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Analysis and proposals for reduction of waste in a training process.

VICTORIA BERGGREN & LOVISA WESTBLOM
Department of Technology Management and Economics
Chalmers University of Technology

ABSTRACT

In 2012, a new law in Sweden was established which implicate that all public transport
companies are free to operate commercial traffic. Furthermore projects on national as well as
local levels are driven to increase public transport; therefore transport companies need to
focus on customer service to attract travelers. Veolia Transport Gothenburg conducts public
transport in central Gothenburg and for them to be able to compete on the market a demand
for an analysis of their internal training is requested to obtain knowledgeable drivers with
safety and customer satisfaction in mind.

The starting point of this study is to illuminate Veolia Transport Gothenburg internal training
process through a Lean perspective. Observations and interviews will be the starting point to
identify potential waste in the process and then be able to develop an enhanced curriculum
with less wastage. Literature in Lean production and learning theories has also been studied to
identify as well as reduce waste in the training process without affecting the quality of the
training. The types of waste that have been identified are:

e Waiting, when planning is not followed.

e Waiting because of instructors’ absence.

e Waiting time for buses, because of the daily peak hours of public transport.
e Unnecessary classes that do not contribute to any value to the process.

e Unnecessary pauses when lack of work standards.

e Unnecessary repetition.

e Transportation between facilities.

e Too many theory classes.

In addition to these types of waste, the study revealed that the instructors have no
qualifications in coaching and leadership, which affects the quality of the training.
Furthermore absence of clear objectives as well as accountability from higher levels in the
company was found.

To improve the training Veolia Transport Gothenburg should train the drivers in coaching and
leadership, as well as introduce work standards such as daily management, visualization, and
5S. Moreover, suggests clearer formulation of objectives, a clearer division of responsibility
and better communication between instructors, as well as to higher levels in the company. In
addition, by eliminating elements that do not contribute any value to the training process, the
current curriculum is shortened by one day.

Key words: Waste, Lean Production



SAMMANFATTNING

2012 inrattades en ny lag i Sverige som innebar att alla kollektivtrafikforetag far fritt driva
kommersiell trafik. Detta i kombination med att projekt bedrivs bade pa nationell samt lokal
niva for att 0ka kollektivtrafiken har resulterat i att kollektivtrafikforetag alltmer maste
fokusera pa kundservice for att locka resendrer. Veolia Transport Goteborg bedriver
kollektivtrafik i centrala Goteborg och for att de ska kunna konkurrera pa marknaden
efterfragas en analys av deras interna forarutbildning for att erhdlla kunniga foérare med
sékerhet och kundndjdhet i fokus.

Utgangspunkten for denna studie ar att genomlysa Veolia Transport Goteborgs interna
utbildningsprocess genom ett Leanperspektiv. Observationer och intervjuer blir startpunkten
for att identifiera mojliga sloserier i1 processen for att sedan kunna ta fram en forbéattrad
utbildningsplan med mindre sldserier. Till underlag for studien har dven litteratur inom Lean
produktion och inlarning studerats for att identifiera sd val som reducera sloserier i
utbildningsprocessen utan att paverka kvaliteten pa utbildningen. De sl6serier som har
identifierats &r:

e Vantan pa grund av att planeringen inte foljs.

e Vintan pa grund av instruktorers franvaro.

e Vantan pa bussar, pa grund av de dagliga peakarna i kollektivtrafiken
e Onddiga moment som inte bidrar till nagot varde for processen.

e Onddiga pauser da det saknas standardiserade arbetssétt.

e Onddigt mycket repetition.

e Transporter mellan depaer.

e FOr mycket teorigenomgangar

Utdver dessa sloserier har studien visat pa att instruktorerna saknar utbildning inom
pedagogik och ledarskap vilket paverkar kvaliteten pa utbildningen. Vidare tyder studien pa
en avsaknad av tydliga mal samt bristande ansvarstagande fran hégre niva i foretaget.

For att forbattra utbildningen bor Veolia Transport Goéteborg utbilda sina férare inom
pedagogik och ledarskap samt infora standardiserade arbetsmetoder sasom daglig styrning,
visualisering och 5S. Vidare foreslas tydligare malformulering, en tydligare ansvarfordelning
samt battre kommunikation mellan instruktorer saval som till hdgre niva i foretaget. Dessutom
kan den nuvarande utbildningsplanen forkortas med en dag genom att eliminera moment som
inte bidrar till nagot varde for utbildningsprocessen.

Nyckelord: Sldserier, Lean produktion



Forord

Inspirationen till vart examensarbete pa 15 hogskolepodng vid Chalmers tekniska hogskola
borjade under hosten 2012. Vi var bada nyfikna pa att applicera de kunskaper som vi
anskaffat oss under var utbildning, vid Ekonomi och Produktionsteknik 180 hdgskolepoang,
pd en process inom servicesektorn istallet for tillverkningsindustrin som utbildningen
framforallt fokuserat pa.

Kollektivtrafiken i Goteborg ar standigt under granskning av stadens medier. Da trangselskatt
nyligen anskaffades i Goteborg sa paverkar kollektivtrafiken och dess kvalitet oss invanare
allt mer. Med denna studie vill vi visa hur metoder som anvands inom industrin kan
appliceras inom ett serviceyrke som bussforaryrket for att effektivisera och hdja kvaliteten vid
en utbildningsprocess.

Vi vill passa pa att tacka var handledare, Mats Winroth, for all hjalp under arbetets gang. Vi
vill ocksa tacka personalen och var handledare vid den studerande arbetsplatsen, Veolia
Transport Goteborg, for att vi har haft formanen att studera deras verksamhet. Tack!

Lovisa Westblom & Victoria Berggren
Goteborg, maj 2013
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Lashanvisningar

Innehallet i rapporten ar uppdelat pa sju kapitel och nedan ges en kort introduktion till dessa.

Kapitel 1- Inledning

Det forsta kapitlet redogor for syftet med rapporten. Vidare ger det en kort
introduktion till hur svensk kollektivtrafik ar uppbyggd idag och vilka villkor som
tjansteforetaget ar praglade av idag.

Kapitel 2- Metod och genomfdrande
Detta kapitel ger lasaren en god redogoérelse for hur studien har gatt tillvaga, vilka
moment som har genomforts samt hur litteratur har insamlats.

Kapitel 3 - Teoretisk referensram

| foljande kapitel beskrivs de teorier som ligger till grund for rapportens vidare analys.
Den teoretiska referensramen utgar fran filosofin Lean produktion och hur den kan
anvandas inom serviceforetag.

Kapitel 4 - Presentation av Veolia Transport AB

| detta avsnitt far lasaren en ingaende presentation av Vastra Gétalandsregionen
befintlig kollektivtrafik och framtida mal samt en kortfattad beskrivning av
tjanstesektorns paverkan pa kunder. Lasaren far dven en inblick i Veolia Transport
Sveriges verksamhet i Goteborg samt en djupare beskrivning av deras interna
forarutbildning som slutligen leder fram till en problemformulering.

Kapitel 5 - Resultat och analys

| detta kapitel presenteras resultatet av studien vid Veolia Transports interna
forarutbildning. Materialet kommer att analyseras utifran den teoretiska referensramen
for att urskilja problem och orsaken till dessa.

Kapitel 6 - Diskussion och rekommendation

| foljande kapitel far lasaren en presentation av de slutsatser som tagits fram genom
analys av den studerande teorin samt studiens resultat. VVidare presenteras forslag till
forbattringsatgarder for att effektivisera Veolia Goteborgs interna forarutbildning.

Kapitel 7 - Vidare studier
| detta kapitel redogors forslag pa vidare studier som har framkommit under studierna
pa Veolia Transport.






1. Inledning

Nedan presenteras bakgrunden till projektet, det vill séga foretagets intresse av
examensarbetet. Vidare redogors projektets syfte och fragestallningar.

1.1Bakgrund

Tjéansteforetag k&nnetecknas av att de erbjuder marknaden olika former av tjanster och denna
form av affarsidé har tagit Over en stor del av dagens arbetsmarknad (Almega, 2013). |
tjansteforetag ar oftast personalen verksamhetens viktigaste resurs varvid ett stort fokus bor
ligga pa att utveckla deras kompetens for att vidare kunna erbjuda kunden basta méjliga
service. Detta da affarsidén for tjansteforetag bygger pa att tillfredsstalla kundens behov.
Kundfokus &r ett nyckelbegrepp inom Lean produktion som ar en véletablerad filosofi inom
tillverkningsindustrin som bygger pa att skapa en resurseffektiv verksamhet med fokus pa
kvalitet och kundservice. Denna filosofi har implementerats i andra verksamheter sasom
service och tjanstforetag for att skapa ett nytt effektivare systemtankande. Detta for att uppna
en verksamhet med maximalt resursutnyttjande samt hdg grad av kundservice.

Sedan 2012 har forutsattningarna for svensk kollektivtrafik forandrats da en ny lag inrattades.
Lagen innebar att alla kollektivtrafikforetag fritt far driva kommersiell trafik. Dessutom
bedrivs sedan nagra ar tillbaka projekt bade pa nationell samt lokal niva for att fordubbla
kollektivtrafiken runt om i Sverige. Detta har resulterat i att kollektivtrafikforetag maste
fokusera mer pa kundservice for att locka fler resenarer och for att forbli konkurrenskraftiga
pa marknaden.

Veolia transport Goteborg ar ett privat tjansteforetag som bedriver kollektivtrafik inom Vastra
Gotalandsregionen och i januari 2013 besl6t ledningsgruppen att foretaget ska bdorja
implementera Lean i organisationen for att arbeta mer effektivt och for att forbli
konkurrenskraftiga pa marknaden. En foljd av detta &r att arbeta med kundfokus till basta
mojliga kvalitet. Veolia Transport Goteborgs viktigaste resurs ar deras chaufforer da det ar de
som moter kunderna varje dag. Varvid en analys av Veolia Transport Goteborg nuvarande
utbildningsplan ar befogad for att kunna utbilda forare pa ett effektivt satt med kunden och
sékerheten i fokus.

1.2 Syfte och Fragestallning

Examensarbetet syftar till att utreda forbattringspotential av Veolia Transports interna
forarutbildning genom att arbeta ur ett Leanperspektiv. Arbetet fokuserar pa att identifiera
mojliga sloserier vid de befintliga momenten vid Veolia transport Goéteborgs interna
forarutbildning for att kunna ta fram en forbéattrad utbildningsplan med farre sloserier. Utifran
syftet har foljande fragestallningar formulerats:

Vilka sloserier kan identifieras vid Veolia Transport Goteborgs interna forarutbildning? Vilka
av dessa sloserier kan reduceras eller mojligen elimineras for att optimera
utbildningsprocessen?






2. Metod och genomfdrande

| kommande kapitel far lasaren en beskrivning av studiens tillvagagangssatt fran planeringsfas
till genomférande samt kritisk granskning av studien.

2.1 Planering

Studiens forsta fas handlar om att lara k&nna Veolias verksamhet och framforallt
verksamheten pa Frihamnens depa dar storsta delen av uthildningen sker. | december 2012
intréffade det forsta inledande motet med bitrddande affarschef, tillika gruppens handledare
pa foretaget, dar projektets syfte diskuterades. Darefter kontaktades en handledare pa
Chalmers tekniska hogskola och ett forsta motet &gde rum i januari 2013 dar projektets syfte
och begrepp inom Lean produktion diskuterades. Darpa foljde flera inledande moten med
handledaren pa Veolia for att 6ka forstaelsen for verksamheten och dess problem. En tidsplan
over projektets tidsatgang togs fram for att underldtta arbetet och for att mojliggora
medverkan i alla moment i utbildningen.

2.2 Forstudie

Innan féltstudien startades agde flera inledande méten rum tillsammans med handledaren pa
Veolia och besok i verksamheten genomfordes for att bilda en egen uppfattning av
verksamheten. Under de inledande bestken introducerades instruktdrerna som berattade om
utbildningens framtagning och befintliga uppbyggnad. Material som anvands i utbildningen
studerades for att oka forstaelsen av utbildningens syfte. Genom forstudien bildades en
uppfattning om problemen och den slutgiltiga problemformuleringen kunde tas fram till grund
for projektet.

2.3 Litteraturstudie

Litteraturstudien har delats upp i tva delar. Den ena delen syftar till att anskaffa kunskap om
hur Lean konceptet kan appliceras inom servicebranschen och kunskap om inlarningsteorier.
Den andra delen handlar om att ta in kunskap om hur svenska kollektivtrafik ar uppbyggd och
aven hur kollektivtrafiken drivs i Véstra Gotalandsregionen.

For att kunna g6ra en noggrann analys och slutligen kunna rekommendera
forbattringsatgarder ar en bred kunskapsbas inom berérda omraden véasentligt. For att anskaffa
relevant litteratur har Chalmers bibliotek anvénts flitigt. Databaser som summon och scopus
har anvénts for att soka efter artiklar och bocker. Dessutom har tidigare examensarbetet inom
liknande omraden studerats for vagledning och inspiration. De bada handledarna pa Veolia
samt Chalmers tekniska hogskola har bidragit med anvisningar och tips géllande relevant
litteratur for studien. Totalt har flera olika informationskéllor anvants daribland bocker,
artiklar, handbocker, examensarbeten samt webbkéllor. Litteraturen har granskats och
analyserats och endast vetenskaplig litteratur har anvants for att visa pa litteraturens
trovardighet. For att forstd hur Leankonceptet kan anvéandas inom serviceforetag har
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fordjupningsstudier gjorts inom verktyg som anvénds i Leanfilosofin samt en handbok for
Lean i service- och tjansteforetag. DA studien sker pa en utbildningsprocess har dessutom
litteratur inom inlarning och ledarskap studerats for att 0ka relevansen.

Lokala och nationella webbkallor har studerats for att forsta hur kollektivtrafiken ar uppbyggd
i Sverige och specifikt i Véstra Gotalandsregionen samt for att 6ka forstaelsen for projektets
syfte.

2.4 Faltstudie och observation

For att kunna analysera Veolias interna forarutbildning har framforallt en kvalitativ metodik
anvants genom medverkan och datainsamling i den dagliga verksamheten (Backman, 1998).
Hér nedan beskrivs de observationer och intervjuer som genomforts.

2.4.1 Observationer

For att skapa en egen bild av utbildningsprocessen har egna observationer genomforts.
Medverkan har skett vid samtliga moment pa utbildningen och anteckningar har forts vid
varje tillfalle. Syftet med att medverka vid alla moment &r att félja forarnas upplevelser
genom hela utbildningsprocessen och pa sa satt bilda en uppfattning om vilka sloserier som
eventuellt finns i processen. Observationerna har fokuserat pa:

e Hur vél instruktorerna foljer tidsplanen.

e Hur mycket onddig tid for raster som gar at tillféljd av vantan pa material eller
personal.

e Bussarnas tillganglighet.

e Instruktdrernas narvaro och engagemang

Observationerna har skett i tva olika utbildningsomgangar som har omfattat ca 15 timmar i
veckan i 8 veckor vilket har resulterat i totalt 120 timmars féltstudier. | varje grupp har 12
forare tagits in fran borjan vilket resulterar i att 24 forare har foljts under deras utbildning.
Genom att studera tva grupper har en bredare variation av moment kunnat studeras for att 6ka
relevansen av projektet. Observationerna har medfort medverkan vid olika typer av
undervisning. Forst och framst handlar det om medverkan vid teoretiska genomgangar dar det
framforallt har fokuserats pa ledarskapet, lokalerna, pauser samt undervisningsform. Ut6ver
teoretiska genomgangar har praktiska moment pa depaerna studerats sa som genomgang av
kommunikationsradio och biljettmaskin. Vid dessa tillfallen har det koncentrerats pa
ledarskapet sa val som mojlighet att engagera alla forarna vid det de praktiska momenten.
Dessutom har deltagande skett vid linjekdrning i bussarna dar observationerna har fokuserat
pa hur forarna som inte kor har stimulerats till inlarning. Utover detta har transporter mellan
depaer observerats sa val som bemanningen av instruktorer.

2.4.2 Intervjumetodik

For att fa djupare forstaelse for hur verksamheten kring utbildningen gar till har flertalet
intervjuer genomforts. Intervjuerna har utforts med personal pa olika nivaer i foretaget for att
fa olika synvinklar och en battre helhetsbild av verksamheten. De personer som har
intervjuats ar affarschef, bitrddande affarschef, fyra instruktorer samt tolv forare under



utbildning. Flertalet av fragorna till de olika intervjuerna liknar varandra men de har haft
varierande inriktningar, se bilaga 1. Fragorna till instruktorerna ror till storsta del hur
utbildningen tagits fram, forandringar som skett med aren samt vilka problem de upplever
idag. Fragorna till forarna ror deras allmanna uppfattning om utbildningen och instruktérerna
samt vad de skulle vilja forandra pa utbildningen. Intervjufragorna till de i ledningsgruppen
berdr mer organisationsstrukturen och ansvarsomraden samt hur de upplever utbildningen
idag. Till alla intervjuer har 6ppna fragorna forberetts dar det inte gar att svara ja eller nej for
att fa flexibla svar och mojlighet till foljdfragor (Hager, 2001). De som har intervjuats har inte
haft tillgang till fragorna innan intervjutillfallet for att svaren ska bli mer naturliga.

2.5 A3- rapport

For att identifiera grundorsakerna till sloserierna pa utbildningen har en A3-rapport
genomforts vilket ar ett starkt verktyg for problemlésning inom Leanfilosofin (Liker, 2010).
Se bilaga 2.

