kan detta lyftas tillbaka till Otis som kanske varit daligt pa
att kommunicera och informera om de ataganden och krav som Otis staller pa kunden.

6.6.3 Extern matning

Den matning som gors i dag fokuserar pa vad kunden tycker om Otis efter det att hissen
levererats. Denna enkaét skickas till byggaren, men skulle i omgjord form dven kunna skickas
till arkitekter, huségare, fastighetsskotare och konsulter. Otis Sverige skulle dven kunna géra
matningar och uppfoéljningar at andra hallet, sina leverantérer, med att fa aterkoppling fran
lokala hisskorgsinredare samt ansvarig pa fabriken om det brustit i kommunikation och hur
dessa uppfattat Sverigekontoret i sin bestallning av hissen.

6.6.4 Kuvalitetsforbattringar

Det har under denna studies uppkomst blivit tydligt att Otis for narvarande har en struktur
som &r funktionsinriktad dar de som arbetar har sina speciella roller och kunskaper. Det har
aven framkommit att foretaget ser varje projekt som unikt och darfor inte jamfor projekten
emellan i en storre utstrackning. Projekttdnkandet kan ha en grund i att organisationen for
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nymontage &r relativt ny och att varje projekt tar lang tid, upp till ett och ett halvt ar. Den
’nya” organisationen har inte tydligt kunnat peka pa vad som varit mer eller mindre lyckat i
arbetet med tidigare projekt. De anstéllda har under intervjuer beskrivit att de inte har tid for
reflektion éver mojliga forbattringar fran ett projekt till ett annat. De har aven beskrivit att
detta inte ar nagot som prioriteras som viktigt fran ledningens hall, snarare att tjana sa bra som
mojligt pa varje projekt. | stallet for att medarbetarna analyserar ldget sa ar det de hogre
cheferna som presenterar siffror uppat och kommer med nya rekommendationer for vad som
skall goras nedat i organisationen.

Tankt forbattringsatgard:

Att fran ledningshall ge ledare pa olika nivaer kvalitativ tid att arbeta med

forbattringsarbete och uppfoljningar.
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(Ledningen kan da stalla krav pa att det skall

komma ut nagot fran traffarna och att de i processen lar sig i stallet for att fa direktiv
med lardomar fran andra lander som inte accepteras lika latt.)

Forbatt-
ringsatgard
nr.

Beskrivning

Var i processen:
HP. = Huvudprocess,
DP. = Delprocess

Effekten av
forandringen

1 Spara information om | HP. Skapa foérséljning Ha lattare att ldgga sig i
tidigare order och DP. Ldmna dver anbud en battre prisklass samt
kunder, bade forlorade ge det kunden
och vunna. efterstravar.

2 Skapa standardmallar | DP. L&mna Over anbud. Gor att sdljaren kan
for offerter som &r “ute fokusera mer pa aktuella
pa rakning”. kontrakt samt soka upp

fler framtida projekt.

3 Utfdra en DP. Lamna 6ver anbud. Kan konkurrera mer
benchmarking for att med fordelar &n genom
visa Otis fordelar pris.
gentemot de andra
bolag som konkurrerar
om kontraktet.

4 Veta exakt vad kunden | DP. Ld&mna 6ver anbud. Att se kundbehovet
vill ha samt forsoka na snarare an att salja en
husagare och fardigdesignad produkt.
fastighetsforvaltare for
att kunna beskriva Otis
stora fordelar.

5 Att skapa och skriva pa | DP. Skapa ett korrekt Att alla &r inforstadda

ett kontrakt som de
som skall vara
ansvariga tar pa sig och
ar inforstddda med.

kontrakt.

med projektet samt att
det blir mindre problem
och diskussioner senare
i projektet.
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6 Samla de bertrda DP. Mojliggora en korrekt | Kommer att géra
parterna sa fort som fabriksbestéllning i ratt tid. | kunden mer trygg pa
mojligt efter det att Otis som en serifs
kontraktet &r paskrivet leverantor samt att Otis
for att forsta far forstaelse for
beslutsvagar samt kundernas djupare
beskriva Otis process. behov.

