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1. Kutatasi célkitizés

1.1. A cél meghatarozasa

A kutatasom f0 célja megtalalni a kapcsolatot a gyartdsi €s a szervizelési folyamat
kozott, hogy a gyartasban jol miikoddé CIM filozéfiat alkalmazni tudjuk a Jaguar

szervizelési folyamatanak fejlesztésére.

Ennek eredményéiil egy olyan automatizalt szervizelési rendszerkoncepcid kidolgozasat
valdsitottam meg, amelyben csokkentheté az emberi munkaerd-sziikséglet, s

nagymértékben novelhetd a miihely kapacitasat.

1.2. Kutatasi modszertan

1. Szakirodalmi attekintés

A kutatasom elméleti alapjainak feltarasahoz hazai és kiilfoldi publikaciokat hasznaltam
fel. Ezek segitségével a CIM filozofia alapelveit figyelembe véve meghataroztam a
CIM rendszer fobb elemeit és bevezetésének 1épéseit. A szakirodalom felhasznalasaval

egyedi modellt alkottam, amelyet atiiltettem a vizsgalt vallalat szervizelési folyamatara.

2. A Jaguar jelenlegi szervizelési folyamatanak feltérképezése (Right First Time
Fix)

A fejleszteni kivant rendszer vizsgdlata elengedhetetlen a kutatdshoz. A jelenlegi
szervizelési rendszert a Jaguar Land Rover csoport kézikonyve a Right First Time Fix
irja le. Ezt részletesen megvizsgalva, illetve a személyes tapasztalatokat felhasznalva

meghatdrozhatok a konkrét fejlesztési célkitlizések.

Budai David 4



Miskolci Egyetem TDK 2012

3. Szakmai konzultaciok

Interjukat készitettem a jelenlegi rendszer mikodésében aktivan résztvevo
alkalmazottakkal, melyek soran a munkajukban felmeriil6 problémakat tekintettiik at.
Egyidejlileg gyakorlati szemszogb0l javaslatokat is tettek ezek megoldasara. Ezek
felhasznaldsaval olyan hibdkra, és gyenge pontokra deriilt fény szamomra, amelyek a
rendszer vizsgalatakor a kiils6 szemléloként megfigyelt problémdak megvilagitasat
pontositjak. Az interjuk alapjan a sajat tapasztalatok alapjan tovabb pontositottam a
kialakitott fejlesztési célokat. Ezaltal nagyobb sullyal figyelembe veheték azok a
valtoztatandd/fejlesztendd teriiletek, amelyek az alkalmazottak munkéjat hatékonyabba

tehetik.

4. Rendszerfejlesztés

A kivéant célokat és elvarasokat megfogalmazva megterveztem a rendszer alapvetd
mikodési koncepcidjat rendszerelméleti megkdzelitésben. Ehhez felhasznaltam a
meglévé CIM modelleket, valamint a jelenlegi rendszer hidnyossagait. Ennek
eredményéiill bemutattam egy 0j modellt, ismertettem a rendszer felépitését,
egységeinek miikodését, egy alapvetéen 1) dokumentumkezelést, valamint egy a
rendszerhez illeszkedo mihelymodernizalast. Ennek az alapvetden
folyamatracionalizalasi torekveésnek az alapjat a TQM filozofia alapvetd és kiegészitd

elvei képezték.

Budai David 5



Miskolci Egyetem TDK 2012

2. A Computer Integrated Manufacturing

2.1. A CIM rovid ismertetése

A szamitogéppel integralt gyartas jellegzetes komplex szakteriilet, amely az utobbi hilisz

évben nyerte el mai modern arculatat. A CIM erésen kotddik a diszkrét termelési

folyamatokhoz, 1ényege a korszeri gépgyartastechnologia és az informacidtechnologia

eszkozrendszerének rendszerszemléletli integraldsaban van.

A diszkrét termelési folyamatok tervezeését, iranyitasat és végrehajtasat ma a kovetkezok

jellemzik:

Az informatikai infrastruktura lehetdvé teszi a kordbbiakndl sokkal nagyobb
méretli feladatok nagysagrendekkel rovidebb id6 alatti megoldasat, ami a

tervezés alapjait képez6 modellek 1étrehozasanak 1j lehetdségit nyitja meg.

A tervezéselmélet olyan 0j, foként a mesterséges intelligencia fogalom alatt
egyesitett, matematikailag jol megalapozott modellekkel és moddszerekkel
boviilt, amelyek a miiszaki tervezésben és folyamatiranyitasban oly nagy
szerepet jatszo kivalasztasi és dontési mozzanatoknal az ember és a szamitogép

munkamegosztasat Iényegesen megvaltoztatjak.

A nyilt rendszerek architekturajanak gyakorlati megvaldsithatosaga lehetové
teszi, hogy a miszaki tervezés és iranyitdas eddig funkciondlisan élesen
elkiiloniild moduljai  (terméktervezés, gyartervezés, termeléstervezés,
mindségbiztositas, anyagellatas, lizemiranyitas, gyartasiranyitas,
gyartasfeliigyelet, stb.) a korabbiaknal joval szorosabb kapcsolatba keriiljenek,
¢s ez a szamitogéppel integralt architektira a termelési feladatok optimalis

megoldasanak problémakorét jelentdsen kibdvitette.

Mindezek lehetéséget adnak a CIM egy olyan megkozelitésére, amelyben nem azok a

konkrét megoldasok kapnak hangsulyt, amelyeket a vilag valamely részén mar sikerrel
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bevezettek, hanem azok az altaldnosithato elvek, modellek és modszerek, amelyek
feltarjak a CIM rendszer céljait, funkcioit, struktarajat, kornyezettel vald kapcsolatait és

leglényegesebb tulajdonsagait [1][2].