A3-rapporten  syftar till att analysera grundorsakerna till problemen inom
utbildningsprocessen och att ta fram mojliga forbattringsatgarder. A3- rapporten har dessutom
genomforts for att fa flera infallsvinklar pa problemen. Till grund for rapporten har
information om foretagets mal rorande utbildningen och 6vrig verksamhet samlats in genom
intervjuer och moten. Nulégesanalys har beskrivits med hjélp av den information som har
samlats in vid féltstudier och intervjuer. Grundorsaksanalysen redovisas i ett Ishikawadiagram
som syftar till att visa orsak - verkan- samband for det studerade problemet (Bergman &
Klevsjo, 2007). For att skapa en struktur i diagrammet har orsakerna delats upp i fem olika
kategorier manniska, metod, material, management samt milj6 och sedan har identifierade
orsaker kategoriserats under dessa. Malen har sedan formulerats utifran syftet med projektet.
De foreslagna forbattringsatgarderna bygger pa den genomférda litteraturstudien samt
underlag fran faltstudien.

2.6 Analys av resultat

Observationerna och intervjuerna sammanstélldes efter genomford faltstudie for att sedan
kunna analysera resultaten. Den genomforda A3-rapporten ligger &ven till grund for analysen.
Sammanstéllningen av resultaten analyserades sedan i relation till den teoretiska
referensramen och med detta som utgangslage utarbetades sedan forslag till forbattringar.
Forslagen till forandringar inom utbildningsprocessen utformades sedan for att mojliggora en
effektivare process, med béttre kvalitet och sdkerhet. Grunden med arbetet var att utifran ett
Lean perspektiv belysa de sloserier som finns inbyggda i processen och pa sa satt hitta
I6sningar, for organisationen, for att reducera eller helt eliminera dessa.

2.7 Kritiskt granskning

Da storre delen av studien baseras pa forfattarnas egna observationer och uppfattningar samt
att en relation har skapats till instruktorerna och organisationen under tiden for
observationerna, finns en mojlighet till en subjektiv tolkning. For att bibehalla en objektiv
stallning har alltid de bada forfattarna narvarat vid arbetsmomenten och intervjuerna.

Utfallet av observationerna kan ha paverkats av att personalen, instruktérerna, var medvetna
om att deras beteende och arbete observerades. Denna vetskap kan ha resulterat i att
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instruktorerna anstrangde sig mer an vanligt och att de inte utforde arbetsuppgifterna pa de
sétt de brukar gora.



3. Teoretisk referensram

| foljande avsnitt presenteras den teoretiska referensram som ligger till grund for en analys av
Veolia Transport Goteborgs interna forarutbildning. Kapitlet inriktas pa begreppet Lean
produktion och hur denna filosofi kan appliceras i ett serviceforetag.

3.1 Leankonceptet

Leankonceptet bygger framforallt pa 14 principer som kan delas upp i fyra olika kategorier:
filosofi, processer, manniskor och problemldsning. Begreppet filosofi innebéar att fatta beslut
pa langsiktigt tankande dven om de sker pa bekostnad av kortsiktiga mal. Pa processnivan ar
malet att eliminera sloserier genom att skapa flode i processen och arbeta med standardiserade
arbetssétt for att fora upp problem till ytan och mojliggora stdndiga forbattringar. Kategorin
manniskor innefattar att utveckla ledare som lever efter Leanfilosofin samt att respektera,
utveckla och utmana individer och team. Enligt Liker (2009) &r utmanande med uppnaeliga
mal drivkraft for manniskors motivation. Den sista kategorin som benamns problemlésning
handlar framst om att arbeta for stdndiga forbattringar och standigt larande genom att
forespraka learning by doing (Liker, 2009). Toyotas framgangsrika Leankoncept anvands idag
i fler verksamheter &n bara tillverkningsindustrin. En av dem dr Lean for service som denna
rapport framforallt kommer att fokusera pa.

Lean &r i grund och botten ett systemsynsatt dar inriktning bor koncentreras pa hela
organisationen eller enheten innan fokusering pa enskilda delar sker. Enligt Bicheno (2010)
handlar Lean varken om tillverkning eller service utan det system som bildas av dem bada.
Med ett system menas ett system for larande och inte ett tekniskt system. Gemensamt for
serviceforetag ar att kunden ar i centrum vilket &ven ar en bra utgangspunkt for analysering av
organisationens syfte (Bicheno, 2010).

3.1.1 Stabilitet

Stabilitet innebar formagan att skapa konsekventa resultat 6ver tid och instabilitet uppstar av
variationer i processen. Variationer kan uppsta av manga olika anledningar till exempel om
maskiner inte underhalls pa ratt satt eller om det inte finns nagra arbetsstandarder och pa sa
satt varierar tidsatgangen fran person till person (Liker & Meier, 2006). For att skapa en
Leanprocess ar det forsta steget att uppna en viss grad av stabilitet i processen. Stabilitet &r en
forutsattning for att skapa flode i processen som i sin tur motiverar att skapa &nnu hogre grad
av stabilitet. Vidare &r stabilitet nédvandigt for att ta fram standardiserade arbetssétt som i sin
tur &r grunden for stdndiga forbattringar. Liker och Meier (2006) har identifierat flertalet
indikatorer pa en instabil process, dessa presenteras har nedan.

e HOg variation av utfort arbete.

e Forandring av planen nar problem uppstar, t ex flytta arbete, lamna en plats ledig om
nagon &r borta eller stoppa mitt i en order.

e Det dr omgjligt att hitta ett tydligt arbetsmonster.



e Ojamna batcher eller ojamnt PIA.

e Sekventiella operationer som sker oberoende av varandra.

o Inkonsekvent eller icke existerande flode.

e Anvandning av ord som vanligtvis, normalt sétt, generellt eller oftast vid beskrivning
av arbetssétt.

e Pastaenden sasom " Vi litar pa att operatdrerna tar eget ansvar for hur de ska utfora
arbetet."

3.1.2 Standardiserat arbetssatt

Standardiserat arbete kan definieras som den just nu bé&sta arbetsmetoden ur kvalitets-,
effektivitets- och sdkerhetssynpunkt. Standardiserat arbete ska anvandas nar arbetet utfors
som en sekvens av moment och de ska vara designade for att minimera variationer och
eliminera onddiga rorelser (Whitmore, 2008). Standardiserat arbete &r ett av de viktigaste
verktygen inom Lean och har nedan presenteras en rad fordelar som kan nds genom
standardiserat arbetssatt (Liker, 2009):

e Uppratthalla kvalitet

e Undvika daliga vanor

e Ildentifiera farliga arbetsmoment och moment som skadar produkten
e Underlatta vid rotering och inlarning

e Bevarar know-how i organisationen

Liker & Meier (2006) menar att det finns en viss forvirring samt en missuppfattning om att
standardisering skulle hdmma kreativitet och individuella initiativ. Liker & Meier (2006)
anser motsatsen. Genom att standardisera den nuvarande basta metoden kan nya forbattrade
standarder tas fram. Dock kan inte allt arbete standardiseras. Inom servicebranschen kan
overstandarder leda till dalig kundservice genom att de hindrar systemet fran att anpassas till
kundens efterfragan (Bicheno, 2010). Det ar att foredra att ha standarder till fa och viktiga
steg som syftar till varde for kunden. Exempel pa standarder som kan anvandas for service ar
checklistor med ordningsfoljd av arbetsuppgifter, design av mallar och undvikande av
duplicering (Bicheno, 2010).

Vid framtagning av nya standarder &r det av vikt att de som ska utfora arbetet involveras i
processen. Det ar de manniskor som arbetar i processen som har den storsta kunskapen om
hur arbetet ska utforas pa basta satt och vet vilka problem som kan uppsta (Liker & Meier,
2006). Till exempel i ett serviceforetag ar det de som moter kunderna varje dag som vet vad
de efterfrdgar och ar darmed insatta i vad som bor standardiseras for att uppna kundernas
krav. Det ar arbetslagen i samrad med arbetsledaren som tar fram standarder fér att arbetarna
ska bli motiverade att folja standarderna. Nar standarder ar framtagna ska de visualiseras sa
att avvikelse latt kan identifieras och analyseras (Liker & Meier, 2006).

For att kunna eliminera sloserier i en process ar det viktigt att minska variationer i processen
for att sedan kunna ta fram standarder. Standardiserade arbetsmetoder anvénds for att kunna
urskilja standardmetoder fran icke standardmetoder och darmed minska variationen (Liker &
Meier, 2006). | figur 1 nedan presenteras en tolkning Likers & Meiers modell Gver
kopplingen mellan eliminering av sléserier och standardiserade arbetssatt.
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Filosofi

Eliminera sloserier

A 4

Princip

Eliminera variation

4

Metod

Standardisera arbete och
processer

A 4

Lean verktyg

Standardiserade arbetsdokument

Figur 1 - Modell 6ver eliminering av sloserier kopplat till standardiserade arbetssatt (fritt efter Liker & Meier, 2006)

3.1.3 Standardiserat arbetssatt till grund for standiga forbattringar

Standardiserat arbetssétt ar grunden till stdndiga forbattringar som &r ett begrepp inom Lean
som kallas for Kaizen. Om standarder saknas okar variationen och forbattringar ar svara att
infora (Whitmore, 2008). Utan standarder kan individuella forbattringar nas men kunskapen
sprids inte vidare varvid standardiserat arbetssatt dessutom &r viktigt for organisatoriskt
larande (Liker & Meier, 2006). Grundtanken med standardiserat arbetssatt ar att vara en
referenspunkt vid forandringar. Ett standardiserat arbetssétt &r den just nu bésta metoden och
ska standigt utvarderas for att finna ett annu béttre arbetssatt genom att arbeta med Kaizen
(Liker, 2009). Det ar av vikt att alla medarbetare i organisationen & medvetna om att
standardiserade arbetssatt ar till for att utvérderas for att standigt kunna forbattras.

3.1.4 Flode

Flode handlar om att reducera all tid da arbetet ar vilande och véntar pa att ndgon ska borja
arbeta med dem for att maximera den vardehdjande tiden. Det ar vasentligt att flodet ar tydligt
genom hela organisationsstrukturen for att utveckla manniskorna som jobbar med processen
och for att skapa standiga forbattringar. Flode &r ocksa till for att snabbt kunna flytta material
och information och pa sa satt forena manniskor och processer (Liker & Meier, 2006). Flodet
inom ett serviceforetag ska fokusera pa kundens behov och inte floda for flodets skull.
Stodaktiviteter &r mojliga men dessa ska ske parallellt med huvudflodet for att inte fordroja
vardet till kunden (Bicheno, 2010). Fo6r att minska kdbildning i ett serviceforetag ar det
viktigt att utjdmna behov och variation genom att minska sldserier samt forhindra misstag.
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3.1.5 Sambandet mellan stabilitet, standardiserat arbetssatt, flode och
standiga forbattringar

Sambandet mellan stabilitet, standardiserat arbetssatt, flode och stdndiga forbattringar kan
forklaras genom figur 2 nedan.

Stabilisera

Stegvis Standiga

Skapa flode

jamna ut forbattringar

Standardisera

Figur 2 - Cirkeln 6ver stindiga forbattringar (fritt efter Liker & Meier, 2006)

Att skapa en leanprocess ar en steg- for- steg- metod och det &r viktigt att varje steg sker i ratt
ordning. FOr att kunna skapa ett enstycksflode krévs det viss grad av stabilitet i en
kundfokuserad process. Om ett flode forsoker skapas innan det finns viss niva av stabilitet kan
resultatet bli katastrofalt (Liker & Meier, 2006). Forst ndr ett stabilt flode ar framtaget kan ett
standardiserat arbetssatt tas fram for processen som en baslinje for stdndiga forbattringar. |
mitten av figur 2 finns standiga forbattringar som &r en hdrnsten inom Lean produktion vilket
medfér att ndr en standard ar framtagen borjar cykeln om och strdvar efter annu battre
stabilitet. Ett alternativt satt att forklara bilden &r i en vérdekedja dér ett varv i cykeln
motsvarar en process i vardekedjan och nar den har standardiserats sa borjar cykeln om med
nasta process. Bilden visar tydligt hur de olika begreppen inom Lean produktion bygger pa
varandra och for att lyckas kréavs det forstaelse for i vilken ordning verktygen ska anvandas.

3.1.6 Sloserier (Muda)

Det japanska ordet Muda betyder sloseri och ar ett ledord inom Lean produktion. Att
minimera sloserier handlar om att nd Lean-idealet men Bicheno (2010) poangterar att det ar
av lika stor vikt att arbeta med forhindrandet av sloserier som att eliminera dem. Eliminering
av sloserier &ar enligt Liker en ledstjarna inom Toyotas produktionssystem och Toyota har
identifierat sju huvudtyper men namner dessutom en attonde typ av sloseri. Dessa slserier
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kan tillampas pa alla processer och inte bara inom produktion(Liker, 2009). Har nedan foljer
en kort beskrivning av respektive sloseri.
1. Overproduktion.
Att producera produkter innan eller i storre méngd &n vad kunden har bestallt skapar
overproduktion och leder aven till andra sloserier sdsom lager, 6verbemanning samt
onddiga transporter. Overproduktion anses vara det allvarligaste sloseriet da det ar
roten till andra sldserier.
2. Vantan.
Operat6rer som vantar pa t ex en maskin, material, reservdelar eller har ingenting att
gora pa grund av maskinstopp, materialbrist eller pa grund av en flaskhals i
produktionen.
3. Onddiga transporter.

Nar produkter i arbete eller annat material flyttas langa eller korta distanser mellan
processer uppstar onddiga transporter. Det handlar d&ven om att flytta komponenter och
fardiga produkter in och ut ur lager.

4. Overbearbetning eller felaktigbearbetning.
Overbearbetning uppstér nér produkter bearbetas till hogre kvalitet an vad kunden
efterfrgar. Aven ineffektiva processer p& grund av bristande kvalitet pa verktyg och
produktutformning skapar felaktiga produkter och &ven onddiga bearbetningsmoment.
5. Overlager.

Denna form av sloseri innehaller t ex onddiga ravaror, produkter i arbete, inkurans
och skadat gods. Inkluderat &r &ven onddiga transport- och lagringskostnader och
forsenade leveranser. Overlager ggmmer dven andra problem s& som felaktiga
produkter, stillastaende produktion, langa ledtider samt sena leveranser fran
leverantorer.

6. Onddiga arbetsmoment
Alla onddiga rorelser som anstéllda utfor under ett arbetsmoment &r sldserier.

Exempel pa onddiga rorelser ar att lagga ifran sig, stracka sig efter och leta efter
verktyg.

7. Defekter.

Produktion av defekta produkter leder till sloserier i form av reparationer,
omarbetningar, skrotning och aven erséttningsprodukter.

8. Outnyttjad kreativitet hos de anstallda.
Att forlora tid, forbattringar, idéer eller kunskap for att inte ha lyssnat pa sina anstéllda
ar ocksa ett sloseri.

3.1.7 5S

5S &r en teknik som fokuserar pa att skapa och bibehalla en ren och saker arbetsmiljo. Denna
teknik utarbetades i Japan och ar en del av Leanfilosofin (Ho & Cicmil, 1996). Det centrala
malet med 5S-arbetet ar enligt Liker & Meier (2006) att eliminera sléserier genom den
tidsbesparingen som skapas da personalen inte behdver leta efter material. Han papekar ocksa
att 5S dar ett bra satt att skapa disciplinerad personal som &r nodvandig vid en
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Leanimplementering. Aven Ho och Cicmil (1996) papekar att 5S inte enbart fungerar som ett
verktyg utan dven kan forbattra tankeprocesserna i verksamheten.

Nedan forklaras samtliga steg i 5S arbetet:
e Sortera

Det forsta steget &r att sortera allt nodvandigt fran det onddiga pa arbetsplatsen. Roda lappar
anvands for att marka upp de saker som anses var obehovliga. Dessa saker skall sedan
forflyttas fran arbetsplatsen sa endast fungerande och vasentliga foremal finns kvar pa
arbetsplatsen.

e Strukturera

D4 sorteringen ar fardigstalld skall det beslutas om vart foremalen skall placeras. Det ar
viktigt att varje foremal har en bestamd plats och att dessa visualiseras sa att det direkt gar att
se om nagot saknas. Placeringen bor ocksa ske pa det sattet att de foremal som ar latta att hitta
och de foremal som anvands mest frekvent forlaggs narmast. Resultatet av detta blir att tid
inte behdver slosas pa att leta verktyg.

e Stada

Den tredje punkten handlar om att komma igang med regelbunden stadning. En standard for
vad som skall stddas och hur detta ska utféras bor skapas. Som hjalpmedel kan olika former
av checklistor anvandas. Vid stadning skall aven en besiktning ske, om det finns nagra
felaktigheter skall de atgardas.

e Standardisera

Da de tre forsta stegen ar fardiga, skall de standardiseras for att uppratthalla situationen. Detta
kan goras genom att visualisera standarden genom att exempelvis satta upp fotografier som
forestaller normalldget eller genom anvéndning av checklistor. Viktigt i detta steg ar att
motivera personalen sa att de ar delaktiga i arbetet.

e Skapa vana

Slutligen handlar det om att skapa en vana for arbetet och att medarbetarna standigt fortsatter
att uppratthalla de satta standarderna. Detta steg kraver ofta stor uthallighet da det vanligtvis
ar svart att forandra en foretagskultur. En nyckel for att lyckas ar att ledningen lyckas
uppratthalla engagerade medarbetare.