7 Storre kontroll och DP. Forbereda bestallning | Onddiga kostnader i
kommunikation for att | fran fabrik. lagring minimeras samt
arbetsledaren pa bygget forbéattrade relationer
inte bestaller hissen for mellan byggare och
tidigt. Otis.

8 Att projektledaren HP. Mojliggora en effektiv | Kommer att gora att
medverkar vid montering projektledaren &r mer
bestéllningen av hissen | DP. Overlamna till forberedd for att ta dver
fran fabriken for att montageteamet samt projektet vid
sétta sig in i projektet. |informera byggaren. overlamningen.

9 Att siljaren skapar ett | DP. Overlamna till Underlattar for
dokument over vad montageteamet samt projektledaren att ta
som varit det viktigaste |informera byggaren. Over projektet. Denne
under projektets gang, kan da veta hur han
med bade mjuka och skall agera for att alla
harda fakta. parter skall bli nojda i

slutdndan.

10 Att ha uppstartsmaétet | DP. Overlamna till Projektledaren kan sétta
efter bestéllningen fran | montageteamet samt sig in i projektet under
fabriken, for att vara informera byggaren. en langre tid och kan ta
nérmare leveransen i over nar det ar pa riktigt
tiden och ha en mer och helt definitivt fran
definitiv 6verlamning saljaren.
an i dag.

11 Uppfoljningsarbete DP. Forbereda for Projektledaren kommer
genom att mata ndgra | hissleverans. ha ett medel till att
nyckeltal, tar kort tid i skapa forandring. Utan
ansprak men gor det matning kommer det att
mojligt att paverka vara svart att forandra
samt ga till grunden och forbéttra processen.
med mdjliga problem.

12 Ordna kartor for DP. Forbereda for Kommer att minska
leveransen, som sékert | hissleverans. ledtider, overksamma
finns hos byggaren, montdrer samt att man
kortar ner leveranserna far en dalig start med
samt satter press pa arbetsledaren pa bygget.
speditoren.

13 Projektledaren bor DP. Strukturera Uppfoljningen gor att

halla kontakten med
byggaren och l6sa
uppkomna tekniska
eller kommunikativa
problem, om

hissmontaget.

vanliga fel inte behtver
upprepas. Kan ocksa
bygga upp ett fortroende
Otis och byggforetaget
emellan, sarskilt da
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problemen aterkommer
I varje projekt har
denne en mojlighet att
beskriva rollerna vid
byggstartsmotet eller
redan vid
kontraktsskrivandet.

arbetsledare ofta gar till
inkdparrollen och vice
versa pa byggforetaget.

14 For att projektledaren | DP. Strukturera En diskussion och upp-
inte skall ta pa sig hela |hissmontaget. féljningsmoéten om vad
ansvaret for problem som orsakat problemen
som forst visar sig un- kommer att gora hela
der monteringen men nymontageteamet
som uppstatt tidigare mycket mer insatt i var-
under processen &r det andras problem och man
viktigt att denne doku- kommer att kunna na
menterar och for vidare mer sammansatta och
vad som skapat langsiktiga I6sningar.
problemen.

15 Att projektledaren DP. Strukturera Arbetsmoralen kommer
forstar och hissmontaget. Oka, montdrerna
uppmarksammar kommer att bli sedda
mont6rernas problem och ké&nna sig behovda.
och formedlar dessa De kommer &ven att
uppat i organisationen kunna ge fler kreativa
samt ger klara och effektivitetsforhdjande
arliga svar tillbaka. I6sningar.

16 Att ha en mer standar- | DP. Forbereda infor Kommer att gora att det
diserad information om | sakerhetsbesiktning. blir lattare for en ser-
hissen i samband med vicetekniker att ta dver
overlamning av ett samt att hissen far en
projekt till lagre felstatistik vilket
serviceteamet. hojer kundnbjdheten.

17 Redan séljaren kan DP. Forbereda infor Kan ge servicechefen en
informera om att ett sékerhetsbesiktning mojlighet att forbereda
kontrakt till ar pa véag nyanstallningar eller
in och hora sig for att omstruktureringar for att
omradet klarar en klara framtida
grupp hissar till. serviceataganden.

