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Lean service i varldsklass

Upplands Motor séljer, servar och reparerar bilar pa sina
anldggningar i Uppsala, Arlandastad, Akalla och Hammarby.
2001 borjade de arbeta efter ett egenutvecklat servicekon-
cept. 2007 6ppnade de en ny anlaggning i Stockholm Akalla
och hade da i princip inga kunder for service- och repara-
tionsbesok. Under 2011 forvantas den siffran bli 43 000 bara
i Akalla, vilket sdger en hel del om hur kunderna uppfattar
koncernens moderna syn pa riktigt bra bilservice.

Hur kommer det sig da att Upplands Motor lyckats fanga marknadens
behov sa fantastiskt bra? Under en pratstund med vd Per Rosén och
styrelseordférande Anders Lindstréom framkommer tva tydliga atgérder
utover de klassiska framgangsfaktorerna hart arbete och rétt produkter.

- Vi arbetar annorlunda jamfort med den pa manga stallen konservativa
bilhandeln. Vi sétter vara kunder framst och utvecklar all var verksamhet
ur kundens perspektiv. Sen visar vi kunderna vad vi héller pa med. Var
verkstad ar "0ppen” och sa ren att vem som helst ar valkommen att ta
del av bade mekanikerjobbet och forklaring av protokoll-punkterna.

Visionen pa Upplands Motor &r att inte gora ndgot konstigt, utan gora
det kunden uppskattar och undvika sant de tycker ar jobbigt. Exempel-
vis kan kunden lamna bilen nar det passar bast och inte "bara” mellan
klockan sju och atta pa morgonen. Vantande kunder &r sdllan ndjda
kunder. Darfor finns dven en slippa-vanta-garanti. Om besokaren far
vanta mer dn tio minuter vid lamnande till eller hdmtning fran service sa
far de en full tank brénsle.

Genomforandet av att fa néjda kunder yttrar sig dven i ett flertal akti-
vitetsval under sjdlva servicen, vilken tar cirka 1,5 timme. Budskapet ar
"Vilken bilservice passar dig bast?”

- Vi bjuder pa frukost eller lunch, arbetsplats med fri internet, massage
eller en hink golfbollar inklusive skjuts till en driving-range medan bilen
blir servad. Vi kallar det riktigt bra bilservice i var marknadskommuni-
kation och sex av tio kunder stannar hos oss medan deras bil servas.
Vantan hos oss ska inte vara trakig.

Servicen, kunden och dennes bil, material och reservdelar kraver
givetvis ett genomtankt fldde. Men vissa klassiska flaskhalsar, sdsom
den med parkeringsplatser, I6ser sig med automatik nar kunden lamnar
bilen direkt in i servicehallen och kor ivag nar den ar klar. Det behovs
ingen parkeringsplats!

Ett eget callcenter med enda uppgift att fokusera pa kundens behov
ar en annan atgard for att undvika koer. Hela konceptet andas Lean ut

fortsditter ...
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Lean Forum Konferens fyller tio ar!

Att fira tio ar med Lean Forum Konferens gor oss forvisso val-
digt stolta, dven om det egentligen inte har nagot mervarde i
sig — det har daremot programmet vi erbjuder i samband med
var tionde konferens! Under projektansvariga Stina Palm-
qvists ledning har vi laddat upp med mangder av nyheter,
bland annat ett nytankande upplagg kring studiebesoken.

-1 ar innebér studiebestken sd mycket mer an "bara” studiebesok, berat-
tar Stina Palmqvist. De unika beséken hos bland andra Astra Zeneca,
Telge, Sodertalje kommun och Scania kdnns verkligen bra att kunna
erbjuda under ett jubileumsar som detta.

En annan nyhet dr Lean Forum Konferens egen
hemsida leanlab.se, ddr du kan ldsa mer om stu-
diebesdken och vara workshopar. Tanken &r att vi
har skapar ett kunskapslaboratorium som dppnar
dorrarna till flera spannande verksamheter. Sidan
uppdateras dessutom I6pande med nyheter dnda
fram till konferensstarten. Givetvis finns program-
met dven att hdmta pa var "vanliga” hemsida

ocksa, www.leanforum.se.