3.1.8 Visualisering

”Gor verksamheten synlig, sd att inga problem forblir dolda”, &r en viktig princip inom
Leanfilosofin (Liker, 2009). Med detta menas att utformningen av verksamheten bidrar till att
den aktuella statusen latt kan studeras. Resultatet av detta blir att problem direkt kommer upp
till ytan och darav inte forbli dolda. Det centrala malet med visuell styrning ar att effektivisera
och pa sa satt forbattra nuvarande process. Genom visualiseringen skall medarbetarna pa ett
tydligt satt fa sa mycket information om dagslaget som majligt for att pa detta satt fa stod i sitt
arbete. Den information som skall visualiseras kan vara av olika slag, se figur 3 nedan.
Figuren beskriver hur medarbetarna kan fa stod i sitt arbete genom de visuella styrmedlen.
Visuell styrning anvands aven pa ett effektivt satt da en chef vill kontrollera aktuellt lage, da
det visuella systemet delger hur medarbetarna ligger till. Systemet skall byggas upp pa det satt
att om en person vill ha uppgifter om nul&get ska personen endast behdva dverblicka tavlorna
for att fa den informationen.
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Detaljinformation
om laget

Pakalla
uppmarksamhet

Figur 3 — Olika satt att visualisera arbetet (fritt efter Liker, 2009)

e Hall ordning

Det &r lattare att hitta de verktyg och material som behdvs for att utféra arbetet om
arbetsplatsen ar valstadad och latt 6verskadligt.
e Kommunicera vad som skall goras

Vad som skall goras skall visualiseras pa nagot satt. Detta kan goras pa olika satt, men sett
fran en utbildningsprocess skulle detta kunna vara att varje deltagare har en checklista med
moment som de skall lara sig.

e Kommunicera hur arbetet skall utféras

Genom att anvénda sig av checklistor och arbetsbeskrivningar for de olika arbetsmomenten
kan utférandet av arbetet underlattas. Detta innebdr att personen latt kan folja den standard
som finns fOr att utfora arbetet.

e Pakalla uppméarksamhet

Detta involverar hur ett system pakallar uppmarksamhet genom exempelvis en ljudsignal eller
en lampa som tands da nagot ar fel.
e Detaljinformation om laget

Med detta sa visualiseras hur verksamheten ligger till precis vid den tidpunkten i jamforelse
med de uppsatta malen. Till hjalp for detta kan olika planeringstavlor anvandas for att
beskriva det nuvarande laget.

e Uppfdljning av nyckeltal

Detta inkluderar uppféljningen av hur vél verksamheten har uppfyllt de satta malen, sasom
ekonomiska matt och kundtillfredsstallelse. Uppfoljningen &r central for att alla medarbetare
blir varse om foretagets mal, s att alla arbetar och stravar efter att uppna dessa.
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3.1.9 Daglig styrning

Ett starkt verktyg for att sprida och folja upp organisationens mal, bland medarbetarna, ar
daglig styrning. Daglig styrning innebar att medarbetarna och personalen samlas for ett kort
mote, vilket oftast sker innan arbetet startar for dagen (Ax, Johansson & Kullvén, 2001).
Under dessa moten gar chefen igenom nulaget, information som exempelvis franvaro,
planering och eventuella tillbud. Snabba beslut och atgéarder kan tas under métet, men vid
komplexa problem delegeras istéllet ansvar ut till personalen och problemet foljs upp vid ett
senare tillfalle. Motena skall ske ute i verksamheten och folja en tydlig struktur (Graban,
2011). Forutom att chefen informerar om nuldget under motena, sa skapas aven en
kommunikationskanal for personal och chef.

3.2 Inlarning

Enligt Giblin (2008) beror bibehallandet av information pa vilket satt manniskan valjer att ta
in informationen. Genom att lasa kan manniskan bibehélla 10 procent av informationen
medan med hjélp av horseln 6kar denna siffra till 20 procent. Vidare om en person tar in
information genom synen uppgar bibehallandet till 30 procent och om synen och horseln
kombineras Okar intagandet till s& mycket som 50 procent. Da personen pratar samt beréattar
nar den utfor en uppgift kan bibehallandet av informationen na anda upp till 70 respektive 90
procent. Detta visualiseras i figur 4 nedan.

laser

hor

ser

ser och hir

sagernar vi pratar

sager nar vi gor en sak
C

1 | x | |
0 20 40 60 80 100

Figur 4 - Hur vi behaller information (Giblin, 2008)

16



Vidare menar Giblin (2008) att de olika inlarningsmetoderna paverkar bade kort- och
langtidsminnet vilket visas i tabell 1 nedan.

Inlarningsmetod Minne Minne

3 timmar senare 3 dagar senare
(A) Enbart tal 70 % 10 %
(B) Enbart praktisk 2% 20 %

Demonstration

(C) En blandning av | 85 % 65 %
tal och demonstration

Tabell 1 - Hur vi minns det vi lart oss (Giblin, 2008)

3.2.1 SECI - modellen

SECI-modellen beskriver hur kunskap skapas och sprids inom en organisation och skillnaden
mellan tacit och explicit kunskap ar central. Enligt modellen maste bade tacit och explicit
kunskap finnas inom en organisation och tillsammans utgdr de grunden for en innovativ
arbetsmiljo. Om de olika kunskaperna inte samverkar forlorar kunskapen snabbt sin mening.
(Nonaka & Takeuchi, 1995)

Enligt Nonaka och Takeuchi (1995) ar kunskapsprocessen central for verksamheter som
efterstravar att utveckla den organisatoriska kunskapen. Forfattarna illustrerar skapandet av
kunskap som en resa, efter resans slut har mer kunskap samlats i jamférelse med innan.
Vidare beskrivs att kunskapsanskaffning sker kontinuerligt och ar en dynamisk process dar
olika omvandlingsprocesser hela tiden sker, detta beskrivs i figur 5 nedan:
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Socialisation Externalisation
Tacit kunskap Explicit kunskap
Inlevelse Fortydligande
Internalisation Combination
Tacit kunskap Explicit kunskap
Ge konkret form at Kopplaihop

L Explicit kunskap Explicit kunskap *

Figur 5 — SECI-modellen (fritt efter Nonaka & Takeuchi, 1995)

Det finns fyra satt att omvandla kunskap enligt modellen och dessa ar:

e Socialisation, tacit kunskap till tacit kunskap

Formedlandet av inneboende kunskap fran en person till en annan &r central fér denna
process. Detta kan ske genom att personer delger kunskap och erfarenheter med varandra.
Arbetsmanualer ar sallsynta. Kunskapsformedlingen mellan en l&rling och dess méstare ar ett
exempel pa en sadan process. Nyckelordet for denna process ar: Inlevelse. (Nonaka et al.,
2000)

e Externalisation, tacit kunskap till explicit kunskap

| denna process forvandlas tacit kunskap, inneboende, till en kunskap som gar att uttrycka for
allmanheten. P& detta satt kan Gverforingen av kunskap mellan manniskor forenklas. Ett
exempel pa denna process skulle kunna vara en pianist som har skapat ett musikstycke, nar
denne antecknar ner noterna sa att andra kan ta del av dessa har vi gatt fran tacit till explicit
kunskap. | denna process ar dialogen med alla inblandade parter central, for att tillsammans
bestamma vad som &r viktigt. Nyckelordet i denna process &r: fortydligande. (Nonaka et al.,
2000)

e Combination, explicit kunskap till explicit kunskap

Denna typ av kunskapsforandring sker genom att kunskap samlas in fran organisationen och
fran externa hall och tillsammans bearbetas sedan dessa. Resultatet av den utgaende
kunskapen blir mer komplex dn innan. Denna information lagras darefter i exempelvis
databaser for att medarbetarna ocksa skall kunna tillgodose sig den informationen. Det &r
viktigt att alla far vara med och bestamma om hur den nya kunskapen skall utformas, déarav ar
moten med alla inblandade viktigt. Nyckelordet blir i denna process: Koppla ihop. (Nonaka
et al., 2000)

e Internalisation, explicit kunskap till tacit kunskap
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| denna process utvecklas en inneboende kunskap genom att studera ndgot som finns
beskrivet. Denna typ av process ar exempelvis det som sker da en elev studerar infor en test
och later kunskapen sjunka in. Nyckelordet r: ge konkret form at. (Nonaka et al., 2000)

Nonaka och Takeuchi (1995) benamner den process da kunskapen gar tvarsigenom alla fyra
faser till kunskapsspiralen. Med detta menar fOrfattarna att en innovativ arbetsmiljoé endast
kan skapas om den explicita och tacita kunskapen samverkar. Overgdngarna mellan de olika
faserna framkallas av olika utlosare. Inledningsvis sker en samverkan mellan medarbetare sa
kallad faltbyggande, da de delar sina erfarenheter med varandra, och kunskapsspiralen
paborjas. Den inneboende kunskapen kommuniceras darefter genom dialog. Vidare sa
sammanfogas den explicita kunskapen for att skapa en utvecklad form av kunskap. Till sist
handlar det om att tillampa kunskapen och detta gérs genom att utféra och tréna i praktiken.

3.3 Kundfokus

Foretag lever i en foranderlig varld dar forandringar ar det normala tillstandet och standig
utveckling ar darfor nodvandigt for att éverleva. En del av utvecklingen handlar om att méta
okade kundkrav genom att det arbete som bedrivs i organisationen bedoms utifran vilket
varde det skapar for kunden. Arbetet i en verksamhet kan darfor delas upp i tre olika typer:
direkt vardeskapande, indirekt vardeskapande och onddigt arbete. De 6kade kundkraven har
sitt ursprung i kundens kunskap om vilka alternativ som finns tillgangliga pa marknaden samt
att de numera kraver mer specifika Iésningar. En konsekvens av de 6kade kundkraven &r att
hela organisationen maste bli kundorienterad, det inkluderar alla arbetsuppgifter och
arbetsprocesser (Lind & Skérvad, 2012). Kunden i centrum ar ett centralt begrepp inom Lean
produktion och utan kunder kan inte foretag Overleva, det &r darfor av storsta vikt att
tillfredsstalla kundens onskemal (Liker, 2010).

3.3.1 Verklig och falsk efterfragan

Genom att forsta vad kunden verkligen vill ha kan kunnig personal utbildas for att tillgodose
kundens behov. Darfor ar det viktigt att skilja pa falsk och verklig efterfragan (Seddon &
O’Donovan, 2010). Verklig efterfragan innebar de krav som verksamheten &r skapad for att
tillgodose. Falsk efterfragan ar skapat av misstag eller brister i det som gors for att uppfylla
kundens krav (Seddon & O"Donovan, 2010). For att ta reda pa kundens verkliga behov géller
det att lyssna pa vilka krav kunden staller pa systemet och inte be kunden beskriva sina egna
behov (Bicheno, 2010). Falsk efterfragan &r en typ av sloseri och aven ett systematiskt
fenomen som &r vanligt i serviceforetag. For att kunna eliminera sldserier ar det nédvéandigt
att forsta grundorsaken av problemet. Vad det galler att minimera falsk efterfragan handlar det
framst om systemets formaga att ta upp variationer i standarder (Seddon & O’Donovan,
2010).

3.3.2 Tjanster och kvalitetsdimension

Intresset for utveckling av tjanstekvalitet har 0kat vésentligt och en storre del av Sveriges
nuvarande BNP utgors av tjanster (Bergman & Klevsjo, 2007). En trend att dverga fran
varuproducerandeforetag till att bli ett tjansteproducerandeféretag har utvecklats och tillfoljd
av detta har vikten att fokusera pa hantering och forbattring av tjanstekvalitet 6kat. Den
storsta delen av tjanstens kvalitet bestdms i sannaningens o6gonblick, som innebar det
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6gonblick da den som utfor tjansten och kunden mots. Varpa kvaliteten pa en tjanst narmast
kan beskrivas som en relation mellan leverantéren och kunden (Bergman & Klevsjo, 2007).
Har nedan beskrivs atta kvalitetsdimensioner pa en tjanst.
e Palitlighet, som innebar tjanstens precision, punktlighet samt vilken information som
nar kunden.
e Trovardighet, som innefattar hur vél kunden kan lita pa leverantoren.
o Tillganglighet, syftar till hur latt det ar for kunden att fa kontakt med leverantoren.
Inkluderat ar dppettider och telefontider till leverantoren.
e Kommunikationsformaga, innebar formagan att kommunicera sa att kunden forstar.
e Tjanstvillighet, syftar till viljan som leveranttren har for att hjalpa kunden.
o Artighet, syftar till leverantdrens bemdtande till kunden.
e Inlevelseférmaga, innebar formagan att satta sig in i kundens situation.
e Omgivning, innefattar den miljén som tjansten utfors i.

Det bor noteras att foljande atta punkter endast ar ett ramverk for kvaliteten pa en tjanst. Varje
tjanst ska uppfylla kundens speciella behov varvid en noggrann undersokning av kundens
onskemal &r att foredra innan planering av arbetet kan pabdrjas (Bergman & Klevsjo, 2007).

3.4 Ledarskap

Enligt Liker & Meier (2006) borjar foretagets vag mot antingen succé eller nederlag med
organisationens ledare. Darmed ar ledarens arbete vasentligt for att kunna uppna en effektiv
organisation. Inom Toyota har team- och gruppledarna tre huvuduppgifter:

e Stodja individens operativa arbete

e Forsta och Oversatta produktionsmalen
e Leda forandringar

Ledarna hos Toyota forvantas skapa forutsattningar sa att standiga forbattringar ar majliga
och samtidigt utveckla medarbetarna.

Det finns sex egenskaper en ledare bor uppfylla for att skapa ett effektivt ledarskap (Liker,
2009):

1. Vilja att leda

Detta ar den viktigaste egenskapen for en ledare, da en ledare kan utveckla de resterande
fardigheterna sa lange de har viljan att leda. Det ar skillnad mellan en 6nskan att ha ett jobb
eller position och viljan att verkligen leda.

2. Processkannedom

Kunskap om de moment som utfors &r viktigt for att ledaren skall kunna avgora huruvida
arbetet sker enligt standard och pa ratt satt.
3. Roll och ansvarskannedom

En ledare maste forsta sin roll och halla sig till foretagets rutiner och policyregler och dven
kommunicera detta vidare till medarbetarna.
4. FOrmaga att arbeta med standiga forbattringar
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Ledaren maste standigt analysera arbetet och standigt forsoka forbattra nuvarande lage. Det &r
viktigare att arbeta med sma forandringar dagligen &n att endast fokusera pa storartade
omvandlingar.

5. Ledarskapsférmaga sasom planering och malnedbrytning

Ledaren maste ha formaga att oversatta foretagets 6vergripande mal till medarbetarna, genom
att bryta ner dessa till mer begripliga mal. Precis som en fotbollstranare planerar ledaren hur
personalen skall arbeta for att uppna ett gott resultat.

6. Begavning att lara ut kunskap

Det spelar ingen roll hur skicklig en ledare & om denne inte kan fora vidare kunskaperna till
andra manniskor.

3.4.1 Situationsanpassat ledarskap

Paul Hersey och Ken Blanchard menar att det inte finns en optimal ledarstil utan att den bor
anpassas efter situationen och medarbetarnas mognadsgrad (Wolvén, 2000). Deras modell
innehaller tva olika typer av ledarskapsdimensioner, namligen individ- och uppgiftsorienterat
beteende. Uppgiftsorienterat beteende innebar att ledaren starkt fokuserar pa den uppgift som
skall l6sas, och att klargéra vad medarbetarna skall astadkomma. Ett individorienterat beteende
belyser istallet relationen till medarbetarna genom att stétta, lyssna och uppmuntra medarbetarna
(Lee G, Bolman, 2005). Ledaren gar fran ett uppgiftsorienterat till ett mer individorienterat
ledarskap da personalen kan arbeta sjalvstandigt och ta mer ansvar. Modellens olika
ledarskapsroller presenteras nedan:

e Forsta fasen kallas S1- Instruerande

Under denna fas ar ledaren tydlig med instruktioner for att pa sa satt 16sa uppgiften och uppna
de satta malen. Det instruerande ledarskapet behdvs ofta da en ny arbetsuppgift eller utmaning
skall genomforas, detta da medarbetarna behover riktlinjer och véagledning.

e Andra fasen kallas S2 - Stédjande

Under denna fas forsoker ledaren sélja in idéer och beslut till medarbetarna genom att
fortsatta instruera. | denna fas formedlar dock ledaren anledningen till varfér medarbetarna
skall utféra det arbete som de gor, detta for att skapa en djupare forstaelse. Med tiden ges
personalen allt stérre ansvar.

e Tredje fasen kallas S3 - Deltagande

| denna fas har medarbetarna forstatt malen och en hdgre mognadsgrad har astadkommit.

Samarbetet mellan ledare och personal okar da de for en gemensam diskussion for att losa

uppgifterna samt att ledaren kan fokusera mer pa medarbetarna istéllet for pa arbetsuppgiften.
e Fjarde fasen kallas S4 — Delegerande

Under denna fas delegerar ledaren mer ansvar till medarbetarna och fungerar som stod i
arbetsprocessen. Medarbetarna arbetar sjélvstandigt och tar mer och mer ansvar.