18 Viktigt att saljaren far | Roller som dverlappar Detta mojliggor en
hjélp av de andra béattre process dar
deltagarna i processen projektledaren far ta
vid behov. dver en kundanpassad

och problemfri
bestallning.

19 Overlamningen mellan | Overlamnande av Byggbolaget kommer da

séljare och
projektledare bor
kommuniceras
tydligare till
byggbolaget.

ansvarsomraden.

att veta vem som har
ansvaret och att
kontakten inte kan tas
med saljaren langre.
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20 En definitiv Overlamnande av Kommer att latta pa
overlamning ansvarsomraden. arbetsbelastningen,
medverkar till att mojliggora ett storre
projektledaren far mer uppféljningsarbete och
att gora och sétta sig in ge mer tid for
i, darfor montdrerna.
rekommenderas Otis att
anstalla en till
projektledare.

21 Mer teamarbete an i Overlamnande av Mojliggor att de
dag skulle gora att ansvarsomraden anstallda kan ta dver
kunskaperna kan varandras uppgifter vid
fordjupas for dem som eventuell sjukdom
arbetar i processen.

22 Ett ndrmare samarbete | Informationsutbyten och Otis rykte som ett
och mgjliga avtal med | ndrmare samarbete med varumarke med
husagare skulle kunna | olika intressenter. kvalitetstankande skulle
tvinga nya byggbolag sprida sig brett inom
att anvanda Otis. Detta byggindustrin.
skulle kunna fa Langsiktigheten kan
byggbolag att ocksa gora att Otis blir
rekommendera Otis i mindre kansliga for
framtida byggen. konjunkturnedgangar.

23 Genom skapandet av | Oka forstaelsen genom Detta kan medfora fler
ett ”partneringteam” partnerskap. kontrakt, mindre
kan Otis fa forstaelse beroende av konsulters
for vad som kravs och egentycke, lattare
ocksa fordelarna med matning, men kraver
parneringsamarbeten. transparens gentemot

kunden av Otis
verksamhet.

24 Att fran ledningshall ge | Matning och Kan mojliggora tid for

ledare pa olika nivaer
kvalitativ tid att arbeta
med forbéattringsarbete
och uppféljningar.

processforbattringsarbete.

reflektion och
aterkoppling om hur
arbetet utforts och vad
som ar bra och kan bli
battre.

Tabell 6-1. Beskrivning av tidigare namnda forbattringsatgarder, i vilken delprocess/stycke de kommer fram samt
vad férandringen kan astadkomma.
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7 Slutsatser och rekommendationer

Slutsatserna for studien och de rekommendationer som forfattaren vill summera fran denna
studie kommer hér att framforas. Det skall bevisas att syftet med studien &r uppfyllt men
ocksa vad studien har bidragit med. Bidraget till forskningsomradet for processkartlaggningar
I byggbranschen samt om framtida intressanta studieuppslag som forfattaren har sett kommer
dven att presenteras.

7.1.1 Studiens utkomst

Studien hade syftet att gora en kartlaggning av den nuvarande processen. Detta mal har
tillgodosetts genom en kartlaggning av delprocesserna som kan ses i bilaga 2. Om l&saren vill
se djupare in i delprocessernas aktiviteter hanvisas denne till kapitel 5. Har beskrivs hur
aktiviteterna utfors i dagslaget. Pa grund av en utebliven workshop har inte forfattaren kunnat
visa pa exakt vilken ordning aktiviteterna kommer i ett projekt till ett annat och har darfor lyft
nivan till vad som gors pa ett mer dvergripande plan under varje delprocess. Delmalet med
forslag till forbattringsarbeten genom en béttre process, och arbete med hogre kvalitet har
natts genom forbattringsforslagen i analyskapitlet. Och sammanfattas aven har nedan.