2.2. A CIM definicioja

A CIM a termelési folyamat 6sszes miiveletének tervezésére és ellendrzésére szolgalod
rendszerek integralasa a gyar iranyitasaval €s széleskort tizleti funkcidokkal. A CIM az
informaci6 szamitogépes rendszerek kozotti Osszegyljtésének és megosztott
hozzaférésének automatizalasara szolgdldé modszertan, melynek segitségével idében

zartlancu, visszacsatolt rendszer hozhato 1étre, a hatékony tervezésre €s iranyitasra.

A CIM a szdmitégép tudomany ¢&s a szoftver-technologia rendszerelméletii
implementalasa adott vallalaton belill, a hatékonysdg a termelékenység ¢és a

nyereségtermeld képesség maximalizaldsanak, mint stratégiai céloknak az elérése.

Még két meghatarozast érdemes megemliteni, amelyek kelloképpen altalanosak és

tartalmilag kiegyensulyozottak.

A CIM - tagabb értelmezésben — rendszerszemléletii, atfogoé koncepcio, amely az adott
cég sajatossagait figyelembe véve szervezési, személyzetpolitikai ¢€s miiszaki
fejlesztéseket integral a vallalat egészére vagy onalld részteriiletére vonatkozoan, azon
célbol, hogy az Osszes ilizemi tevékenység informacidszerlien Osszekapcsolodjék a
gyorsabb, jobb mindségii és olcsobb termelés érdekében. Igy példaul az értékesités, a
konstrukcio, a tervezés €s a termelés feszesen tudjon egylittmiikodni és a vasarloi

igényekre gyorsan, és rugalmasan reagaljon [1][2].

Ha a vallalat egyes szamitogéppel tdmogatott részrendszerei egymassal kapcsolatban
allnak, és kozottik adatcsere lehetséges, akkor szadmitogéppel integralt gyartasrol

beszéliink [5].

Budai David 7



Miskolci Egyetem TDK 2012

2.3. Az integracio elemei

Egy szamitdgéppel integralt gyartorendszer egy termék gyartasahoz sziikséges minden
Osszetevd szamitdogép-alapu integracidjaként lehet definidlni. A gyartasi folyamatot itt
ugy kell értelmezni, mint ami a tervezés kezdeti fazisatol a gyartas legutolso fazisaig
tart, mint pl. a csomagolds, szallitds stb. Integraci6 alatt azt kell érteni, hogy
kombinaljuk az 0sszes rendelkezésre allo technologiat ahhoz, hogy irdnyitsuk a teljes
izleti-tevékenységet. A CIM tehat olyan Osszetevoket tartalmaz, mint a szamitogéppel
segitett tervezés és folyamatiranyitas, adatbazis-technologia és menedzsment, szakértoi
rendszerek, informaciddramlés, szamitogéppel segitett termelésirdnyitds, automatizalt
feliigyeleti modszerek, folyamat- és adaptiv iranyitas és robotizacid. Ez az §sszes elem

koz0s adatbazist hasznal [6].

Ez a gondolatsor ravilagit arra, hogy a CIM filozofia gyakorlatban valo alkalmazasa
talmutat a gyartds, mint fizikai transzformacié teriiletén és erdsen felhasznal pl.
mindségligyi, szervezési vagy IT-racionalizacids elemeket azok egymashoz illesztése,

avagy az integraci6 soran.

Az aldbbiakban egy rendszerelméleti megkozelitésbdl részletezem a CIM integraciot.
Héarom Iényeges teriilettel kell foglalkozni az integracional, amennyiben a CIM

rendszerre, mint informatikai rendszerre tekintiink.

1. Az illesztési helyek

Ezeken at lehetséges a legkiilonfélébb szamitogépek és programok kozotti adatcsere
lebonyolitasa. Az illesztések szabalyozzdk azt a moddot, ahogyan kodolni kell a
szamitogépes rendszer altal eldallitott informéciokat, hogy azokat a csatlakozo
rendszerek megértsék. A szabvanyositott interfészek fejlesztését nemzetkdzi
Osszefogassal ma erdsen elmozditjak. Ezért csak akkor kellene specidlis megoldassal

probalkozni, ha szabvanyos csatlakozasi feliiletek nem hozzaférhetok [2].
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2. Halozat Kiépitése

Az adataramlasi Utvonalakbol lokalis halozatot kell kialakitani. Itt teljes mértékben
szamitasba jon a nemzetkOzi szabvéanyositas. A szabvanyos halozati vonalaknak
megvan az az elényiik, hogy szamitdégépes munkahelyeket, fiiggetleniil a mindenkori

telepitett hardvert6l, egymassal 6ssze tudjak kapcsolni [2].

3. Adatbank

Megfeleld szamitastechnikai berendezésekkel 1étre kell hozni egy kozos adatbankot,
amelyben az Osszes adataram logikailag Osszefut. Egy adott vallalat adatallomanyai,
amelyeket a kozos adatbazisban adatbank-rendszer utjan kezelnek, decentralizaltan is
tarolhatok. Egy jol mikodd adatbank-rendszer kulcs a megalapozott dontés-

elokészitéshez az lizem minden szintjén [2].

2.4. A CIM tervezésének és bevezetésének sajatossagai

A CIM nem kizarolag a rendszer elemeinek szamitogépes Osszekapcsolasat és az
informacioforgalmat tételezi fel, hanem eldirja a munkatarsak kozotti szabalyozott és
harmonikus informdaciocserét is. A szigetszerli gondolkodas helyett atfogd tudas,
megértés és kozlési formak sziikségesek. Vagyis az ember keriil a tervezési feladat
kozéppontjaba ¢€s a megfeleld6 berendezések megkeresése egyelore alarendelt

jelentdségli.