- Jag tror att det lite annorlunda upplagget och flytten till Sédertélje har
vackt ett stort intresse hos deltagarna. Bokningslaget ar till och med
battre dn ifjol, sa det galler att anmala sig i tid, avslutar Stina Palmquvist.
Jag ser fram emot att fa halsa alla deltagare vdlkomna den 4-5 oktober!

—  Ettaxplock ur Lean-kalendern N

Lean for ledare - 6 hogskolepodng
31/8 - Goteborg - 30 000:-
Chalmers Professional Education

Lean i kommunen
5-6/9 - Stockholm - 6 980:-
Teknologiskt Institut

Lean Produktutveckling
6-7/9 - Vaxjo - 9 500:-
Teknikcentrum Kronoberg AB

Leanspelet - handledarutbildning
7/9 - Géteborg - 9 200:-
Lean Forum och Plan Utbildning

Att infora lean service och tjanster
12-14/9 - Stockholm - 14 200:-
Pa vardorganisationen Migrationsverket i Solna

— Lean Forumm

ddrmed blir annorlunda och bdittre att leva i.

Lean Forum — med vdra 5334 medlemmar - ska vara samhdillets ledande inspiratér och utbildare i
modjligheter fér organisationer att maximera vérde och att minimera slGseri. For att uppna detta mal
utvecklar och framjar vi principer, hjdlpmedel och tekniker avsedda for en vérdehdjande, resurssnal och
dynamisk verksamhet som gér positiva fordndringar méjliga. Vi dr dvertygade om att tanken bakom Lean-
konceptet med tiden kommer att tringa undan massproduktionens logik och principer och att vdr vérld
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i varje gren av verksamheten. Men Lean-filosofin ar inget underlag for
det som har hant och nu hander pa Upplands Motor.

- Nej, vi har gatt pa egna erfarenheter och fragat vara egna mekaniker
om hur deras drémarbetsplats skulle se ut, om hur de tror kunden
skulle vilja ha det. Och sé har vi utgétt fran detta for att sedan koppla pa
tanket med en outstanding kundupplevelse. Vi vill hela tiden géra saker
sd att kunden tycker att det blir enkelt att serva sin bil.

Utan en stark tro och engagemang fran dgare och ledning hade det
inte gatt att uppna Upplands Motors resultat. Standiga forbattringar i
verksamheten med kunden i fokus férandrar synen pa manniskor, saval
kunder som anstallda.

- Vi forsoker vara tydliga med vad vi vill dstadkomma. Det ska vara sa
bekymmersfritt det gar att bade kdpa en bil och serva den. Att vi landat
ratt med konceptet gar att avldsa pa bade forsaljningssiffror och pa
antalet arbetssokande till oss.

Koncernen har sjalvklart stort kundfokus dven pa bilférséljning, men dar
har de oftast god hjalp av billeverantérerna med skyltning, lanseringar

n.2

sa har vi alltid gjort”

Lean — motsats till

Jag hade aldrig hort talas om Lean
innan jag blev ordférande i Social-
namnden.Nu vet jag ju lite mer och
jag uppfattar Lean som raka mot-
satsen till “sa har har vi alltid gjort”
Jag har ocksa forstatt att det gar

at enorma mangder postit-lappar
for en Lean-analys och att arbetet
tar sin utgangspunkt i och bedrivs
ute i produktionen och inte pa led-
ningsplanet. Jag har 6verraskats av
kraften och gladjen i Lean-arbetet
och av de vinster i tid och andra resurser som arbetet resulterat
i; jag har sett arbetslag fran vitt skilda verksamheter inom vért
omrade, stolta och glada, redogéra for forbattringar och effekti-
viseringar de uppnatt med hjalp av Lean.