7.1.2 Storre kundfokus i processen

Slutsatserna som kan dras av analyskapitlet &r att Otis bor ha stora mojligheter att kunna
forandra sitt arbetssatt i en mer kundfokuserad riktning. Foretaget har forsokt ga mot att
arbeta mer med processer men det har varit problematiskt da funktionerna varit pressade av
budgetmal. Det kommer att bli en svar vag att ga for det mycket centralstyrda Otis att skapa
mal som inte gor att salj- och faltfunktionerna star mot varandra i sitt ekonomiska tankande.
En rekommendation &r att slda samman funktionerna och skapa ett nymontageteam.
Forandringar av processen kan folja forfattarens rekommendationer, om dessa implementeras
ar det viktigt att de genomférs pa en gemensam workshop med dem som é&r inblandade i
processen. Det ar de inblandade i processen som maste forsta och acceptera den process de
arbetar med och att de vet vad kunden far ut av deras arbete. Forfattarens processkarta se
Bilaga 1 kan vid denna workshop fungera som en mall och ge de inblandade en uppstart som
de kan arbeta utefter och fortsétta att uppdatera med jamna mellanrum. Forbéttringsforslag 1-
17 handlar om hur processen skall kunna effektiviseras och skapa stérre vérde for kunden.

7.1.3 Forstaelse for fordelarna med samarbeten

Otis rekommenderas att sammanfoga en “partneringgrupp”, en grupp fran olika positioner
inom foretaget som kan undersoka vilka byggbolag som har partneringsamarbeten. Nar dessa
ar identifierade kan det skapas forstaelse for hur byggbolagen agerar i samarbetena sa att Otis
kan passa in dar. For att kunna sta ut bor Otis identifiera vilka fordelar andra hissforetag har i
jamforelse da dessa har tagit de vardefulla kontrakten. Denna typ av jamforelser kallas ocksa
benchmarking. Denna grupp skulle i god tid innan ett kontrakt skrivs om pa byggféretagen
starta forhandlingar och visa att Otis vill och kommer att vara en stark kandidat i spelet om
nasta kontrakt.
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7.1.4 Utnyttja medarbetarnas kompetens

For de svenska medarbetarna som har en mycket hdg kompetensniva antingen genom gedigna
hogskoleutbildningar eller genom manga ar pa faltet ar det viktigt att Otis Sverige 6ppnar upp
sig for medarbetares idéer. Det &r viktigt att borja l&ra av varandra dér viktiga delar kan vara:
att ha flera tvarfunktionella foretagstraffar, tipspriser till dem som kommit med de béasta
forbattringsforslagen och ge tydlig aterkoppling till dem som ger forslag oavsett utfall. Aven
om allt skall styras uppifran skiljer det sig mycket at mellan landerna. Darfor borde Otis
Sverige vara oppnare for att lata personalen tanka mer sjalvstandigt, och ge storre mojligheter
till en forandring av arbetssatt eller produkt da problem uppstar.

7.1.5 Skapa forstaelse for matning och uppféljning

Man bor skapa forstaelse for de uppféljningar av olika matetal som gors i dagsldaget och
beskriva tydligare vad de anstéllda tjanar pa dessa. Graferna och matten som fyller vaggarna
bor ha en funktion. | stéllet for att fylla vdggen med 10-15 olika grafer kan de som tjanar de
anstallda vara kvar. Vissa av dessa kan inte paverkas utan att gora suboptimeringar,
exempelvis maluppfyllnaderna som inte alls tar hansyn till konjunkturcykler. Dessa matt kan
fungera i lander med mycket stérre och stabilare orderingangar.

7.2 Studiens trovardighet

Studiens trovardighet kan diskuteras i avseende att den tilltankta workshopen dar de som
arbetar i processen skulle fa tycka till inte blev av. Som tur var hade forfattaren gjort
grundliga intervjuer som tackte upp for varandra och kunde ur detta fa ut den viktiga
informationen av varje aktivitet inom processen. Da analysen inte heller fokuserade pa hur
saker gjordes sa var detaljrikedomen som den sista workshopen kanske skulle bjudit pa inte
lika viktig. Analysen lade sig i stallet pa en vad-niva och forsokte forklara stegen och varfor
dessa kom i en viss ordning.

7.2.1 Vad som kunde gjorts annorlunda

Rapporten skulle kunna fokuserat mer pa processer inom tjansteproduktion och vad det ar
viktigt att tanka pa vid tjanster, mycket av fokus ligger i stallet pd samarbeten och
informationsdelning.

