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KPV - KUNDEPROSESS VERKSTED

Volvo manual for handtering av
verkstedsoppdrag

KPV kvalitets sikrer arbeids-
metodikken

KPV er en kundevennlig/lennsom | ‘=

metodikk som skal benyttes ved
hvert verkstedsoppdrag

VAR

Kundeprosses verksted (KPV) er
var strukturerte metode for 4 oppnd
en hoyest mulig grad av tifredshet
hos vire verkstedskunder.

Etter hvert som bilena vére blir
mer og mer avanserte, mé vi aldri
glemme at prosessen ferst og
fremst handler om kundene.

Vi e cksprter p4 reparasjoner og
vedikehold, men det er mye mer som
skal tl for at kundene biir formeyde.
Vi mé pleia kundene p4 den riktige
matan, mod raspekt og omtanka.

HAR ET STERKT KUNDEFOKUS

KPV-prosassen beskriver en palitalig
vei til malot om filfredse kunder. Don
bidrar ogsé til bedre arbeidsmil for
viro ansatte. Vod at dat er enklore 4
felg gjennomprovda rutiner, blir foi-
prosenten — og dermed lennsomhaten

~ ogsé bodre.

For 4 gjers prosessen enkel 4 jobbe
med har vi laget en kortversjon med
de viktigste punktene, ansvars-
omrader og en enkal oversikt over
hvilke ressurser man bruker under
do enkalto punktanc.
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PST - PERSONLIG SERVICE TEKNIKER @

PST gar i korte trekk ut pa:
PST i direkte kontakt med kunden @
PST planlegger selv jobbene
PST utfagrer selve jobben
PST fakturerer og falger opp

PST sikrer at VVolvo har en
kundevennlig/lannsom
verkstedsdrift

PST skal skille oss fra konkurrenter

Representasjonskriterie fra 2016




PERSONLIG SERVICETEKNIKER

PERSONLIG SERVICETEKNIKER - EN
REVOLVOLUSJON

nikerervart
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. Ppersonlig servicetek
nye konsept for hvor
verksted drives oqg le

. PST sikrel
. DetBesteKundemstet
. Konkurransefortrinn
. Person\igutvik\ing
«  Attraktiv aroeidsgiver
. Effektiv ogﬂeks‘\belprosess

Sewiceteknikervi\ plien
dardi 2016

. Personlig
Volvo-stan

. Utrul\ingsplanforengger

KUND-ESTRFIEG\ 2016




KPV = HVORDAN MAN UTFORER

VAR

Kundeprosses verksted (KPV) er
var strukturerte matode for 4 oppnd
en hoyest mulig grad av tifiredshet
hos vare verkstedskunder.

Ettor hvart som bilena véra biic

‘mor og mer avansarto, mA vi aldri
glamme at prosaessen farst og
fromst handlar om kundana.

Vi or oksportor pa roparasjoner og
vedikehold, men det er mye mer som
skal tl for at kundene biir fornayde.

Vi mé pleio kundena pé den riktige
‘méten, med respekt og omtanke.

HAR ET STERKT KUNDEFOKUS

KPV-prosessen beskriver en palitelig
vei til mélot om tilfredse kunder. Den
bidrar ogs4 ti bedre arbeidsmilje for
viro ansatte. Vod at dot er enklere &
felge giennomprevda rutiner, bii foi-
prosenten — og dermed lennsomhaten
~ ogsé bedra.

For 4 gjoro prosessen ankel 4 jobbo
mod har vilaget an kortversion mod
de vidigste punktene, ansvars-
omrder og en ankel oversikt over
hvilka ressurser man bruker under
de enkalte punktane.

PST = HVEM SOM UTFORER
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VIDEREUTVIKLING AV PST

Videreutvikling av PST er viktig

Svaret = Volvo Personal Service (VPS)




VOLVO PERSONAL SERVICE - KUNDELOFTER

1. En kundekontakt — Din egen Personlig

Servicetekniker
— du har kontakt med den samme personen som utfgrer
jobben pa bilen gjennom hele prosessen

2. Vente mens jobben gjgres
— spare deg for reisen til og fra verkstedet og tilbake
igjen nar jobben er ferdig. Pa denne maten utnytte tiden
bedre; arbeide, lese, slappe av osv.

3. Eksakt sjekk-inn og sjekk-ut tider
— du skal kunne booke eksakt tid som passer deg.

Date Created: [YYYY-MM-DD] 15



HVORFOR UTVIKLER VI TIL VPS?

Kundeperspektiv:
Enkelt

Raskt

Kvalitet

Forhandlerperspektiv:
PST - gkt status
Kostnadseffektivt
Floor traffic salg

One Stop Shop
Vekst mulighet

Personlig utvikling:

| langt starre grad vente i forhandlers Livingroom
Halvere rep.tiden ved & jobbe i team
Standardisert arbeidssett «best practise» = bedre kvalitet

PST gker status pa yrket bilmekaniker / rekruttering / triveligere pa jobb
Starre utnyttelse av verkstedsarealet

Flere kunder som venter — mange fordeler (mersalg, parkering, lanebiler,
selger.....)