A CIM alkalmazasa a vallalatok szdmara szamos koltségesokkentési lehetdséget

biztosit, amelyek koziil a kovetkezOket emelhetjiik ki:

e Jobb anyaggazdalkodas

e Racionalizalhaté munkakorok

e Magasabb adminisztracids szinvonal

e (Csokkend adminisztracios koltségek

e Gyorsabb és megbizhatdbb a vallalaton beliili informaciéaramlas

e Papirok nélkiili kommunikécio
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e Egyszerlibb munkavégzés

e A magas technoldgiai szinvonal

Egy tobb szaz cégre kiterjedd amerikai elemzés szerint a kutatds-fejlesztés terén vezetd
vallalatok gyakrabban lesznek piacvezetok, és a legsikeresebb innovacidok a vezetd
kutatas-fejlesztés cégek korai és kései pozicioban megvalositott akcioi lettek. Az
eredményeket azzal magyarazzak, hogy a nagy cégek a kutatas-fejlesztés szakaszban
nyert idbeldnyliket arra hasznaljak fel, hogy termékeiket tokéletesitsék, s a
versenytarsakkal fizettessék meg az 0j szdmitogépes gyartorendszerek tervezésének és
bevezetésének hatalmas, egyes becslések szerint az innovacid Osszkoltségeinek akér

50%- at kitevo koltségeit [1][2].

Altalanos megfontolasok

A szamitogéppel tamogatott egyedi munkahelyek 1étesitését szolgdldo projektek

tapasztalataival szemben ij néz6pontok meriilnek fel:

Az egyes munkatérsak, csoportok és osztalyok feladatainak kereteit és tartalmat at kell

gondolni és sziikség szerint modositani.

Ki kell egésziteni a felhasznalok kiképzését olyan ismeretekkel, amelyek a folyamatok
szakterliletei hatdrain atnyaldé megértéséhez. Mindenhez megfeleld személyzetfejlesztés

is sziikséges.

A felmeriilé koltségek gyakran olyan gazdasagi eredménnyel allnak szemben, amely
kozvetleniil nem ismerhetd fel vagy pénzben kozvetleniil nem mérhetd. Ennek oka
példaul az lehet, hogy az eredmények foként mds osztalyokon vagy iddeltolodéassal

jelennek meg.

A munkafolyamatok tartalmi megvaltozdsa miatt a munkabérezés 11j formairdl kell

gondoskodni.

A CIM tervezése ¢s bevezetése minden vallalatnal kiillonb6zOképpen megy végbe. Ez

id6ben ¢és tartalmilag nyitott folyamat. Amennyiben készen van egy keret-koncepcid a
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CIM bevezetéséhez prioritasokat kell rogziteni. Ajanlatos egy sziikkeresztmetszet-
orientalt eljarasi mod addig a végsd 1épcsdig, amikor az Gsszes vallalati tertilet teljes

mértékben integralodik [1][2].

A CIM bevezetésének szempontjai:

1. A CIM tébb mint egy komplex miiszaki beruhazas. A CIM stratégiai valasz a
termékfajtak szerint egyre differencialodo, a mindséget illetden egyre szigorubb

piaci kdvetelményeire.

2. Nem az egyes részteriiletek optimaldsaban, hanem az egyes részlegek, osztalyok
tevékenységi korén talterjedd integralt megoldasban vannak a CIM meghatarozo

elényei.

3. A munkatarsak és az osztalyok/részlegek mindségi szinvonala és szakmai

profilja hatdrozza meg a technikai kdvetelményeket és nem forditva.

4. A CIM csapatmunkat kovetel. A CIM-et nem Otletszeriien, hanem folyamatos
szobeli informdacidcserére alapozva, a tervek és tények iterativ egybevetésével

lehet megvaldsitani.

5. A megfelel6 id6ében folytatott képzés, valamint a résztvevd munkatarsak
moddszeres informacidcseréje vezet el az lizemen beliili szakszerli és hatékony

diszkusszidhoz.

6. A CIM bevezetés prioritasai az adott vallalat kiilonleges stratégidjatol és a piaci

kornyezettdl fiiggenek.

7. Az olyan sajatos versenyképességi eldnyoket, mint a hataridék betartdsa, a
magas termékmindség szavatoldsa, a vevOorientalt magatartds vagy a rovid
lejarata  szallitokészség, a CIM iranyaba tett Iépéseknek a lehetd

leghatékonyabban kell timogatniuk.
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8. A CIM invesztacioknak nem a rovid tavu sikereket, hanem a hosszu tava jovo

biztositasat szolgaljak.

9. A CIM soha nem poétolja a technika utjan a ,.know-how-t”, a technikai
segédeszkozokkel a munkatirsak a sajat szaktuddsukat viszik be nagy

hatékonysaggal a CIM munkafolyamataiba [1][2].

2.5. A CIM modell

A rendszer megértését segitik a tevékenység modellek, amelyek szemléltetik az

informécios kapcsolatokat a CIM-en beliil.

A korabban targyalt szempontok és feltételek csupan altalanos jelleglieck. Vannak
altalanos CIM modellek, de azokat csak alapul véve, sajat képiikre forméazva hasznaljak
a vallalatok. Az egyik vallalatnal alkalmazott CIM modell nem biztos, hogy megallja a
helyét egy masik vallalatnal.

A CIM rendszerben fut6 informacids folyamatok rendkiviil komplex rendszert alkotnak.
Egy ilyen rendszer felépitését érdemes a legfontosabb folyamatok leirasaval kezdeni,

majd kovetkezetesen hozzakapcsolni a tobbi egységet.