Under arbetet har forfattaren haft stora kommunikationsproblem med foretaget i fraga. Detta
pa grund av manga anledningar. Den storsta var att syftet inte kunde klarlaggas fran borjan
med den som skulle vara handledare pa Otis. Detta pa grund av att denne inte forstod att det
skulle skrivas en rapport utan i stallet trodde att forfattaren hade ett praktikarbete pa foretaget.
Denne trodde saledes att forfattaren skulle ta tag i en massa ol6sta problem. Nagot forfattaren
inte gjorde, vilket skapade en samre kommunikation dem emellan. Kanske det berodde pa att
ett examensarbete utfors pa ett annat satt i Frankrike som var handledarens hemland eller
nagot annat. Det ar viktigt att i borjan av ett projekt veta vem som ska ha ansvaret och exakt
vad denne vill fa ut, om det ar for mycket maste man som examensforfattare vara extra tydlig
med detta pa ett tidigt stadium.

Kommunikationssvarigheterna gjorde dven att workshopen inte blev av. Detta kdndes tungt
for forfattaren som tycker att det varit mycket battre om de inblandade i processen sjalva hade
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fatt reflektera samt ge rekommendationer om vad som skulle kunna forbattras. Och samtidigt
lara sig hur man arbetar med processer och vad som &r extra viktigt att tanka pa.

Rapporten kommer att ha vissa begrénsningar i och med att byggbranschen ar i ett expansivt
lage. Detta har skapat problem med att na foretag utanfor Otis for att undersoka deras syn pa
processer inom byggbranschen. Da manga av dem som arbetar administrativt i foretaget ar
nyanstallda sedan 2 ar tillbaka har det ocksa varit svart att se hur férandringarna i branschen
gatt under de senaste tio aren. Men med sina 6ppna sinnen har de nyanstallda ocksa givit
forfattaren manga uppslag om vad som kan bli battre.

7.3 Framtida intressanta studieuppslag

En frdga som forfattaren stallt sig och forsokt att hitta litteratur inom & hur manga
byggfdéretag och/eller underentreprendrer som arbetar med processer. Da fragan blev utan svar
sa skulle detta vara ett intressant uppslag for en mer kvantitativ studie. Denna studie skulle
kunna goras pa ett foretag eller pa skolan da den inte behdver ett vardforetag att utga ifran.

En annan studie som Otis eller nagon annan underentreprenor skulle kunna utféra ar att ha en
examensforfattare som har som uppgift att sétta in foretaget i och utféra en implementering av
ett partneringsamarbete. Genom att denne “katalysator” goér en forstudie av hur ett samarbete
byggs upp och sedan implementeras pa basta satt kan detta gora att partneringsamarbetet blir
“fruktgivande” fran borjan.
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Intervju med séljare, Otis, Solna 5/4 2011

Intervju med arkitekt, Stockholm 16/4 2011
Intervju med kund- och relationsansvarig Otis, Solna 15/4 2011

Intervju med projektledare, Otis, Solna 4/4 2011
Intervju med ritningsansvarig, Otis, Solna 31/3 2011
Intervju med séljchef, Otis, Solna 14/4 2011

Intervju med aldre anstalld, Otis, Solna 15/4 2011
Intervju med servicechef, Otis, Solna 29/4 2011
Intervju med séljare pa service, Otis, Solna 28/4 2011

Intervju med storprojektsansvarig, Otis, Solna 15/4 2011
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Bilaga 1 — Rekommenderad process (uppdelad i tva
huvudprocesser)
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Bilaga 2 — Kartlagd process
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Bilaga 3 — Intervjufragor

Fragorna som stalldes till siljarna

Beskriv dina arbetsuppgifter pa foretaget

Kan du forklara processen ser ut fran det att kunden kommer in med en forfragan till
det att service tar over. Vilken &r huvudaktivitet 1?

For att ga lite djupare, Vilka arbetsmoment ingar i aktivitet 1?

Vilka resurser kravs det for att starta aktivitetet 1?

Vad skapar slutet for aktivitet 1, hur ar uppféljningen av detta?

Har du ett standardiserat satt att jobba pa? Finns detta skrivet nagonstans? Foljs den
process du beskrivit?

Hur manga projekt kan du jobba med samtidigt?