Frigir plass til & levere alle bilrelaterte tjenester
Frigir verkstedsplass til ytterligere vekst

Skaper medansvarlige og frigjgr kapasitet og krefter hos den enkelte medarbeider




FRIGJORT KAPASITET MULIGGJOR NY VEKST

Ressurser
tilgjengelig
N

17 mrm

=

Nye tjenester Nye tjenester
Eksisterende e .
utnyttelse Eksisterende o
utnyttelse Frigjorte
ressurser
- - > Tid
ldag Endring Fremtiden
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EN NY PROSESS, EN NY MATE A ARBEIDE PA
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VART VERKSTEDSKONSEPT

Volvo Personal Service

-

CMST @MERS

LEAN I
Leadership




TRADISJONELL VERKSTEDSDRIFT -
M/KUNDEMOTTAK

Booking senter

Mekaniker

<4

i ¥ )

kontakt Kunde/ ‘ E ‘ Kunde/
- bestiling  Service Service
Selger Kunde / Kunde / Selger
[innlevering Formann Serviceselger/ formann - Utlevering
-verifisering Formann -forklaring av
mereale mersala Jobb/nris
=metrsarg herodty TORPIPTS
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VPS BYGGER PA PST VERKSTED
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Kunde/
Servicetekniker
- Intervju

- bestilling

Klar avtale

Kunde /
Servicetekniker
- innlevering

av bil
- intervju
- mersalg

Kunde /
Servicetekniker
- mersalg

- aksept

- bekrefte tid/pris

Klar avtale

¥

Kunde/
Servicetekniker

- gjennomgang

- utlevering

- fakturering
Avstemme forventning

07.02.2019

Klaravtale






DAGENS ORGANISASJON PA VERKSTEDET

Coach

Work bay 1 Work bay 2 Work bay 3 Work bay 4

PST PST
Work bay 5 Work bay 6
PST PST Service Advisor

Parts Support
Warranty Support




VPS ORGANISASJON - TEAM

Team = 2-4 par PST'er,
+ support team

Team Coach Andon Support

Work bay 1 Work bay 2 Work bay 3 Work bay 4

Work bay 5 Work bay 6

Admin Support Dele coach Teknisk Feilsgk




VPS ORGANISASJON - TEAM

Team betinger:
- Standardiserte jobber

- Like arbeidsplasser

)

7

Andon Support

- Insentiv systemer som Team Coach
stimulerer team
Work bay 1 Work bay 2 Work bay 3 Work bay 4

Work bay 5

07.02.2019.

Work bay 6

Admin Support

Dele coach Teknisk Feilsgk




'."

PSTS HVERDAG I TEAM
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FlTy mer‘jo rprai*un er Halve tlden —Nresse mindre fell
S Jobber med partner og team for-& |lgse oppgavene - mer sosialt
3 Kompetanse deling — «best practice» spres raskt

* Arbeidet fortsetter pa bilen nar PST ma gjare administrativ jobb

* En mer fleksibel arbeidssituasjon

« Support organisasjon alltid tilgjengelig ved problemer

« PST kan rotere/hjelpe andre i teamet pa grunn av standardisert arbeid
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ARBEIDSPLASSEN - VERKSTED FOR/ETTER

Hvor vil du jobbe?




 ARBEIDSPLASSEN - VERKTOY -

Standardiserte arbeidsplasser;
Alle skap og innhold skal veere like. Dette sikrer
kvalitet og effektivitet ved roteringer
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ARBEIDSPLASSEN - KOSTNADSEFFEKTIV -

VPS arbeidsplassen

= Et minimum av verktgy

= Lgftebukker og arbeidsplass som
sikrer full effektivitet

= Enkelt renhold

* Interigr kan bestilles pa Volvo
delenummer til gunstige priser

Vesentlig kostnadsbesparelse vs en
vanlig arbeidsplass

07.02.2019



ARBEIDSPLASSEN - VERKT@Y .

Denne er den eneste benken
som behgves for hver PST.

Store arbeidsbenker, skal
finnes i verkstedet i naerheten
der spesialverktgy til tunge
arbeider ogsa befinner seg

07.02.2019




ARBEIDSPLASSEN - VERKT@Y

OPTIONAL OPTIONAL

Roof mounted Exhaust extractor. Qil, air, electricity and washer fluid.

Strem og luft p& hver side av bilen!!
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INDIVIDUAL BONUS SYSTEM

][\/'a'n Individual
Ocus drive
I
|
focus : \ , Qv’;ubeing @ Work

Leadership I COOPERATION
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VPS - INDIVIDUELL KOMPETANSE | TEAMET

Hoved-
fokus

Leadership

COOPERATION

Mindre
fokus

Individual
drive &
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OPPSUMMERING

VPS sikrer;

Kundevennlig og effektiv verkstedsdrift
Vekstmuligheter (potensiale pa 40++% vekst)
PST far en bedre hverdag

Attraktiv og robust arbeidsplass

Volvo far bransjens mest attraktive verksteder
Profesjonell implementering stattet fra VCN
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