Enligt modellen for situationsanpassat ledarskap belyses vikten av att ledaren kan beddéma
personalens kompetens infor arbetsuppgifterna. Kompetensen bestdr av tva olika delar,
namligen formaga och vilja, som tillsammans paverkar resultatet. En kombination av dessa
tva egenskaper ger modellens fyra nivaer pa personalens mognadsgrad som beskrivs nedan
(Jacobsen och Thorsvik, 2008).
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e Kompetensniva 1 som kallas D1

Motivationen och viljan for att utféra arbetsuppgiften finns inte. Medarbetaren &r ofta oséker
och har ett lagt sjalvfortroende.
e Kompetensniva 2 som kallas D2

Pa denna niva har medarbetaren bade vilja och motivation men har inte formagan att losa
arbetsuppgiften sjalvstandigt. Personen kanner dig siker pa arbetet om ledaren visar vagen
och instruerar.

e Kompetensniva 3 som kallas D3

| denna niva har medarbetaren den kompetens som kravs for att utféra uppgiften men
anvander sig inte av den fullt ut, da denne kanner sig oséker.
e Kompetensniva 4 som kallas D4

| den sista kompetensnivan kanner sig medarbetaren saker och har bade féormagan att utfora
uppgiften samt viljan att anvénda sig av denna.

Nedan illustreras Hersey och Blanchards situationsanpassade ledarskapsmodell, alltsa hur
ledarskapet bor forandras beroende pa situation.

Hogt

Lagt vagledande
och hogt stodiande
edarskap

Stédjande beteende

Lagt Vagledande beteende Hogt
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Utvecklingsniva hos individen

Figur 6 - Hersey och Blanchards situationsanpassade ledarskapsmodell (Avery och Ryan, 2001)

3.5 Kommunikation

En effektiv samordning av ménniskor och resurser &r centralt for att skapa en slagkraftig
process (Jacobsen & Thorsvik, 2008). En god kommunikation ar grundlaggande for att
samordna resurserna pa ett effektivt satt. For att forbattra verksamheten pa sikt galler det att
stdndigt arbeta med att utveckla kommunikationen till det béattre.  Problem med
kommunikation inom en organisation brukar ofta handla om kommunikationssvarigheter
mellan ledning och medarbetare. Effektiva kommunikationskanaler &r ofta bristfallig, vilket
kan leda till att den ratta informationen inte kommer fram till ratt personer.

Enligt Jacobsen och Thorsvik (2008) finns det fem kritiska omstandigheter som kan skapa en
bristfallig kommunikation mellan séndare och mottagare:

e Hur sandaren formedlar informationen

Idealt &r att mottagaren tolkar budskapet pa det satt som sandaren gjort. Vid stressiga och
kansloméssiga situationer Okar risken for att budskapet tolkas felaktigt. Budskapet kan
forstarkas vid kommunikation ansikte mot ansikte genom att anvanda kroppsspraket.

¢ Vilken informationskanal som informationen formedlas genom

Valet av informationskanal har stor betydelse for hur budskapet skall utformas. Vissa kanaler
involverar flera manniskor vilket kan paverka att informationen forandras.
Tvavagskommunikation kan dven vara begransat i vissa typer av informationskanaler.

e Hur mottagaren tolkar informationen

Hur mottagaren tolkar informationen paverkas mycket av hur informationen ar framfort. Om
mottagaren har en subjektiv uppfattning om sandaren kan det inverka pad hur budskapet
uppfattas. Uppmarksamheten hos mottagaren har dven betydelse.

e Hur stor mangd information som formedlas

En stor mangd samlad information kan innebéra stora problem da mottagaren far svart att
urskilja de viktigaste detaljerna eller att budskapet feltolkas.

23



e Information som undanhalls

Detta kan ske da sandaren personligen vinner pa att undanhalla relevant information gentemot
mottagaren.
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4. Presentation av Veolia Transport Sverige AB

| detta avsnitt far lasaren en bakgrund till tjanstesektorns betydelse for kunden med vidare
fokus pa svensk kollektiv trafik. Mer ingaende presenteras Vastra Gotalandsregionen befintlig
kollektivtrafik och framtida mal. Lasaren far dven en inblick i Veolia Transport Sveriges
verksamhet i Goteborg samt en djupare beskrivning av deras interna forarutbildning som
slutligen leder fram till en problemformulering.

4.1 Sveriges tjanstesektor

Tjansteorganisationer ar idag ledande inom framvéaxten av nya arbetstillfallen och foretag
(Almega, 2013). 45 procent av Sveriges totala sysselsattning star de privata tjanstenaringarna
for och om statistiken inkluderar de offentliga myndigheterna arbetar hela 75 procent av
Sveriges befolkning inom tjanstesektorn.

Gemensamt for tjansteforetag &ar att stor uppmarksamhet riktas mot verksamhetens
medarbetare, da personalen ofta ar en avgorande resurs for foretagets utveckling (AX,
Johansson & Kullvén, 2001). Da kunderna spelar en central roll for ett tjansteforetag galler
det att noga organisera personalens arbete sa att de foljer kundernas efterfragan. Inom
tjdnsteforetag finns uttrycket ”Just-In-Case”, som pépekar betydelsen av att planera for att
kunna utfora tjansten da den efterfragas. Detta uttryck kan jaimforas med “Just-In-Time” som
flitigt anvands inom tillvekningsindustrin. Slutsatsen av detta ar alltsa att foretagen maste ha
lagom med kapacitet, utifall instromningen av kunder skulle 6ka. Inom andra tjansteforetag
sasom telekommunikation och transportforetag finns det en stor mangd tillgangar, i form av
personal, och da maste foretagen utnyttja dessa pa effektivast sétt.

4.2 Svensk kollektivtrafik

2008 startade ett fordubblingsprojekt inom kollektivtrafiken som &r en partnersamverkan
mellan  Svensk Kollektivtrafik, Svenska Bussbranschens Riksforbund, Svenska
Taxiforbundet, Branschforeningen Tagoperatérerna, Sveriges Kommuner och Landsting samt
Trafikverket. Det huvudsakliga syftet med projektet ar att pa lang sikt fordubbla
kollektivtrafikens marknadsandel. Ett delmal &r att fram till 2020 férdubbla antalet resor i
kollektivtrafiken. En fordubbling av kollektivtrafiken leder till samhalleliga forbattringar
inom omraden som miljo, sysselsattning, jamstalldhet och trafiksakerhet. Fordubblingen antas
leda till 20 procent minskat koldioxidutslapp samt en ekonomisk vinst pa fyra miljarder
kronor (Svensk kollektivtrafik, 2013).

Forsta januari 2012 infordes en ny lag inom den svenska kollektivtrafiken till foljd av att stora
samhallsforandringar krdvt omorganisering inom kollektivtrafiken (Regeringskansliet, 2013).
Den nya lagen innebér att alla kollektivtrafikforetag far uppratta kommersiell kollektivtrafik
fritt och inom alla geografiska marknadssegment. Den nya lagen antas 6ppna upp foér en mer
foranderlig marknad med storre utbud och Okat intresse. Lagen innebéar ocksa att de
kommunala organen i varje lan ersétts med en regional kollektivtrafiksmyndighet for att
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mojliggora beslut pa politisk niva sa att battre samordning och samhéllsplanering kan nas.
Genom de regionala kollektivtrafiksmyndigheterna kan dven trafiken éver lansgréanser lattare
samordnas (Regeringskansliet, 2013).

4.3 Kollektivtrafiken i Vastra Gotalandsregionen

Vasttrafik ar Sveriges nast storsta kollektivtrafikforetag och de ansvarar for att samordna
kollektivtrafiken i Véastra Gotaland och bestdmmer tidtabeller, rutter samt turer. En vanlig
missuppfattning &ar att Vasttrafik &r det foretag som kor alla turer men idag &r alla dessa
upphandlade pa entreprenad (Vasttrafik, 2013). Vasttrafik arbetar pa uppdrag at Vastra
Gotalandsregionen och dess huvuduppgifter &r att planera och upphandla den
skattesubventionerade kollektivtrafiken i hela Vastra Gotaland (vgregionen, 2013). Idag har
vasttrafik kontor pa fyra olika platser, Géteborg, Boras Vanersborg och huvudkontor i
Skovde, for att pa ett enkelt satt kunna forbattra pa lokal niva runt om i hela regionen
(Vasttrafik, 2013).

Vastsvenska paketet ar ett projekt som tagits fram i samarbete mellan Trafikverket, Géteborgs
stad, Goteborgsregionens kommunalférbund, Vastra Gotalandsregionen och Region Halland, i
samarbete med Vasttrafik och Transportstyrelsen och ingar i det nationella
fordubblingsprojektet som tidigare beskrivits. De dvergripande malen med projektet ar:

e Storre arbetsmarknadsregioner

e En attraktiv kérna med utveckling kring huvudorterna

e En konkurrenskraftig kollektivtrafik

e Engod livsmiljo

o Forbattra kvaliteten for néringslivets transporter och starker den internationella
konkurrenskraften

Ett av syftena med det vastsvenska paketet ar att forbattra kollektivtrafiken genom att 16sa tre
specifika infrastrukturproblem, kapacitet, miljo och dagens regionforstoring. |1 huvudsak
innebér dessa tre att forbattra kapaciteten for att undvika kobildning och trafikstopp, minska
utsl&ppen samt underlatta transporter inom Véstra Gotalandsregionen (vgregion, 2013). Ett
av de stora malen for att I6sa de tre infrastrukturproblemen ar att fordubbla kollektivtrafiken i
Goteborg till 2025. Den forsta januari 2013 infordes dessutom trangselskatt i Goteborg for att
oka framkomligheten, skapa béattre miljo, men ocksa for att bekosta en del av Vastsvenska
paketet.

4.4 Veolia Transport Sverige AB

Veolia transport Sverige AB é&r ett privat foretag som ar en del av en internationell koncern
med huvudsate i Frankrike. Veolia transport Sverige AB bedriver persontrafik pa uppdrag at
regionala kollektivtrafikmyndigheter, kommuner och landsting med hjélp av buss, tag,
sparvagn samt bat (Veolia transport, 2013). Verksamheten stracker sig fran Haparanda i norr
till Ystad i soder och inkluderar sammanlagt 39 orter med cirka 5 000 medarbetare. Dagligen
aker cirka tva miljoner resendrer med ndgot av foretagets fairdmedel. Deras vision dr ”Att vara
Sveriges ledande serviceforetag inom persontrafik, med no6jda resendrer och stolta
medarbetare” (Veolia transport, 2013). For att na upp till denna vision arbetar Veolia med att
gora det lattare fOr resendrerna att resa med foretaget. Vidare arbetar de med att forenkla
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resandet pa ett smart, smidigt och miljovanligt satt. De stravar efter att vara ledande inom
miljovanliga, sakra och kundanpassade losningar inom persontrafik. Foretaget stravar ocksa
efter att verksamheten skall genomsyras av foretagets karnvarden: handling, ansvar,
nytankande och samspel.

4.4.1 Veolia Goéteborg

Veolias verksamhet i Goteborg bestar av kollektivtrafik i form av busslinjer samt ett
dotterbolag som bedriver battrafik. Verksamheten for busstrafiken bedrivs fran tre olika
depaer, Frihamnen, Kville och Vagnhallarna i Majorna. Totalt arbetar 450 personer inom
Veolia Géteborg (Réihg, 2013).

Veolia Transport i Vastra Gotaland star for cirka en tredjedel av Géteborgsstads busstrafik
och Vasttrafik ar deras uppdragsgivare (Réiha, 2013). Vasttrafik ingar i det vastsvenska paket
vilket innebér att Veolia Transport Goteborg kommer att innefattas av foérandringar for att
uppna malen till 2025. For att kunna mota det 6kade behovet av busstrafik kommer det att
krévas rekrytering och utbildning av nya bussforare.

4.5 Veolia Transport Sverige AB: s interna forarutbildning

For att Veolia ska kunna na upp till uppsatta krav fran Vasttrafik och andra externa aktorer ar
det av storsta vikt att foretaget anstéiller kompetenta forare som fokuserar pa sakerhet och
kundservice. Darfor maste varje ny forare genomga en intern forarutbildning vid Veolia
Transport Goteborg. Vidare syftar utbildningen till att forarna ska lara sig Veolias alla linjer
som de ska kora i sina tjanster samt andra praktiska moment som krévs i tjansten. Det bor
poangteras att de forare som pabdrjar utbildningen har sedan tidigare ett bussforarintyg.

Den nuvarande utbildningen varar totalt i 24 dagar och ar uppdelad i tre delar. Under de elva
forsta dagarna blandas teoretiska genomgangar, linjekorning, praktiska évningar och till sist
ett kunskapsprov. Darefter foljer tva trafikdagar och sex dagar av provtjanstgérning som
innebar att forarna far prova pa att kora en tjanst. Utbildningens sista fem dagar syftar till att
repetera tidigare kunskap, lara sig de resterande linjerna, ett avslutande kunskapsprov och till
sist en kursutvardering. Efter avslutad utbildning anstélls foraren pa timbasis. Har nedan
beskrivs varje moment mer detaljerat.

e Teoretiska moment

De teoretiska momenten behandlar information som kravs for att pa ett sikert och
kundanpassat satt kunna framfora bussen. Inkluderat ar aven genomgangar av diverse teknisk
utrustning, skadehanteringar samt Veolias interna policys.

e Linjekdnnedom

Linjek&nnedom handlar om att lara sig Veolias befintliga busslinjer som forarna forvéntas
kunna i sin tjanst. Totalt har Veolia 31 linjer och under de 11 forsta dagarna lar de sig 20 av
dem och efter deras trafikdagar, som beskrivs mer i nastkommande avsnitt, lar de sig
resterande linjer. Till sin hjalp har forarna en teckenférklaring 6ver varje linje som visar hur
linjen ska koras fran starthallplats till andhallplats med hjélp av symboler, se bilaga 3. Da
flertalet av forarna inte har svenska som modersmal ar symboler att foredra framfor en
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skriven linjeforklaring. En linje kors endast en gang fram och tillbaka. Efter det forvantas
foraren kunna denna linje, om inte &r det deras eget ansvar att lara sig den pa fritiden.

e Trafikdagar

Trafikdagarna innebér att forarna som ar under utbildning kor en ordinarie forares tjanst med
denne som medakare tillika handledare. Under dessa tva dagar far foraren prova pa att
anvanda kunskaperna de l&rt sig under de elva forsta dagarna i den ordinarie linjetrafiken med
passagerare.

e Tjanstgoring

Direkt efter trafikdagarna féljer sex dagar av provtjanstgoring. Under dessa dagar far forarna
under fem timmar per dag prova pa att kora en riktig tjanst. Anledningen till att det endast ar
fem timmar per dag ar att de ar oerfarna forare och Veolia har darfor begrénsat timantalet ur
ett sakerhetsperspektiv.

4.6 Utbildningens personal

| dagsléget arbetar tre ordinarie instruktorer med den interna utbildningen hos Veolia i
Goteborg. Dessa tre har alla olika kompetenser och erfarenheter fran tidigare arbeten.
Gemensamt for alla tre &r att de tidigare arbetat som busschaufférer. En av instruktdrerna har
dven manga ars erfarenhet av att bedriva en utbildningsprocess inom bussbranschen, som
denne gjorde vid ett konkurerande foretag. Instruktdrernas huvuduppgifter &r att planera,
genomfora, utvardera och mojligen vidareutveckla utbildningsprocessen. Instruktorerna
ansvarar darmed for att ga igenom de olika teoretiska momenten, praktiska Gvningar samt
vagleda forarna vid linjekannedom, for att forarna skall uppna de krav som stélls pa dem efter
avslutad utbildning. Arbetet med de olika praktiska och teoretiska momenten delas upp
mellan instruktorerna och oftast narvarar tva instruktorer vid varije tillfalle.

Da de ordinarie instruktérerna dven har andra arbetsuppdrag vid sidan av utbildningen och
inte hinner genomfora alla moment gar i nulaget tva personer under upplarning for att sedan
kunna arbeta som instruktorer. Dessa tva hjélper de ordinarie instruktorerna med att utfora
alla moment i utbildningen och de far mer och mer ansvar tilldelat sig. Forutom dessa fem
personer finns det tva bussforare som endast arbetar som instruktérer vid linjekannedom, da
det krévs fler instruktorer vid detta moment.

4.7 Problemformulering

For att Veolia Goteborg ska uppna sin vision samt att na upp till malet att fordubbla
kollektivtrafiken i Géteborg till och med 2025, géller det att utbilda kunniga medarbetare pa
ett effektivt satt. For att lyckas med detta vill Veolia Géteborg analysera utbildningsprocessen
for att kartlagga eventuella sloserier, for att kunna skapa en effektivare utbildningsprocess.
Utgangspunkten for detta blir att identifiera vilka aktiviteter som skapar vérde for kunden och
darefter reducera eller eventuellt eliminera de icke vardeskapande momenten. Vidare galler
det att finna de resurser och faktorer som paverkar processen, detta genom att underséka hur
dessa kan bidra till att skapa en effektivare utbildningsprocess. Centrala parametrar att
undersoka blir darmed:
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e Utbildningens mal

Finns det val beskrivna kunskapsmal om vad deltagarna skall kunna efter utbildningen? Ar
dessa i sadana fall val visualiserade sa att deltagarna vet vad som kravs for att uppna kraven
for att bli godkanda?

e Arbetssatt och rutiner

Pa vilket satt arbetar personalen med uthildningsprocessen? Detta ar viktigt att undersoka da
personalen starkt paverkar effektiviteten pa hur utbildningen genomfors. Arbetar de pa ett
standardiserat arbetssatt och efterfoljs i sadana fall detta, samt finns det ett standardiserat satt
for att kontinuerligt vidareutveckla utbildningen till det battre?

e Utbildningsplanens uppbyggnad

Ar utbildningens olika moment uppbyggda utefter en malnedbrytning av de Gvergripande
malen for utbildningen? Finns det moment som kan reduceras da de inte tillfér nagot varde.

e Resurser

Hur ser resurserna ut for utbildningsprocessen? Finns det tillrackligt med personal och
utrustning som mojliggor en effektiv utbildningsprocess och som sékerstéller kvaliteten for att
utbilda kompetenta chaufforer. Intressant ar &ven att underséka om de befintliga resurserna
anvands pa ett optimalt satt?

e Organisation och ledarskap

Hur val stddjer organisationen utbildningsprocessen? Hur ser kommunikationen ut mellan
medarbetarna, fungerar denna sa att informationsflodet sker pa ett effektivt satt? Hur ser
ledarskapet ut?