Hur manga olika typer av projekt finns det, vilka personer jobbar med dessa?

Vilka ar foretagets vanligaste bestéllare?

Vilka brukar vara deras starkaste motiv till att valja Otis?

Vilka olika intressenter finns det som kan vilja fa sin vilja fram da beslutet av
hissleverantor tas?

Vilken uppféljning gors da man missar en order? Hur dokumenteras detta?

Vilken uppfoljning gérs da man vinner en order? Om ja hur dokumenteras detta, om
nej varfor?

Har du nagra forslag pa hur Otis skulle kunna sélja pa ndgot annat &n pris? Om ja: hur
skulle man da ga tillvaga?

Fragorna som stalldes till projektledaren

Beskriv dina arbetsuppgifter pa foretaget.

Vilken &r din forsta kontakt med kunden?

Om du skulle kunna férklara nymontageprocessen fran det att en kund kommer in med
en forfragan till det att den gar Gver i service, vilka 6vergripande aktiviteter innehaller
den?

Om vi gar in i montagedelen hur fungerar aktiviteterna i den processen?

Tar det lang tid innan vi genomfor entreprenadbesiktningen? D.v.s. efter
byggkorningen?”

Hur gér man nér man bygger hissen?

Finns det nagra standardiserade uppféljningar efter nagra av dessa moment?

Finns det nagon dokumenterad uppféljning nagonstans?

Finns det nagot som skulle kunna géras annorlunda for att forbattra aktiviteterna?
Finns det nagon information som skulle underlatta ditt arbete?

Hur blir de olika parterna nojda i slutandan sdsom: byggaren, slutkunden eller
arkitekten?
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Fragorna som stalldes till saljchef

Vad har du for arbetsuppgifter pa foretaget?

Om du skulle beskriva séljprocessen dvergripande i dagslaget vilka ar aktiviteterna i
den?

Hur unikt &r varje projekt? Vilka ar de framsta likheterna?

Vilken &r skillnaden mot hur det sag ut innan omstruktureringen?

Varfor finns det ett ramavtal med Skanska? Vilka fordelar far de inblandade bolagen
av detta avtal?

Skulle du 6nska nagra fler ramavtal?

Vilka uppféljningar/matningar gors i processen och hur dokumenteras dem?

Pa vilket satt foljs matningarna upp? Férandras processen efter dessa uppféljningar?
Ni har gjort om matstrukturen nyligen, kan du berétta var i processen hur matningen
skall goras? Vad kommer den syfta till?

Fragorna som stélldes till servicechef

Kan du beskriva dina arbetsuppgifter?

Vad anser du att en kund vardesatter framst med Otis?

Vilka lagsta krav stéller en kund for att valja Otis som leverantor av service?

Hur jobbar ni mot saljavdelningen for att fa in ett servicekontrakt?

Hur dokumenteras problem med nymonterade hissar? Om och i sa fall hur fors de
vidare till nymontageavdelningen?

Hur ser 6vergangen mellan ett nymontage och service ut?

Kommer nymontage och hjélper service om det visar sig att de gjort nagot fel? Om ja,
Vad beror detta pa?

Ser du nagra forbattringar som skulle paverka slutkunden i processen mellan
nymontage och service pa ett positivt sétt?

Ser du nagra andra delar som kan forbéttras i 6vergangen mellan montage och service?

Fragor som stalldes till ekonomichef

Vilka arbetsuppgifter har du?

Var kommer ditt arbete in i processen for nymontage?

| vilka delar av processen kommer ditt arbete in och vilka aktiviteter innefattar dessa?
Vilka dokument arbetar du med for uppféljningar? Hur dokumenteras dessa?

Vad hénder med uppkomna problem? Kategoriseras och dokumenteras dem?

Vilka dokument maste du skriva pa?

Vilka ar dina vanligaste problem?

| vilka punkter ger Otis ut fakturor, varfor just har?

Kommer pengarna in? Om inte vad finns det for problem? Interna/externa?

Finns det olika forfaranden beroende pa om det ar olika stora jobb?

Vilka kontakter hos kunden har du och hur bra uppfattning har dessa personer om Otis
process?
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