Lean-arbetet har i sig skapat energi i arbetslagen. Medarbetarna
far fullt ut anvanda all sin kompetens, erfarenhet och uppfin-
ningsrikedom.Genom att arbeta smartare, inte genom att
springa fortare, skapar medarbetarna sjalva ett storre varde for
medborgarna.

Déaremot tror jag inte att det blir aktuellt att kdra Lean pa mitt
"arbete” som politiker. Det skulle kunna fa besvarliga konsekveser
fér min syn pa mitt eget vérde!

Else Ammor - Ordférande Socialndmnden - Sundsvalls kommun

— Konsulttorg \

Sok kompetens bland 191 konsulter!

Pa www.leanforum.se/konsulttorget.asp presenterar vi idag

191 konsultféretag och utbildare inom Lean-omradet. Det ar
respektive foretags uppgifter som vi presenterar och tjdnsten ar
helt gratis. Var férhoppning ar att Konsulttorget hjalper dig att
hitta ett bra stéd i ditt forandringsarbete.
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osv. Pa service-sidan dr det lattare att sticka ut och skapa konkurrensfor-
delar. Dessutom ar intervallet pa bilkop 3-5 ar medan service oftast gors
arligen. Att bygga relationer och mervérde runt service ar darfor extra
vérdefullt.

- Viarbetar hart for att hitta olika sorters métesplatser i Bilhallen, utifran
hur kunden vill ha det. Vara séljare erbjuder "kundsamtalet” pa tradi-
tionellt kontor, semi-6ppet kontor eller i helt 6ppen miljo. Vi har dven
ett stort antal kundldsningar kring bildagandet for saval féretag som
konsumenter, vilket hjdlpt oss att ga fran en arsvolym pa 3 500 bilar till
att 2011 sadlja ca 11 500 bilar.

Lean-profilen professor Fuji-
moto fran Japan uttryckte sin
beundran efter ett studiebestk
tillsammans med Lean Forums
styrelseledamot Niklas Modig i
april. "Det hér ar The role model
of Lean service. Helt fantastiskt!”

Jubileumstider for Produktionslyftet

Anders Lindstrém och Per Rosén,
Upplands Motor.

Under hésten kommer Produktionslyftet att presentera en
del jubileumsartade siffror. Programmet har sedan starten
tecknat avtal med 100 féretag och genomfort 40 kurser i Lean
produktion pa 7,5 hégskolepodang med totalt 1000 deltagare!
Produktionslyftet hjalper sma och medelstora féretag att
utveckla sin produktivitetspotential; dessa foretag ar i stor
utstrackning nodvandiga leverantdrer till de stora globala
foretagen, samtidigt som de i manga fall inte har egen kraft
att utveckla sina produktionsprocesser att halla varldsklass.
For att starka dessa foretag sa att de formar utvecklas i den
takt som krdvs behdvs en samlad nationell satsning, vilket

ar Produktionslyftets avstamp. Grattis till ett viktigt och val
genomfort arbete sager vil

Lean i linnevaveri

Att Kldssbols Linnevéveri nagra mil séder om Arvika levererar
servetter och dukar till saval hovet som till Nobelfesten ar det
sakert manga som kanner till. Fabriksférsaljningen lockar varje
sommar runt 80.000 besdkare. Vad kanske inte alla kdnner till &r
att de har vdvstolar med den patenterade [6sningen som Saki-
chi Toyoda uppfann — och som innebar grundplaten till Toyota
Motor Corporation. Givetvis baserar aven Klassbols Linnevaveri
sin verksamhet pa Lean principer.

— Llitteratur N

Ny bok som sldpps pd Lean Forum Konferens den 4-5 oktober!

Vad &r Lean?
(Niklas Modig och Par Ahlstrém, Handelshégskolan i Stockholm)

Lean &r idag kédnt i Sverige, men tyvarr @r det fortfarande oklart
vad Lean egentligen ar: Varderingar, principer, metoder eller
verktyg? Med senaste forskningen definierar boken vad Lean

"ar"” och erbjuder foéretag och organisationer en gemensam
utgangspunkt for deras Lean-resa.