Instruktorerna, deltagarna och representanter ur ledningen kommer dven att intervjuas da
deras asikter om utbildningen har stor betydelse for vidare analys av utbildningen ur ett
medarbetarperspektiv. Vad anser utbildningens interna kund, deltagarna, om hur arbetet &ar
upplagt? Deras asikter ar relevanta for att avgora hur vidare Veolia har skapat en
forarutbildning som uppfyller forarnas forvantningar. Deltagarnas asikter bor skapa riktlinjer
for hur utbildningen skall vidareutvecklas for att pa sa satt skapa nojda deltagare som vill
fortsatta att utvecklas inom foretaget. | denna fraga ar dven instruktorernas asikter hogst
relevanta. Anser instruktorerna att de far ratt forutsattningar och resurser fran ledningen sa att
de kan uppfylla dessa krav bade gentemot den interna kunden, deltagarna, och den externa
kunden, Vasttrafik?

29



30



5. Resultat och analys

| féljande avsnitt presenteras studiens resultat efter intervjuer och observationer, dessa
analyseras darefter med utgangspunkt i den teoretiska referensramen for att identifiera
sléserier inom Veolias interna forarutbildning.

5.1 Utbildningsplan

Tva av de ordinarie instruktérerna har tillsammans utformat utbildningen utifran egna
kunskaper och erfarenheter. De tilldelades endast en kort tidsperiod for framtagningen av
utbildningsplanen innan den skulle tas i bruk. Detta har resulterat i att utbildningens upplagg
har kommit att forandrats sedan starten 2010. Sedan arsskiftet 12/13 har den senaste
forandringen skett. Instruktorerna anser att denna utbildningsplan &r den basta hittills men
instruktorerna papekar att det finns mycket att forbattra. Pa grund av tidsbrist har heller ingen
grundlig utvardering agt rum.

Den nuvarande utbildningsplanen &r utformad som ett rullande schema, se bilaga 4, déar
utbildningens alla moment samt tidsatgang for dessa visas. Planeringen ar utformad efter
tillgdngen av bussar for momentet linjekdnnedom. Ovriga moment har darefter planerats
utefter den avsatta tiden for ovan namnda moment. Efter observationer har det framkommit
att utbildningsplanen inte alltid foljs. | figur 5 nedan presenteras antal dagar da forandring av
schemat har skett till f6ljd av dalig planering.

Antal observerade dagar da
forandringar har skett

B Fordndrat

Oforandrat

Figur 5 — Diagram 6ver antal dagar da férandring har skett

Enligt Liker (2006) ar forandring av planer ett tecken pa en instabil process vilket tyder pa att
utbildningsprocessen inte ar stabil. En av anledningarna till detta ar enligt instruktérerna de
svarigheter med planeringen som uppstar da det inte gar att forutsdga nar bussarna &r
tillgangliga. Andra orsaker kan vara att det ar fa instruktorer och vid deras franvaro ar

31



processen storningskanslig vilket kan leda till att moment behdver flyttas och onddig véntan
uppstar. Enligt teorin ar vantan en form av sl6seri och hindrar flodet i processen.

Genom observationerna har moment som kan ifragasattas om de ska inga i utbildningen
identifierats, dessa moment ar backévning samt teknikkorning. Forarna har vid paborjad
utbildning ett bussforarintyg och det bor da vara rimligt att anta att de har den kunskapen
sedan tidigare. Dessutom maste forarna genomféra en provkorning tillsammans med en
instruktor innan de blir anstéllda pa Veolia, det vill sdga innan de pabdrjar utbildningen, och
dessa moment borde da testas. De ovan namnda momenten ar exempel pa onddigt arbete som
enligt teorin ar en form av sldseri och bidrar ej till nagot varde for processen.

Under de tva utbildningsgrupperna som har studerats har totalt fem forare tvingats avsluta
utbildningen da deras kérning eller motivation har brustit. Affarschefen namner vikten av att
instruktorerna kanner sig trygga med att avbryta forare fran utbildningen da de ar kostsamma i
det langa loppet. Att lagga resurser i form av tid och pengar pa en forare som sedan inte kan
anvandas i verksamheten &r i sig ett sloseri.

Vid ett tillfalle under observationerna var ett fatal forare tvungna att skriva om ett
kunskapsprov da de inte uppnatt till tillrackligt manga poéang vid det ordinarie tillfallet.
Instruktorerna anordnade ett omprov redan dagen efter for de bertrda forarna, genom att
skjuta upp dagens kommande genomgangar. De forarna som inte hade nagot omprov fick
vanta pa att de andra forarna skulle skriva fardig och fick inga andra uppgifter att gora. Trots
avbrottet i planeringen hann de genomfoéra alla planerade moment under dagen.

5.1.1 Teoretiska moment

Vid de teoretiska momenten undervisar instruktérerna genom att vanligtvis anvanda
Powerpoint eller i enstaka fall Whiteboard. Under lektionernas gang staller instruktoren korta
fragor till forarna for att uppratthalla deras uppmarksamhet. Genomgangarna sker pa ett
dvertydligt satt med ett enkelt sprak for att underlatta sprakbarriaren, da de flesta deltagare har
utlandsk bakgrund. En av instruktérerna ndmner att spraket ar nagot som denne upplever som
ett problem och efterfragar ett mer utvecklat spraktest innan forarna pabdrjar utbildningen, an
det som finns idag. Detta for att underlatta kommunikationen mellan forarna och
instruktorerna samt de framtida resenérerna.

De teoretiska genomgangarna ar planerade med hansyn till nar bussar finns tillgangliga for
linjekannedom. Dock har det noterats att ordningsfoljden av dessa genomgangar inte alltid ar
naturlig. Det finns genomgangar som tar upp kunskap som ar vasentlig vid linjekdnnedom
som ar placerade efter att forsta linjekdnnedomen &r genomford, varvid det finns mojlighet till
forandring for att forbattra kvaliteten pa utbildningen.

Halften av forarna namner att flertalet av de teoretiska genomgangarna ar utdragna och
repetitiva vilket gor att det &r svart att vara uppméarksam och koncentrerad. En forare papekar
att flera av genomgangar kan forkortas pa grund av detta. Nedan visas forarnas och
instruktorernas uppfattning angaende tidsdisponeringen for teoretiska genomgangar.

32



Upplevd tidsdisponering for teori

100%

80%

60%

M Forarna

40% Instruktorerna

20%

0%

For lite Lagom For mycket

Figur 6 — Diagram 6ver upplevd tidsdisponering for teori

Diagrammet tyder pa att flera forare upplever att inte all teori ar nddvandig for att klara av sitt
arbete som bussforare. Varvid forbattring av de teoretiska momenten &r mojlig samt eventuell
eliminering av onddiga moment.

Lokalerna som anvands vid teorigenomgangar ar sma och rymmer knappt en instruktér och en
hel utbildningsgrupp. Detta resulterar i manga pauser for att ta in frisk luft och pa sa satt
underldtta koncentrationen. Dessutom ar lokalerna utspridda pd tva olika depder och
instruktorerna maste boka dessa i forvag da lokalerna dven anvands i andra sammanhang. Pa
grund av detta krdvs det god samordning mellan instruktérerna och dessutom transporter
mellan anldggningarna. Instruktorerna papekar dven detta problem och onskar att de hade
tillgang till en storre och béattre lokal vid en av depaerna. Detta for att minimera transporter
och onddiga pauser som enligt Leanfilosofin (Liker, 2009) ar exempel pa sloserier.

5.1.2 Linjekdnnedom

Linjekdnnedom utfors i bussar dar forarna delas upp i mindre grupper som tilldelas en
instruktor. Veolia stravar efter att det ska vara en instruktor och tre forare i bussen for att
forarna ska fa sa mycket kortraning som mojligt. Vid flera tillfallen har instruktérerna av olika
anledningar inte kunnat narvara vid linjekdnnedom vilket har lett till att antalet forare i varje
buss har ¢kat och forarna har pa sa satt fatt mindre kortraning. Vidare ska de tva férarna som
star bredvid aktivt folja teckenforklaringarna och hallplatslistan samt svara pa instruktorens
eventuella fragor. En linje kérs endast en gang fram och tillbaka och efter det forvantas
foraren kunna linjen, om inte ar det deras eget ansvar att lara sig den pa fritiden. Linjens
stracka delas upp mellan forarna i bussen vilket resulterar i att ingen forare far kora en hel
linje. Intervjuer med forarna vittnar om att det finns delade meningar angdende inlarningen
vid linjekannedom. Vissa anser att det ar lattare att lara sig rutten nar de star pa sidan av och
inte behdver koncentrera sig pa kérningen medan andra anser att de lattare tappar fokus nar de
star bredvid och lar sig darfor battre nar de kor. Dessutom papekar en av forarna att vissa
rutinmoment som utfors vid hallplatser inte utfors under linjekannedom vilket resulterade i att
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denne glomde att utféra dessa i sin tjanst. For att uppna basta méjliga inlarning av ny
kunskap kravs det enligt teorin att den praktiseras i verkligheten.

Till sin hjélp har forarna vid linjekdrning en teckenforklaring 6ver linjens stracka som visar
hur linjen ska koras fran starthallplats till andhallplats med hjalp av symboler, se bilaga 3.
Under intervjuerna med samtliga forare framkom det att dessa teckenforklaringar har varit till
stor hjalp. Flertalet av forarna har inte svenska som modersmal vilket gor att de foredrar
symboler framfor en skriven linjeforklaring. Dessa teckenforklaringar underlattar inlarningen
av linjerna da forarna lattare kan planera sin kérning.

Bade forarna och instruktorerna poangterar att det ar svart att lara sig alla linjer pa den tid som
ar utsatt for linjekdrning. | figur 7 nedan presenteras resultatet av forarnas och instruktorernas
uppfattning om tiden for linjekdrning.

Upplevd tidsdisponering for
linjekdnnedom
100%
80%
60%
B Forarna

40% Instruktorerna
20%
0%

For lite Lagom For mycket

Figur 7 — Diagram 6ver upplevd tidsdisponering for linjekdnndedom

Detta tyder pa att den utsatta tiden for linjekdnnedom inte ar tillracklig for att forarna ska
hinna l&ra sig dessa under utbildningen.

Ovriga faktorer som péaverkar linjekannedomen och i sin tur utbildningen i sin helhet ar att det
inte alltid finns bussar att tillga. Anledningen till detta &ar att det finns tvd peakar i
kollektivtrafiken under dagen, en pa morgonen och en pa eftermiddagen. Utbildningen far
endast tillgang till bussar mellan dessa tva peakar det vill siga mellan ca 09:30 och 14:30
mandag till fredag. Instruktérerna har daglig kontakt med trafikledningen som talar om vilka
bussar och nar de kan anvandas till utbildning. Varvid det ar svart att gora en langsiktig
planering och darfér uppstar vantan. En av instruktérerna namner ett ytterligare problem,
namligen att forarna till foljd av detta inte far prova pa att kora i hogtrafik under utbildningen.
Dessutom finns det tre olika typer av bussar som forarna ska kunna kéra vid utbildningens
slut och pa grund av att utbildningen tilldelas bussar fran dag till dag av trafikledningen
hander det ofta att ndgon av de tre busstyperna saknas. | vissa fall har detta resulterat i att
forare avslutar utbildningen utan att ha provkort alla olika busstyper. Detta &r ett problem som
bade forarna och instruktérerna papekar och som &ven kan knytas ihop med vikten av learning
by doing som beskrivs i den teoretiska referensramen.
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5.1.3 Trafikdagar och tjanstgorning

Under de tva trafikdagar far forarna prova pa att anvanda kunskaperna de lart sig under de
elva forsta dagarna i den ordinarie linjetrafiken med passagerare. Den ordinarie foraren som
valjs ut far inga instruktioner om vad det innebér att vara handledare vilket har lett till
incidenter. En forare namner att en av de ordinarie forarna stressade honom genom att 6ppet
skrika ndr denne gjorde fel vilket resulterade i att passagerarna blev nervgsa och foraren hade
svart att koncentrera sig pa korningen.

Direkt efter trafikdagarna foljer sex dagar av provtjanstgoring. Under dessa dagar far forarna
under fem timmar per dag prova pa att kora en riktig tjanst. Anledningen till att det endast &r
fem timmar per dag ar att de ar oerfarna forare och Veolia har darfor begrénsat timantalet ur
ett sakerhetsperspektiv. Dessa trafikdagar uppskattades av samtliga forare da de fick
praktisera allt de tidigare lart sig, vilket enligt teorin &r nddvandigt for inlarningen.
Instruktorerna far numera tillgang pa information fran trafikledningen angaende incidenter
som intraffar under de sex tjanstgoringsdagarna. Detta for att instruktérerna lattare ska kunna
uppfatta forarnas lamplighet samt om nagot moment i utbildingen varit bristfalligt.

5.2 Utbildningens mal

Efter observationer och intervjuer med instruktérer framkom att den interna utbildningen
saknar valformulerade kunskapsmal. Idag finns endast ett 6vergripande mal som innebér att
forarna ska efter avslutad utbildning besitta den kunskap som kravs for att arbeta som forare |
Veolias verksamhet. Avsaknaden av nedskrivna delmal for att beskriva hur huvudmalet ska
nas ar tydlig. Enligt Liker (2006) ar tydliga mal en forutsattning for att motiveras till arbete
samt sd ar en av ledarnas huvuduppgifter enligt teorin att kunna Oversatta malen till
medarbetarna.

5.3 Ledarskap

De tva instruktorer som har arbetat med utbildningen sedan starten 2010 har under aren sjélva
valt ut vilka andra personer inom foretaget som ska laras upp till instrukttrer. Veolia har inget
krav pa utbildning inom ledarskap for att fa arbeta som instruktor inom foretaget. Dock har
ledning godként att instruktérerna far genomga utbildningar inom pedagogik och ledarskap
under forutsattningar att instruktérerna sjalva finner en lamplig utbildning. Detta har
resulterat i att ingen av instruktdrerna har genomgatt nagon utbildning da instruktérerna
kanner att de inte har tid att undersoka vilka mojligheter som finns. Under samtliga intervjuer
med instruktorerna har de efterfragat att ledningen ska ta fram en utbildning till dem. Aven
affarschefen papekar att instruktérerna bér genomga nagon form av ledarskapsutbildning for
att forbattra kvaliteten pa utbildningen. En folj av detta ar att nivan pa ledarskapet varierar
mellan instruktérerna. Vilket ar nagot som flertalet av forarna har papekat under intervjuerna.
Observationer har &ven visat att vid vissa tillfallen har instruktérer kommit oférberedda och
laser direkt fran ett manus. Ovan namnda omstandigheter tyder pa att instruktorerna inte har
de forutsattningar som krévs for att utveckla ett effektivt ledarskap enligt Likers (2009) sex
karaktarsdrag.
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Instruktorerna papekar att de forsoker andra sitt ledarskap under utbildningens gang da de
undervisar linjekdnnedom. De menar att de fran bérjan ger mer instruktioner till forarna, men
med tiden forsoker de fa forarna att kora mer sjalvstandigt och stéller hogre krav pa dem.
Detta genom att forarna exempelvis far fragor under korningens gang angaende
hallplatslistan. Den situationsanpassade ledarskapsmodell som presenteras i teorin papekar
ocksa vikten av att ledaren skall forandra sitt satt att arbeta under tidens gang.

Affarschefen ndmner att han har det yttersta ansvaret for utbildningen men &r ej insatt i den
dagliga verksamheten. Vidare ar det enhetscheferna som rekryterar nya forare och ansvar for
dessa efter avslutad utbildning men dessa ar franvarande nar forarna ar under utbildning.
Observationerna tyder pa en avsaknad av ledarskap fran hogre niva nar forarna ar under
utbildning. Enligt teorin &r narvarande ledarskap viktigt nar individens mognadsgrad &r lag,
det vill sdga nar forarna &r under utbildning.