Ebben a modellben (1. abra) a gyartasi rendszer folyamatainak kimend és bemend
informacioi kapcsolatban vannak a tobbi folyamattal. Lathatd, hogy a modellben
jellemzd a ,,minden mindennel kapcsolatban” elrendezés. A sokat emlegetett komplex

felépités ennek az informaciods halonak kdszonheto.

Az altalanos modellek utan a Siemens cég CIM modelljét tekinthetjiik meg, (2. abra)
amelyben jol lathatdo a négy fo szervezési ,irany”, valamint az irdnyokhoz tartozé
alegységek i1s. Harom bemeneten érkeznek inditd igények, amelyek befelé haladva
jutnak el a kozponthoz, ahonnan a végeredmény a gyartason keresztiil jut ki a

rendszerbol.
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MIS
CAD |<=>»| CAPP |[<=>| PPS
CAST [<=> CAM CAQ
1. abra

A CIM-rendszer [5]

Uj egység a CAO (Computer Aided Office), amely a pénziigyekkel, személyzettel,

bérezésekkel kapcsolatos irodai tevékenységeket foglalja magaban. Segitségével

kialakithato a CAI (Computer Aided Industry), amely segitségével elérhetdek akar az

emberek nélkiil miikodo gyarak is. A Siemens-konszern altal javasolt modell kiilonosen

azt emeli ki, hogy a vevéigények feldolgozasa és a termékek 1j fejlesztése soran olyan

integraciés lancok lehetségesek, melyek az iizemgazdalkodasi feladatokkal (CAO) és a

vezérléssel kapcsolatban értékesithetd termékekhez vezetnek [1][2].

2. abra

A Siemens cég CIM modellje
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A CIM 0sszetevoit hasonld megkozelitésben modellezi Shivanand, Benal és Koti.
Bemutatasat azért tartom 1ényegesnek, mert megjelenik benne a rugalmas szerelés, mint

a szamitogéppel segitett miiszaki tevékenység egy f6 komponense (3. abra).

Ajovo gyara

g

CIM

AN

szervezet Operativ tevékenységek

vallalati penziigy

Uzleti tervezés CAPP

1 FMS.FMC
CAP DNS
CAQ DAS
cc
‘ FAS ‘
3. abra

A CIM technolodgia [6]

Tanulmanyozva a modelleket megallapithatom, hogy a CIM felépitésének kulcsa, hogy
minden teriilet kozott kapcsolat legyen, illetve barmelyik teriileten bekovetkezd
modositas hatassal legyen a tobbi elemre is. Igy lehet elérni egy olyan miikodési
koncepciot, amely rugalmasan képes reagalni a kornyezetében bekovetkezd

valtozasokra.

A rendszer elemei kapcsolodnak egy adatbazishoz, ahonnan minden egység lehivhatja
az aktudlis érvényben 1évd informacidkat. Minden informécios vonalba beleszolasa van
a vallalatiranyitasnak, jelenléte felligyeleti jellegi. A vallalatiranyitdsnak az
egységekkel van kapcsolata, a kdzponti adatbazissal nincs, hisz csupan informaciokat €s

jelentéseket igényel, amelyet kozvetleniil a teriileti egységektdl kap meg.
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Oldalkapcsolatként pedig az adminisztracio rdgzit és dokumental minden eseményt. Az

adminisztraci6 csak lehivja és tarolja az adatokat.

Ezek alapjan az altalam alkotott egyszertsitett CIM modell:

—e Tervezesifolyamat

—e GGyartasi folyamat

—e Mindségbiztositas

—e | ogisztikai folyamat

|—- Vallalatiranyitas —e Termelésiranyitas

» Acdminisztracio

Kozbs Adat- és Tudasbazis]

4, abra

Egyszertsitett modell (sajat szerkesztés)

A teriileti egységek az adatbazison keresztiil vannak kapcsolatban egymassal. Ide kiildik
az 6 altaluk szolgaltatott informacidt, amit a tobbi egység olvashat, amennyiben
sziiksége van ra. A vallalatiranyitds €s az adminisztracio oldalkapcsolatként van jelen,

ezzel is érzékeltetve, hogy jellegiikben kiilonboznek a konkrét gyartasi folyamatoktol.
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3. A Jaguar Land Rover szervizelési folyamata

A Jaguar Land Rover csoport szervizelési folyamatdt a Right First Time Fix
tartalmazza. A Right First Time Fix egy segédlet, utmutatds abban, hogy a szervizelési
folyamat milyen 1épésekbdl all. Tovabba, egy mindségbiztositasi filozofia arrdl, hogy
milyen hozzaallassal kell végezni a munkat, ahhoz hogy megfeleljink a vasarloi

elvardsoknak és novekedjen az elégedettseg.

rightfirsttime i

] BEFORE THE VISIT

BEFORE THE VISIT

Customer vehicle booking
Vehicle pre-diagnosis

Parts planning

KEY: O Not Started ) Started © Completed

& TooLsox é USEFUL LINKS L\ GLOSSARY

5. abra

A Right First Time nyitolapja

3.1. A szervizelési folyamat 12 1épése

A Right First Time Fix a sikeres szervizelési folyamat elérését 12 OsszetevOre osztotta.