5.4 Arbetssatt

Avsaknaden av tydliga arbetsrutiner och standardiserat arbetssatt ar tydligt i verksamheten.
Enligt teorin kan standardiserat arbetssatt leda till manga fordelar inom verksamheten, bland
annat ar det grunden for att standigt forbattras. Det material som instruktérerna anvander i den
dagliga verksamheten och som planeringen bygger pa ar ett framtaget schema. Vid flera
tillfallen har det observerats att schemat inte foljs pa grund av att instruktorerna har andra
arbetsuppgifter och avbrott och omstruktureringar har varit oundvikliga. En av instruktorerna
papekar att under den senaste tiden har planeringen forsvarats da instruktorerna tilldelats mer
arbetsuppgifter. Detta har dven resulterat i att instruktorerna inte hunnit utvardera den
nyframtagna utbildningsplanen. Aven affarschefen papekar att ledningen anser att
utbildningen har forbattrats, dock upplevs den fortfarande som ostrukturerad. Dessutom har
det noterats att schemat endast fungerar som riktlinjer fér hur dagen ska utformas, det ar
sallan tiderna halls. Vanligvis sker fler pauser an planerat pa schemat. Detta kan ses som
orsaker pa grund av att standardiserat arbetssatt ej ar tillampat. Har nedan presenteras forarnas
och instruktorernas uppfattning om pauser och avbrott.

Uppfattning om antal pauser

100%

80%

60% —
MW Forarna

40% — Instruktérerna

20% —

0%
For lite Lagom For mycket

Figur 8 — Diagram 6ver uppfattningen om antal pauser
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Det finns dock framtagna dokument som ska underlatta for instruktorerna vad som skall gas
igenom under respektive tillfalle, enligt observationer finns det inget standardiserat arbetssatt
for att anvanda dessa i den dagliga verksamheten. Liker (2006) papekar att det ar viktigt att
alla medarbetare, och i det hér fallet instrukttrerna, ska vara involverade i framtagningen av
standarderna for att motiveras att folja dem.

5.4.1 Visualisering och dagligstyrning

Enligt teorin ar visualisering och dagligstyrning tva starka verktyg inom Leanfilosofin for att
synliggora problem och sprida information om nuldget till medarbetarna for att vidare kunna
vidtaga atgarder. Enligt observationer visualiseras inte utbildningens verksamhet i dagslaget
och det sker inte heller nagra morgonmaéten eller nagon annan form av dagligstyrning dar
dagens arbete diskuteras och planeras. Till féljd av detta har instruktorerna vid flera tillfallen
tvingats avbryta undervisningen for att ordna med arbetsuppgifter som hade kunnat utforas
vid ett tidigare tillfalle om ett samlingsmote hade &gt rum. Vilket har resulterat i onddiga
pauser i utbildningen.

5.4.25S

5S &r enligt Liker (2006) ett bra verktyg for att skapa rutiner och eliminera sléserier i form av
tidsbesparing. Enligt observationer ar instruktoérernas kontor litet och rérigt samt att alla
instruktérerna inte vet vart de hittar material till utbildningen. Varvid dessa ar beroende av
andra instruktorer och extra tid gar at for att fler personer ska engageras i arbetet att ta fram
material till undervisningen. Detta tyder pa att det finns mojlighet att reducera sloserier
genom implementering av 5S.

5.5 Kundfokus

Genom intervjuer med instruktorer sa val som affarschefen framkommer det att foretaget
inriktar sig i htg grad pa kundservice vilket dven observationerna av utbildningen tyder pa.
Flera moment pa utbildningsplanen handlar om att ga igenom vad service ar och
instruktorerna trycker pa att forarna ska ha resenaren i tankarna nar de kor sa att det blir
behagligt att aka med. Under intervjuerna framkommer det ocksa att utbildningen lar ut
kundservice pa flera satt, varvid ett sétt ar att undervisa forarna i att prata i hogtalarna for att
meddela information. Enligt observationer praktiseras detta moment endast inomhus i
teorisalar och ej i dess verkliga miljo. Detta ar &ven ett moment som uppfattas som besvarligt
for vissa forare da spraket ar ett problem. Ytterligare ett moment som handlar om kundservice
ar genomgang av biljettmaskinen samt Vasttrafiks prishandbok for att forarna ska kunna svara
pé resendrers fragor och hjalpa dem med betalning. Aven dessa moment tranas framforallt i
lektionssalar och forarna upplever det som ett problem da de vid tjanstgéringsdagarna
forvantas kunna detta. Enligt den teoretiska referensramen ar det basta sattet att behalla
information genom att saga och utféra samtidigt. Vilket tyder pa att dessa moment borde 6vas
pa ute i bussarna for att kunna erbjuda resenarerna basta mojliga kundservice.

Enligt intervjuer med instruktorerna framkom det att ibland ar det svart for forarna att
tillfredsstélla alla kunders behov. Enligt teorin kan en tjansts kvalitet beskrivas som en
relation mellan kunden och leverantéren och som bussférare har denne flera kunders behov att
tillfredsstalla samtidigt. Det kan handla om féraren ska satta sékerheten forst och komma
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forsent eller ta en risk och komma i tid. Enligt instruktrerna utbildas férarna i att alltid satta
kundens sakerhet forst for att undvika eventuella olyckor.

5.6 Kommunikation

Observationer har visat pa att kommunikationen mellan instruktérerna ar bristfallig i vissa
situationer. Detta har visats sig genom att instruktorerna vid flertal tillfallen har kommit
ofdrberedda da de inte har kommunicerat vem som ska sdga vad. Vidare har instruktorer
kommit in i undervisningslokalen och avbrutits genomgangarna for att stalla fragor till den
undervisande instruktéren. Dessa oklarheter borde kunna tagits innan eller efter
undervisningen. Enligt teorin ar en sadan bristande kommunikation ett tecken pa en
ineffektivprocess.

Som tidigare namnts har det framkommit i intervjuerna att det finns sprakbarriarer mellan
instruktorer och forarna. Observationerna tyder pa att forarna har svart att ta in all formedlad
kunskap vid vissa langre teoripass, da de hela tiden maste koncentrera sig pa spraket. Enligt
Jacobsen och Thorsvik (2008) bér méngden information begransas for att undvika
kommunikationsproblem.

5.7 Sammanstallning av resultat

Syftet med rapporten ar att identifiera mojliga sloserier pa Veolia Transport Goteborgs interna
forarutbildning. Efter ovanstaende resonemang och med empiri samt observationer som grund
foljer nu en sammanstallning av identifierade sloserier:

e Vintan pa grund av att planeringen inte foljs.

e Vintan pa grund av instruktorers franvaro.

e Vantan pa bussar, pa grund av de dagliga peakarna i kollektivtrafiken

e Onddiga moment som inte bidrar till nagot varde for processen.

e Onddiga pauser da det saknas standardiserade arbetssétt.

e Onodigt mycket repetition.

e Transporter mellan depaer.

e FOr mycket teorigenomgangar

Utover dessa sloserier har resultatet visat pa att instruktorerna saknar utbildning inom
pedagogik och ledarskap vilket paverkar utbildningens kvalitet. Dessutom tyder studien pa en
avsaknad av tydliga mal samt ansvarsfordelning och ledarskap fran hogre niva i foretaget.
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6. Diskussion och slutsats

| kommande avsnitt redogdrs de slutsatser som tagits fram utifran studiens resultat och den
studerande teorin. Vidare presenteras forslag till hur Veolia kan effektivisera deras interna
forarutbildning.

6.1 Utbildningsplan

Som resultatet visar dr det endast vid 15 procent av de observerade dagarna som
instruktorerna hallit sig till det planerade tidsschemat. Nar omplaneringar sker uppstar
vanligtvis pauser och pa andra satt outnyttjad tid. Trots detta hinner instruktorerna ga igenom
alla nédvandiga moment vilket tyder pa att tiden inte utnyttjas pa ett effektivt satt och att det
finns mojlighet att reducera sl@serier genom att forbattra tidsschemat och stabilisera processen
for att senare kunna ta fram standardiserade arbetssatt.

Som beskrevs i resultaten prioriterades ett omprov fore ordinarie genomgangar och pa sa satt
uppstod onddig vantan for de forare som inte skrev omprovet. Dagens alla moment hann
genomforas utan problem trots att dagen blev forskjuten en timme. Detta i kombination med
att fler raster an planerat ofta tas, tyder pa att det finns utrymme i schemat for optimeringar
och eliminering av sloserier. Det bor dock papekas att raster ar viktiga for att forarna skall
kunna uppehalla en god koncentration men dessa bor dock planeras in pa ett béattre satt for att
kunna utnyttja tiden optimalt. Vidare for att minska paverkan pa den ordinarie verksamheten
bor det finnas resurstid som kan utnyttjas for omprov vid behov och annars for genomgang
eller repetition av moment som férarna anser svara.

| resultatet identifierades moment som kan ifragasattas om de ska inga i utbildningen pa grund
av att forarna kan antas ha denna kunskap fran tidigare forarutbildning. Provkérningen som
sker vid rekryteringen syftar till att préva dennes kdrkunskaper. Det ar da rimligt att detta test
dven kan prova forarens back och teknikkdrning sa att detta moment kan elimineras fran
utbildningen och tiden kan utnyttjas till ndgot mer vardeskapande. Daremot har flera forare
tvingats avbryta utbildningen pa grund av att deras korning inte ar tillrackligt vilket ar ett
tecken pa att instruktorerna forsoker att forbattra utbildningen. Dock borde antalet forare som
avbryts fran utbildningen kunna minskas genom att ta fram standarder for vad som skall
provas i testkdrningen och pa satt undvika att forare med bristande kunskap anstélls.
Testkorningen ingar i rekryteringsprocessen vilken inte kommer att analyseras vidare i detta
examensarbete.

6.1.1 Teoretiska moment

Observationerna tyder pa att ordningsféljden av momenten inte alltid &r optimal. For att 6ka
forarnas forstaelse och underlatta deras inlarning ar det att rekommendera att flytta om i
ordningen sa att informationen kommer i en mer naturlig ordningsfoljd. Ytterligare ett
problem som konstaterades i resultatet &r att flera praktiska moment inte far tillampas i dess
verkliga miljo, ute i bussarna. Genom att 6va pa momenten ute i bussarna kan tiden dessutom
utnyttjas pa ett battre satt da kortraning kombineras med teori. Enligt den teoretiska
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referensarmen ar den bésta inlarningsmetoden for att komma ihdg sa mycket som majligt att
utfora ett moment och prata samtidigt. | resultatet presenterades &ven att hélften av alla férare
tycker att det prioriteras for mycket tid pa teoretiska genomgangar samt repetitioner. Dessa
omstandigheter tyder pa att Veolia bor se Gver vilka teoretiska moment som ska inga i
utbildningen, vilken ordning de ska komma i samt vilka som kan forflyttas ut i bussarna.
Detta for att kunna eliminera onddiga moment som inte skapar varde for processen och i
slutdnden kunden.

Ett problem som framkom under intervjuerna med instruktérerna &r att de upplever
spraksvarigheter da flertalet av forarna inte har svenska som modersmal. Det dr dven viktigt
att forarna kan prata svenska flytande sa att de kan informera resenarerna och éven kontakta
trafikledningen om nagon incident intraffar. Darfor bor Veolia se Over sitt spraktest vid
rekryteringen for att undvika att forare som har svart att kommunicera med resenérerna
anstélls.

Veolia foreslas infora fler kunskapsprov, ett varje vecka, for att forarna ska forsta att de bor
lasa pa kontinuerligt under utbildningen for att tillgodogora sig kunskapen som kravs i deras
tjanst. Detta for att forarna skall na en inneboende kunskap som Nonaka och Takeuchi (1995)
beskriver i sin SECI-modell. Vidare for att instruktorerna lattare ska bilda en uppfattning om
vilka moment som forarna upplever som svara.

6.1.2 Linjekdnnedom

Den storsta begransningen vid framtagningen av schemat beskrevs i resultatet som tillgangen
av bussar. Om utbildningen hade tillgang till bussar under hela dagen hade tiden kunnat
utnyttjas pa ett battre satt. Framforallt hade tiden for extra pauser pa grund av vantan pa
tilldelning av bussar fran trafikledningen eliminerats. Darfor rekommenderas att Veolia ser
over mojligheten att utbildningen kan tilldelas bussar som de kan férfoga éver nar de vill
under dagen. Da skulle forarna under utbildningen dven fa kora linjerna i hogtrafik, vilket
bade forare och instruktorer namnt som ett problem med utbildningen. Att foredra ar dven att
dessa bussar skulle vara av de tre olika modellerna som Veolia anvander sig av, sa att ingen
forare avslutar utbildningen utan att kort nagon av modellerna.

| dagslaget anvéands inte tiden fullt ut, genomgangarna avslutas for rast framtill att det finns
bussar att tillgd. Om schemat belédggs med teori eller praktiska genomgangar fram till klockan
09:30 da alla bussar sakert ar tillbaka fran morgonens hogtrafik, behover inga onddiga pauser
att tas.

6.1.3 Trafikdagar och tjanstgoring

Det framkom under intervjuerna att medforarna som néarvarar under trafikdagarna inte har
nagon utbildning vilket har lett till incidenter. For att forarna ska fa ut sa mycket som mojligt
av dessa dagar ar det viktigt att medforarna har ratt kompetens och vet hur de ska bete sig for
att inte stressa upp forarna. En rekommendation dr att inféra mentorskapsverksamhet, dar
varje ny forare far en mentor som genomgatt nagon form av ledarskapsutbildning. Pa detta
satt onskas att forarna under utbildning far béattre feedback vid trafikdagarna och tiden kan
utnyttjas pa ett battre satt. Att vara mentor kan dven vara ett satt att motivera fardigutbildade
forare till sitt arbete.
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6.1.4 Lokaler

| resultatet framkom att utbildningens lokaler inte dr optimala. Detta pa grund av att de &r
utspridda geografiskt samt att den lokalen som vanligtvis anvéands &r valdigt trang, vilket leder
till manga onddiga pauser. Genom att forlagga hela utbildningen pa en depa och i en lokal
som ar anpassad efter en grupp med tolv personer kan sldseri i form av tid for transporter och
onddiga pauser elimineras.

6.2 Utbildningens mal

| resultatet framkom det att det saknas tydliga malformuleringar for utbildningen. Framtagna
delmal kan underlatta for instruktorerna vid deras genomgangar samtidigt som de kan
forbattra inlarningen for forarna pa utbildningen. Ett genomarbetat utbildnings PM med
tydligt syfte och mal ar att rekommendera for att foretaget sjélva ska forsta utbildningens
syfte i verksamheten dessutom kan det anvéndas som grund for forbattringar. Ett PM
underlattar for eleven for att forsta vilka krav det stalls pa denne under utbildningens gang. |
bilaga 5 visas ett framtaget exempel pa hur ett utbildnings PM fér Veolias interna
forarutbildning kan se ut.

6.3 Ledarskap

Efter intervjun med affarschefen framkom det att ledarskapet fran hogre niva, enhetschefer
och ledningen, é&r bristfallande, da ingen har nagot tydligt ansvar for den dagliga
verksamheten. Ett forslag ar att ndgon av de fyra enhetscheferna har utbildningen som sitt
ansvaromrade i det dagliga arbetet for att 6ka inflytandet fran hogre niva i foretaget. Denna
enhetschef skulle till exempel kunna ansvara for att alla instruktorer blir utbildade inom
pedagogik och dven hjélpa instruktorerna att vélja ut nya ldmpliga foérare for att bli
instruktorer. Dessutom bor enhetschefen medverka vid dagligstyrning, morgonmaten, for att
fa en uppfattning om utbildningens dagliga verksamhet samt om det finns nagra akuta
problem som behover l6sas. Denne kan da aven hjalpa till att ta beslut om nagon forare
behover avsluta utbildningen tidigt i processen sa att en ersattare kan tas in och pa sa satt
eliminera sloserier.

Som namnts i tidigare avsnitt sa ar utbildningsprocessen relativt stérningskanslig om nagon
av instruktorerna ar franvarande pa grund av exempelvis sjukdom eller andra arbetsuppgifter.
Denna franvaro leder ibland till en forsamrad process da linjekannedomen, som dr ett kritiskt
moment under utbildningen, paverkas. Linjekdnnedomen paverkas latt vid ett sadant tillfalle
eftersom momentet kraver att manga instruktorer finns tillgangliga, da gruppen delas upp i
mindre grupper i flera bussar. Om franvaro infinner sig kan inte alla bussar utnyttjas och da
maste grupperna i bussarna bli storre, vilket minskar kértraningen for deltagarna. Liker (2009)
foresprakar learning by doing och darav ar det av storsta vikt att deltagarna far mojlighet att
trana pa linjekannedomen, som aven de flesta deltagarna anser vara svarast. Baserat pa det bor
Veolia se 6ver antalet instruktorer och mojligtvis utbilda fler for att sakerstélla kvaliteten pa
utbildningen.

Under intervjuerna med instruktorerna framkom det att alla énskade nagon form av utbildning
for att kunna forbattra sitt ledarskap. Aven deltagarna papekade kvalitetskillnaden mellan de
mer rutinerade och de oerfarna instruktérerna. Enligt teorin &r ledarskapet grundldggande for
att skapa en effektiv organisation och om da inte ledarna har de ratta kunskaperna och inte
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kénner sig trygga med arbetet kommer detta skada verksamheten i ett langsiktigt perspektiv.
Det bor vara obligatoriskt att alla instruktorer skall genomga en utbildning for att fa arbeta
med Veolias egna interna utbildningsprocess. Eftersom alla forare maste genomga en
utbildning for att fa arbeta inom Veolia, bor det vara av annu storre vikt att de personer som
skall uthilda Veolias nya forare sjalv har genomgatt en utbildning. Genom att utbilda
personalen inom grundlaggande ledarskap och pedagogik bor arbetet kunna effektiviseras, da
instruktorerna ges de verktyg som kravs for att sjalva kunna lagga upp sitt arbete pa ett béattre
satt.