Ezt a 12 6sszetevot a Dealer Process Improvement tartalmazza:
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Ugyféllel valo megbeszélés

Személyes ligyfélfogadas

Atlathato, korrekt arak az iigyfél szamara
Ugyfelek kényelmérél vald gondoskodas
Miihely kapacitadsanak tervezése

Igények jelzése az alkatrészellatd osztalynak
Mindségi munka elvégzése

Szervizelési folyamat befejezése, szamlak elkészitése

© o N o g~ w D P

Ugyfél tajékoztatasa, a jarmi atadasa
10. Az iigyfél megkeresése a tavozas utan
11. Toérddés, figyelem, gondok megelézése

12. Folyamatos kapcsolattartas

1. Az iigyféllel valé megbeszélés

Amikor egy tligyfél jelentkezik egy meghibasodassal, akkor az ligyintézd elkéri az auto
foébb azonositoit (rendszam, tipus, alvazszam). Ezek alapjan egyértelmiien azonosithato
a vallalat szdmara egy gépjarmill. Az iigyintézd a bekért adatok alapjan megkeresi az
autora vonatkozé gyari adatokat, akcidkat, hirdetményeket a kdzponti adatbazisokbol
(TOPIx, EPQR). Itt lathatja azt, hogy van-e jelenleg érvényes szerviz vagy visszahivasi
akci6 az adott jarmiire. Ugyancsak itt jelennek meg a jellegzetes meghibasodasok is,

amelyek az adott tipusndl gyakrabban el6fordulnak.

Miutdn az ligyfél elmondja az észlelt jelenségeket, az ligyintézd felteszi azokat a
kérdéseket, amelyeket a Pre Diagnosis Check Sheet tartalmaz. Ennek segitségével a
hiba az esetek 60%-ban egyértelmiien beazonosithatd, 30%-ban kevesebb, mint 5
jelenséget kivaltd okra vezethetd vissza, a maradék 10%-a pedig olyan meghibasodas,

amelynél alaposabb kivizsgélasra van sziikség a hiba okénak feltarasahoz.

Amikor a hiba nem egyértelmlien beazonosithatd, akkor az autoét egy eldzetes

atvizsgalasra hivjak be. Itt javitds nem torténik, csak a hiba okénak feltarasara.

Budai David 17



Miskolci Egyetem TDK 2012

Ha a hiba egyértelmlien beazonosithatd, (vagy mar a kivizsgalds megtortént, s
megtalaltak a hiba okat), akkor megkezdddik a jarmii javitdsanak folyamata. A kdzponti
adatbazisokbol megkeresik a javitasi munkahoz tartozdé dokumentumokat (szerelési
sorrendtervek, normaiddk, sziikséges eszkozok listaja, kapcsoldsi rajzok). A javitasi
munka megrendelését, a hiba okat a JobCard nevii dokumentumra felvezetik. Ez lesz a

javitasi munka kisérédokumentuma.

A javitashoz sziikséges normaidé meghatarozasa utan az ligyintézé megnézi a dolgozok
idébeosztasat tartalmazé dokumentumot (Workshop Planning Schedule), s felajanlja

azokat az idopontokat, amikor a javitas elvégezheto.

2. Személyes iigyfélfogadas

A szerviz mellett kiilon parkolasi teriilete van az tgyfelek autdéjanak. Az autdk
érkezésének ¢és atadasanak rogzitett menete van, hogy a mithely miikodése, valamint az

tigyfelek fogadasa gordiilékenyen mehessen.

Az tlgyfelet személyesen fogadja az ligyintézO. A Jaguar iligyel arra, hogy lehetdleg
mindig ugyanaz a személy legyen kapcsolatban egy adott tigyféllel. Az ligyintéz6
elveszi az autd papirjait, kulcsat, majd tovabbadja az aut6 javitasat végzo technikusnak.
Ezek utan az {igyintéz6 elmondja mit fognak tenni az autoval, illetve hogy mi a

meghibasodas oka, valamint hogy mennyi ideig fog tartani a javitas.

Amikor az auté megérkezik a miihelybe egy szemrevételezéses allapotfelmérésre keriil
sor (Visual Healthcheck — VHC). Egy dokumentumban rogzitik az autd allapotat, hogy
elkeriilhessé€k az olyan panaszokat, amelyek arrdl szolnak, hogy a mithelyben megsértilt

az autd vagy lizemanyag fogyott a tartalybol.

3. Atlathaté, korrekt arak az iigyfél szamara

A sziikséges alkatrészek aktudlis ara, valamint a javitasi normaidd alapjan elkésziil egy
eldzetes arajanlat a javitasrol (Price Estimate). Amennyiben az ligyfél elfogadja az
ajanlatot, akkor a javitas bejegyzésre kertil, a sziikséges alkatrészek azonositojat pedig

egy kérblapon tovabbitjak az alkatrészellatd osztalynak.
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Mivel az eldzetes arajanlathoz képest torténhetnek valtozasok, ezért minden valtozast

azonnal kozdlnek az tigyféllel.

4. Az iigyfelek kényelmérol valo gondoskodas

A javitds alatt az lgyfél szamara PR kiadvanyokat, tesztvezetést vagy egyéb

szolgaltatasokat kell biztositani.

5. A miihely kapacitasanak tervezése

A miihely kapacitdsdnak tervezésekor figyelembe kell venni azt, hogy a jarmiivek
tényleges javitdsan kiviil sziikség van kiegészitd muveletekre is, amelyek szintén idobe
keriilnek (VHC, aut6 atadas, mindség-ellenérzés). Tovabba, az eszkozallomanytol
figgden eldfordulhat, hogy ugyanarra az eszkodzre egy idében tobb javitasnal van
sziikség (centirozo, terhelésvizsgalo, digitalis miszerek, diagnosztikai miszer stb.).
Gondoskodni kell réla, hogy egy technikusnak se kelljen allnia, azért mert éppen foglalt

egy muszer.

Tovéabbi szempont, hogy a celldkba ugy kell az autdkat rendelni, hogy mindig a lehetd
legtavolabb legyenek egymastol az autdk, ezzel elkeriilve a figyelmetlenségbdl adodo

karokat.

6. Igények jelzése az alkatrészellato osztalynak

Az alkatrészellatd osztaly déleldtt az adott napi javitdsokhoz késziti eld a sziikséges
alkatrészeket, mig délutan a rendeléseket adja le. Feladatuk, hogy az alkatrészellatas

gordiilékeny legyen, illetve hogy minden alkatrész megérkezzen a javitas idejére.

A javitashoz sziikséges kiegészité anyagokat (csavarlazitd, ragasztd, alatétek, stb.)

szintén az alkatrészellato osztaly biztositja.
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A javitashoz sziikséges alkatrészigényt az igénybejelenté lapon tovabbitjdk a
alkatrészellatonak, amely jelzi, hogy az adott alkatrész rendelkezésre all-e, vagy ha

nem, akkor mennyi idé mulva lesz elérheto.

7. Miné6ségi munka elvégzése

A javitasi folyamat azzal kezdddik, hogy elvégzik a VHC-t. Ezutan a sziikséges
dokumentumokat atolvassadk, az abban foglalt utasitdsokat betartjdk. Amennyiben a
dolgoz6 nem vart meghibdsodasra bukkan, akkor azonnal szolnia kell a

szervizvezetonek, de tovabbra is az eredeti munkaval kell foglalkoznia.

Minden dolgozénak rendelkezésére all egy belépési engedély a Jaguar Land Rover

technikai adatbdzisdba, ahonnan szereléshez sziikséges informaciokat érhetnek el.

A garancialis javitdsokat egy részletesebb dokumentéicio tartalmazza. Ilyenkor egy
nyomonkovetési dokumentumot kell késziteni, amely minden Iényeges eseményt

tartalmaz idével hozzarendelve.

A javitasi feladat befejezése utan a szervizvezeté megtekinti a munkat, illetve
mindségellendrzést hajtanak végre. Ez legtobbszor egy probautat jelent, amelynél
ellendrzik, hogy a meghibasodds megsziint-e, illetve minden lényeges funkciot

ellendriznek. A probaut eredményét egy dokumentumban (Road Test Report) rogzitik.

8. Szervizelési folyamat befejezése, szamla elkészitése

A probaut utan az autot az atadasi parkoloba viszik, illetve jelzik az ligyintézének, hogy
az auto elkésziilt és atadasra kész. Ekkor a szamlat elkészitik, s szolnak az iigyfélnek,

hogy az auto és a szamla is elkésziilt

Amennyiben a javitas soran Uj meghibdsodast fedeztek fel, azt ilyenkor kozlik az
tgyféllel. Ebben az esetben lehetdség van e meghibasodassal kapcsolatos javitasi

idépont megbeszélésére.
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9. Ugyfél tajékoztatasa, az aut6 atadasa

A miuszaki atadas soran az ligyfél megvizsgalhatja az autdt, hogy minden rendben van-
e, illetve az iigyintézé tovabbi instrukciokkal latja el, amennyiben sziikséges. Az
atadasrol dokumentum késziil, illetve az iigyfél megkap minden a javitassal kapcsolatos

iratot.

10. Az iigyfél megkeresése a tavozas utan

Miutan az ligyfél elhagyta a szervizt, néhany nappal késobb felkeresik telefonon, hogy a

hibat valoban sikeriilt-e elharitani, illetve hogy megvolt-e elégedve a szolgaltatassal.

11. Torodés, figyelem, gondok megelézése

A Jaguar Land Rover figyelemmel koveti az autdi életitjat. Idészakos szervizek eldtt

értesitik az tigyfelet, hogy hamarosan kételezd szervizelésre kerdiil sor.

Az tuigyfél megelégedettségének mérése is ilyenkor torténik. Kikérik a véleményét, hogy
mi az, amivel elégedetlen volt, min kellene valtoztatni, hogy szamara megfelel6bb
legyen a szolgaltatas.

Ha olyan meghibasodassal volt az autd szervizben, amely a futdsteljesitménnyel van
kapcsolatban (fékek kopasa, olajcsere), akkor az tigyféllel vald kapcsolatfelvétel esetén
a kilométerora allasat elkérik, s ez alapjan tudjdk eldre értesiteni az ligyfelet egy
hamarosan varhaté szervizelésrdl. Ilyen jellegli figyelmeztetés az autd atadasakor is

torténhet.
12. Folyamatos kapcsolattartas
Az tligyfeleket mindig értesiteni kell a legfrissebb gyari akciokrdl, vagy idészakos

kedvezményekrdl. Levélben, telefonon (ahogy az {ligyfél jovahagyta) meg kell keresni

¢és kozolni vele a ra vonatkozo informacidkat.
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Fo feladatok dsszefoglalva:

—

. Ugyfél azonositasa (rendszam, alvazszam, tipus).

. Gyari informaciok keresése a tipusra (TOPIx, EPQR).

. Hibara utal¢ jelenség rogzitése.

. Pre Diagnosis Check Sheet kitdltése.

. Hiba azonositésa.

. Javitashoz sziikséges alkatrészek rendelése.

. A javitas végrehajtasara megfeleld technikus hozzéarendelése a munkahoz.

. Minden technikai informacié mellékelése a javitdsi munkahoz.

O 00 I N »n W DN

. Szemrevételezéses allapotfelmérés végrehajtasa.
10. Javitasi feladat végrehajtasa.

11. Részletes jegyzokonyv készitése.

12. Min6ség-ellendrzés (probaut).

13. Szamlak készitése.

14. Autd atadasa.

3.2. A jelenlegi szervizelési folyamat hibai

Egy folyamat gyengeségeinek vizsgalataban nagy segitséget nyljtanak a dolgozok, akik
a folyamatban aktivan részt vesznek. Az 6 meglatasaik, javaslataik nagyban segithetnek

egy folyamatot hatékonyabba tenni.