Sasom beskrivits i teorin finns det en ledarskapsmodell som kallas situationsanpassat
ledarskap, som stodjer denna typ av ledarskap som instruktérerna genomfor. Forutom att
applicera detta inom linjekdnnedom bor &ven instruktérerna kunna anvanda sig av denna typ
av ledarskap vid de teoretiska momenten. Instruktorerna bor tranas pa att bedéma deltagarnas
formaga och vilja att lara sig och pa sa sétt kunna bedéma hur deras ledarskap bor utforas. Till
en borjan av utbildningen bor instruktdrerna anvanda sig av den typ av utbildningstyp de gor
idag, ndmligen ett mer instruerande ledarskap déar de presenterar teorin med exempelvis
Powerpoint. Detta da gruppen fortfarande har en lag mognadsgrad och da foredras denna typ
av ledarskap enligt teorin. Med tiden da mognadsgraden héjs i gruppen bor instruktorerna
forsoka fa varje individ att tanka alltmer sjalvstandigt genom att istdllet anvanda sig av
gruppdiskussioner och casebaserad inlarning. Som resultatet visade pa ansag flertalet av
forarna att teorigenomgangarna var for manga samt att vissa var omotiverade. Motivationen
bor kunna forbattras utifall lektionstypen andras med tiden sa att forarna inkluderas mer i
lektionerna och far trana pa att diskutera teorin och hur den kan appliceras i deras arbete i
framtiden.

6.4 Arbetssatt

For att forbattra utbildningsprocessen och reducera sldserier bor standardiserade arbetssatt
implementeras. Dessa bor formuleras i samarbete med instruktérerna och en enhetschef, som
enligt tidigare rekommendation bor ansvara for utbildningen, for att instruktorerna ska
motiveras att folja dessa. Dessutom bor deltagarnas asikter vagas in varvid en noggrann
uppfoljning av deras kursutvardering &r viktig. Detta for att ta fram standardiserade
arbetsmetoder som underlattar for instruktorernas arbete samtidigt som kvaliteten pa
utbildningen okar. Enligt Liker (2006) ar dven standardiserat arbetssatt grunden for standiga
forbattringar. Det &r viktigt att Veolia standigt utvecklas for att vara konkurrenskraftiga pa
den alltmer foranderliga marknaden.

6.4.1 Dagligstyrning och visualisering

For att underlatta den dagliga verksamheten och snabbt kunna vidtaga atgarder vid problem
bor dagliga morgonméten inforas. Under dessa méten bor arbetet for dagen diskuteras, sa att
alla vet vad de skall géra samt att alla dokument ar férberedda innan utbildningen bérjar for
dagen. Faktorer som franvaro bland instruktérerna och deltagarna bor ocksa inga i den dagliga
styrningen for att pa sa satt snabbt kunna agera och omstrukturera arbetet, om s behovs.
Detta bor leda till att sloserier i form av onddiga pauser och ineffektiva moment da
instruktorerna inte vet vad de skall gd igenom undviks. For att fortydliga den dagliga
styrningen bor aven arbetet visualiseras pa en stor tavla, dar alla dagar och moment under
utbildningen finns representerade. Har kan instruktorerna till exempel skriva i om de vet att de
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ar borta nagon dag. Detta gor att den information och eventuella problem som diskuteras
under métena visualiseras och pa sa satt kan personalen latt studera den aktuella situationen.

Visualisering dr som tidigare ndmnts ett starkt verktyg for att synliggora dolda problem inom
organisationen, och darav bor Veolia arbeta mer med detta verktyg. For att stodja deltagarna i
utbildningen bor de varje dag tilldelas en checklista med kunskapskrav som de forvantas
beharska efter dagen. P& detta satt tydliggors kunskapsmalen och risk for missforstand
angaende dessa minskas. Pa detta satt bor en effektivare inlarning skapas, da deltagarna vet
vad som kravs for att uppna kunskapskraven.

6.4.2 5S

| resultatet framkom det att instruktorernas arbetsrum &r valdigt trangt och upplevs som
stokigt. Verksamheten rekommenderas att borja arbeta med 5S, fér att kunna reducera
sloserier genom att minska tiden da instruktorerna tvingas leta reda pa material. Da hela
foretaget dessutom skall borja arbeta med Lean ar 5S ett bra sétt, enligt teorin, for att skapa
disciplin bland medarbetarna som &r centralt for att en Leanimplementering skall vara mojlig.
Personalen bor folja den femstegs modell som presenteras i teorin for att pa detta satt sortera
bort utganget material och strukturera upp arbetsplatsen sa att alla instruktorer ltt kan finna
det som behdvs for varje moment. Pa detta sétt blir instruktérerna inte beroende av att nagon
annan. Detta arbete rekommenderas bade pa kontoret och i datorerna, for att strukturera upp
alla dokument. Ett rullande stadschema bor inforas for att alla skall vilja dra sitt stra till
stacken och for att uppratthalla den dnskade standarden. For att underlatta stadningen bor
aven en checklista pa de moment som skall utforas skapas samt att en bild pa det forbattrade
nuldget visualiseras sa att personalen latt kan se avvikelser.

6.5 Inlarning

Som beskrivits i teorin ar det viktigt att kombinera den inneboende kunskapen med kunskap
som gar att uttrycka for att skapa en kunskapsoverforing mellan medarbetarna samt skapa en
innovativ arbetsmiljo. Veolia rekommenderas ha detta i atanke da de genomfor utbildningen.
Detta genom att lagga upp utbildningen sa att processen gar genom alla fyra faser, som
presenterades i SECI-modellen, for att skapa en effektiv inlarningsprocess samt bli en larande
organisation genom ett mer innovativt synsatt. Detta kan géras genom att instruktdrerna till en
borjan bade forklarar vad forarna forvantas kunna, genom presentation, samt att de far detta
material nedskrivet. Detta bor sedan diskuteras for att skapa en storre forstaelse hos forarna
genom att exempelvis anvanda sig av gruppdiskussioner. De resultat som framkommit bor
sedan argumenteras i hela gruppen for att koppla ihop de viktigaste faktorerna som grupperna
kommit fram till. Dessa bor sedan antecknas for att alla forare skall kunna studera dessa och
forhoppningsvis utveckla en inneboende kunskap som de kan anvanda sig av i sitt framtida
arbete.

6.6 Kundfokus

Som tidigare nimnts &r Veolias vision “Att vara Sveriges ledande serviceforetag inom
persontrafik, med nojda resenirer och stolta medarbetare” och pa grund av detta fokuserar en
stor del av utbildningen pa kundservicen. Kundbemaétande och évning pa att prata i hogtalarna
ar nagot som enligt empirin vanligtvis inte praktiseras ute i bussarna, utan istéllet inne i en
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lektionssal. For att det ska bli en mer naturligt del av det vardagliga arbetet ar det viktigt att
dessa moment praktiseras i dess verkliga miljo och inte i en lektionssal. Vilket enligt Lean
konceptet kallas Learning by doing. Veolia rekommenderas att ta in fler praktiska moment
under linjekannedomen, sdsom traning pa kundbemotande samt 6va pa biljettmaskinen och
prata i hogtalarna. Detta skulle kunna utféras genom att instruktorerna stéller fragor under
linjekdnnedomen som en passagerare normalt gor, och pd detta satt blir det praktiska
momentet mer verkligt och inlarningen effektivare.

6.7 Kommunikation

| resultatet framkom det att det finns kommunikationsproblem mellan instruktérerna som gor
utbildningsprocessen ineffektiv. Detta skulle kunna undvikas genom att implementera daglig
styrning som tidigare rekommenderats.

For att minska problemen med kommunikationen mellan instruktdr och forare bér Veolia for
det forsta se Over ett mer anpassat spraktest innan férarna paborjar utbildningen. Vilket dven
instruktorerna efterfragar. Detta kommer inte att analyseras vidare i detta examensarbete.
Dessutom bor teori och praktik kombineras mer frekvent for att undvika att for stor méngd
teori formedlas pa en och samma gang till férarna. Som tidigare diskuterats ar det dven det
bésta sattet for effektiv inlarning.

6.8 Forandringar av tidsschemat

| resultatet konstaterades att vissa moment kunde uteslutas fran utbildningsschemat samt att
forarna upplever vissa moment som repetitiva. Detta har resulterat i att utbildningsschemat
har kunnat effektiviseras genom att eliminera sloserier se bilaga 6. De forandringar som har
gjorts &r att besok pa trafikledningen har flyttats till forsta dagen i samband med rundturen.
Trafikledningen ligger pa Kvilledepan som de besoker under rundturen och genom att
kombinera dessa tvda moment kan tiden for att forflytta forarna fram och tillbaka till
Kvilledepan vid besok pa trafikledningen raknas bort. Sjalva besoket pa trafikledningen tar 15
minuter och under forsta dagen identifierades mycket vantan mellan genomgangarna varvid
det ar rimligt att anta att det under denna dag ar mgjligt att hinna med ett besok pa
trafikledningen i 15 minuter. Dessutom har momentet teknikkdrning med backdvning
eliminerats fran schemat med motivation att flytta detta moment till rekryteringen for att
forhindra att forare med otillracklig teknikkunskap paborjar utbildningen utan att klara av att
slutféra den. Pa grund av detta har flera omflyttningar av genomgangar varit méjliga for att na
en mer naturlig ordningsfoljd. Dessutom har alla repetitioner flyttats till sista veckan sa att
forarna sjalva kan valja vad de vill repetera och eventuella omprov kan genomforas.
Dessutom har tiden for repetition minskats med en timme da forarna enligt resultatet upplevde
att det var mycket repetition. Resultatet visade pa att det fanns mycket véntan i processen
darfor har ett extra prov pa en halv timma lagts in dag 5, se bilaga 6, utan att ta bort nagot
annat moment med motivation att det fanns mer tid att anvanda till vardeskapande aktiviteter
den dagen. Kunskapsprovet ar tillfort for att instruktorerna snabbt ska fa en uppfattning om
forarnas kunskapsniva och for att veta vad de behdver fokusera pa under utbildningen.

Som konstaterades i resultatet ar tillgdngen pa bussar den mest begransande faktorn i
utbildningsprocessen och i nulaget avbryts undervisningen for att vanta pa att de blir tilldelade
bussar. | det nya schemat belaggs schemat med undervisning fram till halv tio da det med all
sakerhet finns bussar tillgangliga. Pa detta séatt minimeras all tid for vantan och tiden utnyttjas
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pa ett battre satt. Genom ovan namnda forandringar har en hel dag pa utbildningsschemat
kunnat elimineras. Det ar nu upptill Veolia att valja om de vill minska utbildningen med en
dag eller utnyttja tiden till nagot vardeskapande som till exempel mer linjekdnnedom vilket
enligt resultatet ar det moment som férarna upplever som svarast. Ett ytterligare satt att
underlatta for planeringen ar att beldgga linjekannedom pa helgdagar da det finns lediga
bussar hela dagarna. P& detta satt kan tiden utnyttjas pa ett battre satt och antal dagar for
utbildningen kan reduceras annu mera.

| resultatet framkom det att instruktdrerna inte haft mojlighet att ga igenom forarnas
utvardering sedan den senaste fordndringen genomférdes. Det ar viktigt att instruktdrerna tar
tid att ga igenom forarnas asikter for att mojliggora ytterligare forbattringar. Forarna kan ses
som utbildningens kunder och darfor ar det dven viktigt att instruktérerna skiljer pa det som i
teorin forklaras som verkligen och falsk efterfragan nar de i framtiden gor forandringar av
utbildningen da falsk efterfragan ar en typ sloseri.

Utifran intervjuerna framkom det att forarna upplevde teorigenomgangarna som repetitiva och
i vissa fall onddiga. Detta &r inget som detta examensarbete syftar till att utreda, utan istallet
rekommenderas Veolia att se 6ver dessa moment sjalva.

6.9 Rekommendation

Utifran  ovanstdende diskussion presenteras nedan en sammanstillning av de
rekommendationer som anses lampliga for Veolias interna forarutbildning.

e Att infora standardiserade arbetssétt for att underlatta planering och det dagliga
arbetet.

e Attinféra dagliga morgonmoten dar verksamheten visualiseras och diskuteras.

e Att infora 5S fOr att reducera tid for att leta efter material.

o Att flytta momenten teknikkdrning samt backdévning till rekryteringen for att upptacka
brister hos forarna i ett tidigare skede.

e Att utfora fler teoretiska moment i sin verkliga miljo for att underlétta inl&rningen for
forarna.

e Att se 6ver vilka teoretiska moment som ar direkt vardeskapande for att reducera
sloserier.

e Attinfora fler kunskapsprov for att uppmarksamma svarigheter.

e Att tid for omprov bor laggas in pa det ordinarie schemat for att undvika storningar i
den dagliga undervisningen.

e Att belagg tiden for genomgangar fram tills att bussar for linjekdnnedom alltid finns
tillgangliga for att undvika véntan.

e Att se dver mojligheten att anskaffa egna bussar till utbildningen.

e Attinfdra mentorskap mellan ordinarie forare samt forare under utbildning for att 6ka
kvaliteten pa trafikdagarna.

e Attinfora obligatorisk utbildning till instruktGrerna samt mentorerna.

e Att utbilda fler instruktdrer for att undvika kvalitetssdnkning vid instruktorers
franvaro.

e Att utse en av enhetscheferna som ansvarig for utbildningen.
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e Attinfor ett kurs PM for att lattare ska forsta vad som forvantas av denne under
utbildningen.

e Att se 6ver mdjligheten till en storre lokal sa att utbildning kan ske pa en depa och i en
lokal anpassad for gruppens storlek.

Om tidsschemat forandras utifran ovanstaende rekommendationer kan en dag pa utbildningen
forkortas genom att reducera sléserier och samtidigt forbattra utbildningens kvalitet.
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7. Fortsatta studier

Nedan presenteras forslag till fortsatta undersokningar som identifierats under studiens gang
vid Veolia Transport, Goteborg.

Examensarbete syftar till att endast analysera utbildningsprocessen och inkluderar inte
rekryteringsprocessen, vilken har stor paverkan pa utbildningen. Darfor bor Veolia se Gver
sina rutiner vid rekryteringen for att undvika att olampliga férare pabdrjar utbildningen.
Framforallt bor Veolia utreda majligheterna till ett mer anpassat spraktest samt inkludera
vissa teknikkdrningsmoment i rekryteringen.

Enligt observationer och intervjuer har det framkommit att de teoretiska momenten &r
repetitiva och att tiden for dessa inte utnyttjas pa ett bra satt. Veolia bor se 6ver vilka moment
som verkligen kravs for att forarna skall kunna utfora sitt arbete, da forfattarna inte besitter
den kunskapen for att avgora detta.

| framtiden bor &ven Veolia se 6ver mojligheten att anskaffa bussar till utbildningens
forfogande. Tillgang av bussar skulle kunna bidra till att langden pa utbildningen kan
reduceras samt att férarna far undervisning aven i hogtrafik. Ett alternativ ar att undersoka om
en viss del av utbildningen kan beldggas pa helgen, da det finns tillgang till bussar.

Veolia rekommenderas dven att undersoka mojligheten till en stérre lokal for utbildningens
teoretiska moment. En storre lokal skulle leda till eliminering av ontdiga pauser.
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Bilaga 1 - Intervjufragor 1(2)

9. Bilagor

| féljande kapitel presenteras de bilagor som ar betydelsefulla for studien.

Bilaga 1- Intervjufragor

Affarschefen

Beratta vad du har for position och bakgrund.

Vad har du for relation till utbildningen?

Vad har du for syn pa utbildningen?

Har du mérkt nagot problem? Nagot som funkar bra? Nagon forandring du vill genomfora?
Vad anser du om instruktérerna? Vad har de for tidigare kunskap? Hur valjs det?

Vet du om det finns nagra kursmal? Varfor inte?

Vad har du for kunskaper om Lean? Synpunkter? Tips?

Instruktérerna

Tidigare kunskap, hur lange har ni jobbat h&r? Beratta om dig sjalv.

Hur lange har du jobbat som instrukt6r? Hur har den forandras och varfor?
Hur upplever du utbildningen idag? Nagot du vill andra? Nagot som du tycker ar bra?
Hur lagger ni upp forelasningarna? Kursmal? Utbildningsplan?

Hur gar det till vid linjekorning? Vad gor de som inte kor?
Kursutvardering? Hur ser den ut? Vem granskar?

Hur arbetar ni med sprakaspekten? Spraktester?

Lokalerna? Annan arbetsmiljo?

Samarbete? Vem gor vad? Samordning?

Hur blir man instruktor?

Forarna

Hur upplevde du utbildningen? Vad var svarast?
Vad tyckte du om instruktérerna? Var érlig!
Spraket?
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Lokalerna?
Teorilektionerna?
Linjekdrning?

Mer praktiskt?

Vad vill du férandra?
Vad var bra?

Gick det forsnabbt eller forlangsamt?



1(1)

Auuljoyddn Yo Moy e oU0N

1EwEysspl ewdo -

Uy WETYIEA AR SuUsTIENSIA. -
5w

uzlpwspelsddn Swusfas 3ySeq -
WESSISOIE JRISSIQIEPUELS =
Sumfugpaupin

BUIBIOINIISUL BRI =

uejdsfuwuppmn apuelpiuinsinsss ua edeys »
‘uEsEdmdsEUnppgEn | JBUSS0|S B)[ENUANG BEISLIUSPE]

Bilaga 2 — A3

PpeEfiEsduLnequoy B
- HI3HD LY ‘00 *
WEUOW IpuelEaday e
NESSIAIE JEIRINIENISO »
JUBLIOW UBJEW UEILEN W
JRIOIYNIISU] SPEPJIGING
IRagEpnasL gy ey |zpsug- smedap g Jsuodsuell  »
30y SumIpIGIn AR UEpELYESA- ez 25 Suedng- o
wopauueyaiuny 104 jessng ed ueues o«
JunEpIysIEASUE SpUE||ESLg- uepdciny 3ijepsug- C
U Eeus LR
W IRUER —
uassaxedsIuluppgin
" 1 JBLIFS0|S “1BUEAY 3oy Euddn ne 10y JeEULEqID)
ESIpUELS padu JEIR0IE WOS uonesiuedo apuelgg uanE -
“Jauoeledsl
Supmiagad prizunas- nwes sdsesiuasio) sinedwans 10) I3EIN SPEYSUNN
™ : : w2y deopae uu._mu.m__ .u._ﬁ_.m_u. 1B SEHES 120 B0LUSSpUNY Bd S0y PAW SIeI0) BERuumny
JaE =auBl)- = SEIJSIIINEI0 J9I0% ] - SuRIDY SOy I3 LIEASHE OG-
A R o : HanL = e Jesaauad wos ssaocadsSuupgin puslsfunjua ey o«
. ol R uagy H
(q\] saessopunad ae shjeuy ‘punigyeg
S
© + NY1d -

uassasoldsBuuppigin ed Jauasols elaonpay lewRl




Bilaga 3 — Teckenfdrklaring 1(2)

Bilaga 3 — Teckenforklaring

: = TRAFIKLIJUS
O = CIRKULATIONSPLATS (RONDELL)
V¥ = VAININGSPLIKT

<~ = ANVANDS VID SLINGA, TILLBAKA UT eller KOR RUNT | RONDELL

¢ =HUVUDLED

T = T-KORSNING

Y=TYP AV KORSNING

X= KORSNING dven SPARKORSNING
@{ = Markerad avslutning

= Sparvagens symboltavia

— = Sicksack kurva

TEXT MED STORA BOKSTAVER = TRAFIKSKYLTAR
Text med sma bokstaver ocksa skyltar men oftast gatunamn

«<f=>R7 7 =KOR | DEN RIKTNING SOM PILEN VISAR

Rhpl = Betyder att hallplatsen (vandslingan) finns i pilens riktning men kanske
fler avtagsvagar langre fram men man ser den fran vagen du kor pa.
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Bilaga 4 — Ursprungligt tidsschema

Utbildningsschema Grupp 13 2013-03-21 - 2013-04-25

2013-03-21 2013-03-22 2013-03-23
06:30 Torsdg/’ Fredag Lérdag
: b- i Info om t
Jan meddkning upphandling och avtal,[ 3an medakning
Aland NET forarcertifiering Aland NET
07:30 FRX 2 Alla instruktdrer FRX 2 KEX
) EnhetsEheTnatsar Affa informera ang med
valkommen och instruktérer pd
informera( Anders Quist morgonen 06.30-
08:30: =
Utdelning material W
Information intran Mikael, Thomas
Mikael, Thomas Eva 2 rum
09:30 forts. Genomgang Tri
Genomgang
Séker korning
10:30 Mikael, Eva
TEONCE
g 5 avfordon,
11:30 Prova uniform fordonsegenskaper,
sakerl Mikael, Thomas
sikerl -
. nodoppnare, utrymning.
12:30 Rundtur depaer, Genomgangav
ymmen, Utbildning
rastlokaler, verkstad, sker i och utanfér buss!
13:30 tvatthall m.m.
Mikael Thomas
14:30
15:30
Fme Thomas meddkning
Eva medakning § 53> FRX 2 KEX Aland med8kning 2013-03-28 2013-03-29 2013-03-30
Mikael NET nda FRX 2 Freda; Lorda
06:3({FRX 2 KEX 8 Eva med&kning 8 g
T ligt) Kora passagerarvénligt fHallplatser, VIFRX 1 de
Eva, Jan 2 rum linjekany Eva, Jan b -
teckenf gl skade iga
blankd 220 Aland
07:30 Mikael Eva, Aland Jan an
Genomgang Tri-prov 2 rum Végbeskrivningar +
| armen, Rutin vid bussolycka
forkortningar (
hallplat -
08:30—]séker oll 142 o Eariiiael
Aland, Thomas Jan
2 rum Digital fardskrivare Linjekénnedom + Minjekannedom +
09:30 tomkérning +alternativa  tomkérning +alternativa
. Sakerhetskontroll 1+2. i kérvigar korvagar
Genomgang
overvakningskameror, [ Linjekannedom 84, 94,98
10:30—{""[Thomas, Aland Jan | [Tetraradio __
Tecl Linjekénnedom 20,88,97,
ning 99

back

11:30

Teknikkérning med
backovning

12:30—
13:30—

14:30—

15:30

5k pa trafikledning

Ovning pa
radiokommunikation.
Ovning héllplatsstopp +
signal prio. Kérning i svara|
kurvor, genomfarter,
kollektivkorfalt.
Testkorning

Linj di +

Linj +

tomkérning +alternativa

fkorvagar

+0]
Linjekénnedom 92,95, 83

tomkérning +alternativa
kérvagar

2013-03-24

Sondag

2013-03-31
Sondag

1(3)
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2013-04-01 2013-04-02 2013-04-03 2013-04-04 2013-04-05 2013-04-06
06:30 Mandag Tisda; Onsdag Torsdag Fredag Lordag
. Pri oken visttrafik¥| Biljettmaskin (hajen + Biljettmaskin (hajen + Kundb 142, fi Miael medakning
S i 6vningar) 6vningar) kundsituationer
Sixten meddkning Eva, Jan, Aland y o FRX 1
Thomas Fc Sixten medakning anc,Lan
B FRX 1 Eva Fc Mikael med&knin >
07:30 v haboken e 9 Forts kundbemotande
Vasttrafik Thomas Fkg 1+2, film kundsituationer
" Kvalitet,
08:30 forts. prishandbokd Thomas, Mikael Jan, Eo s, Eva, Jan, Aland I
vasttrafik Hanna
Linjekdnnedom + Linjekdnnedom +
09:30 [emtElge el tomkbrning +alternativa
korvagar korvagar
Linjekdnnedom 184,189,
10:30 194
Linjekdnnedom 90,93,
197
11:30 = - -
L + L +
tomkdrning +alternativa [|tomkérning+alternativa
Linjekannedom + kérvagar ké L dom +
12:30 témlﬁornmgﬂlternatwa n.Jmk.ornlngﬂ'aItemanva
korvagar korvagar
Linjekénnedom 50,64,
182
13:30
14:30
15:30
2013-04-08 2013-04-09 2013-04-10 2013-04-11 2013-04-12 2013-04-13
06:3 al Tisdag Onsdag ] Torsdag Fredag T Lordag
3| Thomas medékning Traﬁkdagl Trafikdag 2 Tjanst hogst5 tim Jansthogst 5 tim
i Zlatko medékning - Jan med&kning Zlatko medékning
07~3Thomas' el Aot P uts. Lis prio Jan med3ining Eva FC 1 dagars FRX | | Thomas FC2
: Genomgang kunskapsprov 1 || Thomas TRI Kex Thomas Fkg Smyckeg. Thomas Utb. L16 Prio dagars Kex
Utb. L16 Prio
Eva TRI FRX 1 Thomas Fkg Smyckeg.
[ a
Genomgangtjanster,

08:30—omlopp, inloggningintranat

Sammanfattningavdag1-11

Férberedelse for 2

trafikdagar med instruktér /
10:30 handledare. Trafiktjanster
framtagna.

11:30—==
Linjekannedom +
tomkarning +alternativa
kérvagar
12:30—
Linjekénnedom Rosa
13:30
14:30—

72

7
i

2013-04-07
Sondag

2013-04-14
Sondag

2(3)
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3(3)

06:30

07:30—

08:30—

09:30—

10:30—

11:30—

12:30—

13:30—

14:30—

15:30

06:30

07:30

08:30—

09:30—

10:30—

11:30

2013-04-15 2013-04-16 2013-04-17 2013-04-18 2013-04-19 2013-04-20 2013-04-21
Mandag ? Tisdag 7 Onsdag 7 Torsdag /' Fredag Loérdag Sondag
Tjanst hogst 5 tim Tjanst hogst 5 tim Tjanst hogst 5 tim Tjdnst hogst 5 tim Efter kérdagar. Hur har .
Aland meddkning det gatt? (Diskussioner) Thormas medékning
Aland meddkning Thomas FC 2 FRX 1
Sixten medakning . . Thomes FC 2 dagars Kex Y, Eva FC 2 dagars
Thomas FC 2 dagars Sixten medakning dagars KEX Eva tidsnétverket forts. efter kérdagar. Hur Mikael, Aland teori
KEX E‘é; FC 2 dagars har det gatt?
(Diskussioner)
(i,
Repe n av policy
[
Facketinformerar
Linjekdnnedom +
ekannedom 158,191
Mikael Aland Jan Zlatko
Linjekdnnedom +
tomkérning +alternativa
korvagar
/ 77 .
...
)
2013-04-22 2013-04-23 2013-04-24 2013-04-25 2013-04-26
Mandag f Tisdag ? Onsdag f TLoxed Fredag /‘ Lordag Sondag
e n e —— Jan medékning
Repetition biljettmaskinef{ |Repetition p& Kundservice il FRX 2
radi ikation, funkti 5 Eva tidsnatverket Aland medakning I
Eva med8kning Svningsanrop mellan Jan med knlng Thomas Eva
72 Frx 2 Kex ] FRX 2 MUK
2 R Jan medakning forts Thomas Eva Dt iy
fortg Mikael Zlatko fort Frx 2 4 o
biljg radl Thomas Fkg . - e 7 7
0 V)
Mikael, Aland o e s
e forts. kundservice till Skriftlig utvardering,
forts. repetition Val funkti ade knades nagot i
biljettmaskinen behov

utbildningen?

Tinicks +

Tinieka o

tomkérning +alternativa
kérvagar

tomkérning +alternativa
korvagar

Linjekdnnedom 86,96

Linjekénnedom 58
Mikael, Aland, Zlatko

Mikael Aland Jan Zlatko

Praktisk 6vning med

Linjekannedom +

rullstol, rollator,
markeringsképp i och

tomkérning +alternativa
korvagar. Backévning vid

Aland

utanfor buss. behov.

Linjekdnnedom + Linjekdnnedom 186
Linjekdnnedom 185,190 || | Mikael, Thomas, Zlatko|
Thomas, Eva, Mikael, Aland

12:30—

13:30—

14:30—

L +

+

L +

+

tomkérning +alternativa
korvagar

tomkérning +alternativa
korvagar

tomkérning +alternativa
kérvagar

tomkérning +alternativa
korvagar
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Bilaga 5 — Kurs PM

Utbildningsplan for Veolia Transport Goteborgs interna férarutbildning
Start:

Slut:

Instruktorer:

1. Syfte

Syftet med utbildningen &r att ge forarna en grundlig forstaelse for Veolias verksamhet i
Goteborg samt att stodja inlarningen av de krav som Veolia staller pa sina forare.
Utgangspunkten for en forares tjanst ar att de pa ett korrekt satt med sakerhet och service i
fokus framfor bussen utefter linjens rutt. FOr att uppna dessa krav kravs forstaelse for Veolias
och dess trafikhuvudmans policys.

Utbildningen fokuserar pa:

e Vasttrafiks regler och forordningar
e Veolias policys

e Veolias linjetrafik

e Kundservice och sakerhet

2. Mal
Efter fullgjord utbildning ska forarna:

e Haen god forstaelse for Veolias varderingar och riktlinjer och strava efter uppna dessa
i sitt dagliga arbete.

e Forsta konsekvenserna av sin korteknik och hur den paverkar resendrernas upplevelse.

e Vara medvetna om att de arbetar i ett serviceforetag och darmed stréva efter att skapa
en god dialog med kunden.

o Alltid sétta sakerheten forst.

e Ha grundliga kunskaper om Vasttrafiks prishandbok samt hur biljettmaskinen
fungerar.

e Sjalvstandigt kunna avgora nar trafikledningen bor kontaktas genom
radiokommunikation.

e Ha god forstalse for hur Veolias intranat ar uppbyggt och hur det anvands.

e Sjélvstandigt kunna framfora bussen utefter Veolias busstrafiklinjer samt tillhérande
tomkérningar.

3. Undervisningsform

Undervisning sker i form av teoretiska pass och praktiska moment vid depa. En stor del av
utbildningen halls dessutom i bussar. Genomgangarna behandlar all kunskap som forvantas av
forarna vid avslutad utbildning. Om foraren efterfragar mer tid for inlarning far detta ske pa
dennes fritid.
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4. Kunskapsprov

Under utbildningen kommer tre kunskapsprov att genomféras for att kontrollera hur val
foraren har forstatt genomforda moment. Provens syfte ar att vagleda foraren i dess studier
och &r inte utformade for att underkanna denne.

5. Litteratur

All litteratur som krdavs under utbildningen kommer att delas ut av instruktérerna vid
respektive tillfalle.

6. Krav

Foraren forvantas delta vid alla moment som finns pa givet schema. All eventuell franvaro
maste diskuteras i samrad med en instruktor.
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Bilaga 6 — Nytt tidsschema

Vecka 1

Vecka 2

06:30
07:00
07:30
08:00
08:30
09:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
12:30
13:00
13:30
14:00
14:30
15:00

06:30
07:00
07:30
08:00
08:30
09:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
12:30
13:00
13:30
14:00
14:30
15:00

Dag1l Dag 2 Dag4 Dag 5
Information Info affarschef Passagerare [Dig.fard
Information Info affarschef Passagerare |ltid
Information Info affarschef Passagerare |[Itid
Information Info affarschef Passagerare |ltid
Information Tri Hallplats Passagerare |[Itid
Information Tri Hallplats Sakerhetspol. _
Information Tri Hallplats Linje Linje
Information Tri Hallplats Linje Linje

Prova uniform |Saker korning |Sdkerhet Linje Linje

Lunch Lunch Lunch Lunch Lunch

Prova uniform |Gen. Fordon Sakerhet Linje Linje
Rundtur Gen. Fordon Sakerhet Linje Linje
Rundtur Gen. Fordon Linje Linje Linje
Rundtur Gen. Fordon Linje Linje Linje
Rundtur Gen. Fordon Linje Linje Linje
Rundtur Gen. Fordon Linje Linje Linje
Rundtur Gen. Fordon Linje Linje Linje

Besok trafikled.|Gen. Fordon Linje Linje Linje

Dag 6 Dag 7 Dag 8 Dag9 Dag 10
Skador Pris handb. Biljett Biljett !
Skador Pris handb. Biljett Biljett Kundbemot.
Skador Pris handb. Biljett Biljett Kundbemot.
Skador Pris handb. Biljett Biljett Kundbemot.
Skador Pris handb. Biljett Biljett Forbered.
Skador Pris handb. Biljett Biljett Forbered.
Linje Linje Biljett Biljett Forbered.
Linje Linje Biljett Biljett Forbered.
Linje Linje Biljett Biljett Forbered.
Lunch Lunch Lunch Lunch Lunch

Linje Linje Linje Linje Linje

Linje Linje Linje Linje Linje

Linje Linje Linje Linje Linje

Linje Linje Linje Linje Linje

Linje Linje Linje Linje Linje

Linje Linje Linje Linje Linje

Linje Linje Linje Linje Linje

Linje Linje Linje Linje Linje

1(3)
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Vecka 3

Vecka 4

06:30
07:00
07:30
08:00
08:30
09:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
12:30
13:00
13:30
14:00
14:30
15:00

06:30
07:00
07:30
08:00
08:30
09:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
12:30
13:00
13:30
14:00
14:30
15:00

Dag 11 Dag 12 Dag 13 Dag 14 Dag 15
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Lunch Lunch Lunch Lunch Lunch
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Trafikdag Trafikdag Tjanst Tjanst Tjanst
Dag 16 Dag 17 Dag 18 Dag 19 Dag 20
Tjanst Tjanst Tjanst Diskussion Rep
Tjanst Tjanst Tjanst Diskussion Rep
Tjanst Tjanst Tjanst Kvalitet pol. |Rep
Tjanst Tjanst Tjanst Kvalitet pol. |Rep
Tjanst Tjanst Tjanst Facket Rep
Tjanst Tjanst Tjanst Facket Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Lunch Lunch Lunch Lunch Lunch
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
Tjanst Tjanst Tjanst Linje Linje
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Bilaga 6 — Nytt tidsschema

Vecka 5

06:30
07:00
07:30
08:00
08:30
09:00
09:30
10:00
10:30
11:00
11:30
12:00
12:30
13:00
13:30
14:00
14:30
15:00

Dag 21 Dag 22

Rep Kundserv.

Rep Kundserv.

Rep Kundserv.

Rep Kundserv.

Rep Kundserv.

Linje Prakt kund Linje
Linje Prakt kund Linje
Linje Prakt kund Linje
Linje Prakt kund Linje
Lunch Lunch Lunch
Linje Linje Linje
Linje Linje Linje
Linje Linje Linje
Linje Linje Linje
Linje Linje Linje
Linje Linje Linje
Linje Linje Linje
Linje Linje Linje
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