A szervizelési folyamat hibdinak feltardsdba bevontam a Jaguar munkatérsait.
Kiilonb6z6 munkakorben dolgozé alkalmazottakkal készitettem interjut, melynek soran
megkérdeztem Oket, hogy mik azok a dolgok, amiken valtoztatni kellene, mi tenné

konnyebbé a munkajukat. Az aldbbiakban ezeket részletezem.
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Munkafelvevo iigyintézok

1. Amikor egy lgyfél jelentkezik, tobb adatbazisban kell megnézni a jarmre
vonatkoz6 adatokat. Nincs egységes informacidés kapu, ahol az alvdzszam

megadasa utdn minden a tipusra vonatkozo6 adat megjelenne.

2. Az adatokat manualisan kell megkeresni. A gyari informacidk tipusra €és gyartasi
idore vannak megadva. Nincs olyan adatbazis, ahol az alvazszamhoz a gyartasi
id6 is mellékelve lenne. Igy a dolgozénak kell kideritenie, hogy az adott tipust

mikor gyartottak, illetve hogy arra érvényes-e a megjelent akcio.

3. Minden problémaval a munkafelvevdt keresik meg az iigyfelek. Egy képzettebb
recepcios ellatnd a feladatok nagy részét, igy a munkafelvevoknek csak

ténylegesen a javitasokkal kapcsolatos feladatokkal kellene foglalkozniuk.

4. A miihely beosztasdt manudlisan kell megnézni és abban a munkafelvevonek
kell keresnie a javitdsra alkalmas iddpontot. Nehezen atlathato a szabad

kapacitas egy zsufoltabb napokkal teli iddszakban.

5. Nincs a miihely és az ligyintézd kozott gyors informacids kapcsolat. A
kommunikécio személyesen €s papir alapon torténik. Minden dokumentum
egypéldanyos papir, ami nem elérhetd egy idében tobb ember szamara.

6. Az auto allapotanak felméréséhez ki kell tolteni a VHC dokumentumot, ami 15-

20 percet is igénybe vehet.

Alkatrészellato

7. A rendszer nem mutatja, hogy ha egy alkatrész mar foglalt, vagy egy adott
javitashoz hozza van rendelve. gy eléfordulhat, hogy az alkatrész-értékesité
eladja masnak az alkatrészt, mivel a jelenlegi rendszer nem jelzi a foglalt
alkatrészeket. Ezt jelenleg egy kozoOs, folyamatos megbeszéléssel tudjak
megoldani. Rendkiviil iddigényes, és még igy is el6fordulnak olyan esetek,

amikor eladnak olyan alkatrészt, ami egy javitashoz lett megrendelve.
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Technikusok

8.

10.

11.

12.

13.

Tl sok az adminisztraci6. Harom a munkaval kapcsolatos olyan dokumentumot
kell kezelni, amelyek ugyanazt az informaciot tartalmazzak. Egy dokumentum a
vallalat hazai sajat munkakartyaja, egy a szabvanyos Jaguar Land Rover

JobCard, egy pedig a garancidlis javitasok részletes jegyzOkonyve.

A javitasi normaidok nem mindig elegendéek. Néhol indokolatlanul sok id6 van
megadva, néhol pedig kevés. Egy varatlan hiba jelentkezésekor (beragadt

csavar, korrodalt részek) rengeteg id6t veszitiink a javitasra szantbol.

A technikai informacidk lekérése til bonyolult, és iddigényes a technikusok
szamara. Jelenleg két ember foglalkozik ezzel, és Oket kérik meg, hogy

segitsenek nekik.

Bizonyos feladatokat csak adott szerel6k képesek ellatni. Teriiletspecialistak
vannak, igy sok esetben éppen 6k a sziik keresztmetszetek, mert egyszerre csak

egy auton tudnak dolgozni.
Nincs 6ra a mithelyben.
Minden dokumentummal sétalni kell, gyakran nem is tudjak, hogy az adott

napra ujabb feladatot kapnak. A papir alapti kommunikacié minden hibéja jelen

van.

Az itt részletezett hianyossdgokat négy csoportba sorolhatjuk. Ezek alapjan foglalja

Ossze az 1. tablazat.
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1. tablazat: Feltart hianyossagok struktiraja
1. Informaciokezelés, adminisztracio Adatbazisok kezelése
hidnyossagai Alkatrészellatas hibalehetdsége
Egységesitetlen dokumentumok
Technikusok szamara bonyolult
informaciolekérés
2. Munkakér racionalizalas | - Egyenldtlen feladateloszlas a dolgozok
hianyossagai kozott
Teriiletspecialista szerelok
Képzetlen recepcidsok
3. Kommunikaciés csatornak | - Papir alap kommunikacio
hidnyossagai Lasst informacidaramlds a mihely és az
iigyintézok kozott
4. Technikai feltételek hidAnyossagai Javitasi normaidék nem megfeleléek
Informacids rendszer hianya a mithelybdl
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4. A gyartasi és szervizelési folyamat osszehasonlitasa

4.1. A gyartasi folyamat

A gépipari termeldhely, igy a gépipari gyartasi rendszer is olyan rendszer, amelyben
anyagi javak eldallitasa folyik. Ehhez annak kdrnyezetébdl a rendszerbe anyag, energia,
informacio, munkaerd jut, amelyek a rendszerben zajlo folyamatok hatdsara a rendszer
kornyezetébe valé kimeneten — értéket és hasznalati értéket jelenté — termékben,
nyereségben realizalodik. Ezen kiviil képzddik hulladék is, amely valamely mértékben

hasznosithato lehet. A vizsgalt rendszer miikodése soran informaciot is kibocsat [4].

Iranyitojelek a folvamat és tevéKkenységszakaszokra

K9
I K10

Ki_ = _

C — Ko
| (N 6
K3 Technologiai folyamat rendszer _pI'-.:
K4__ — K8
Ks___

Eszkozfeltételek és kapcsolatok

6. abra

A technoldgiai folyamat rendszer

k1- nyers- és segédanyagokkal, félkész termékekkel és kereskedelmi arukkal vald

ellatas folyamata,

k2 -  energiaval valo ellatas folyamata,
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k3- gyartoberendezések, gépek, késziilékek, szerszamok, mérdeszkdzok és egyéb

technikai feltételek biztositasanak folyamata (gyartoeszkoz-ellatas, karbantartas, stb.),

k4 - az élémunkaval valo ellatas folyamata.

k5- a gyartashoz sziikséges és annak soran keletkezé informaciok biztositasanak,
illetéleg feldolgozasanak folyamata (gyartmany és gyartasi tervek, gyartasi programok

kidolgozasa, operativ gyartasiranyitas, stb.),

k6 - A technologiai folyamat végtermékének felhasznalasi, hasznositasi folyamata (a

szerelés technologiai folyamata, a kész gépek ilizemeltetése a felhasznalas teriiletén

sth.),

k7 - a hulladék anyagok kezelésének, hasznositasanak vagy megsemmisitésének

folyamata,

k8 -  ahulladékenergia hasznositasanak folyamata,

k9 - atechnoldgiai folyamatba ,,bemend” anyagok, energia, élémunka és informaciok

ellenérzésének folyamata,

k10 - atechnologiai folyamatot elhagyo végtermékek ellendrzésének rendszere.

A rendszerben zajlé folyamatok koziil azoknak a természeti és tudati folyamatoknak az
Osszességét, amelyek eredményeként az anyagok és félkész-termékek a rendeltetésnek

megfeleld késztermékke (gyartmannyd) valnak, gyartasi folyamatnak nevezziik.

Ennek keretében valosul meg: a beszerzés, a raktdrozds, az anyagmozgatds, a
technologiai-tervezés, a termel6-berendezések elkészitése, a munkahelyek
megszervezése, az alkatrészek elkészitésének minden fazisa, a szerelés,

mindségbiztositas, stb [4].
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4.2. A szervizelési folyamat

A szervizelési rendszer egy olyan folyamat, amelyben egy meghibdsodott termék

javitasa folyik, ezzel a terméket kozel eredeti allapotba allitjak vissza.
Egy autoszerviz esetében a gépjarmi egyes funkcioit nem képes ellatni meghibasodas
miatt, ezért javitasra szorul. A javitas alatt meghibasodott, hianyz6 alkatrészt cserélnek,

vagy potolnak, kevés esetben pedig csere nélkiil javitanak.

A technoldgiai folyamatrendszerhez hasonléan dbrézolhatjuk a szervizelés folyamat

rendszert.

Iranyitojelek a folyamat €s tevékenységszakaszokra

F9
F10
Fi—— Fé
F2_____ — o

F3_______ ] Szervizelésifolyvamat rendszer |— " F7
— L, FS8

Eszkozfeltéetelek és Kapcsolatok

7. abra

A szervizelési folyamat rendszer

fl-  ameghibasodott autd, mint félkész termék

f2 - energiaval valo ellatas folyamata,
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f3-  alkatrészek, késziilékek, szerszamok, méréeszkozok és egyéb technikai

feltételek biztositasanak folyamata,
f4 - az élémunkaval valo ellatas folyamata.
f5-  aszervizeléshez sziikséges és annak soran keletkez6 informaciok biztositasanak,

illet6leg feldolgozasanak folyamata (miihelykapacitas, szerelési utasitasok, biztonsagi

utasitasok, kapcsolasi rajzok, technikai dokumentacio, stb.),

f6 -  aszervizelési folyamat végterméke, a megjavitott auto,
f7- a hulladék anyagok kezelésének, hasznositasanak vagy megsemmisitésének
folyamata,

f8 - akicserélt, meghibasodott alkatrészek kezelésének folyamata,

fO-  aszervizelési folyamatba ,,bemend” anyagok, energia, ¢lémunka és informaciok

ellenérzésének folyamata,

f10 - aszervizelési folyamatot elhagyd autd mindségi ellendrzésének rendszere.

A gyartasi folyamatban 1évd eldgyartmany szerepét a szervizelési folyamatban a
meghibasodott auté veszi fel. igy az auto egy olyan félkész terméknek tekinthetd, amely
késznek mondhato allapotat csak a szervizelési folyamat végén nyeri el. Ez az

allapotvaltozas a meghibasodott alkatrész kicserélésével torténik meg.

4.3. A szervizelési és a gyartasi folyamat kapcsolata

A szervizelési folyamat bemenetein a meghibasodott autd, alkatrész, éldmunka,
szerszamok, stb. taldlhato, kimenetén pedig a ,,végtermék” a megjavitott autd. Ebbol
megallapithatjuk, hogy a szervizelési folyamat és a gyartasi folyamat kozott szamos

azonossagot fedezhetiink fel.
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A folyamatban 1év6 egységek Osszehasonlitva:

Gyartasi folyamat Szervizelési folyamat
1. Nyers és segédanyag Meghibasodott autd
2. Energia Energia
3. Gépek, késziilék, szerszam  Alkatrész, késziilék, szerszam
4. Elémunka Elémunka
5. Informacid Informacid
6. Végtermék Megjavitott autd
7. Hulladék Hulladék
8. Hulladékenergia Kicser¢lt alkatrész

Mindkét folyamatnal ismert:

e Bemené alapanyag (elégyartmany, meghibasodott autd) allapota,
e A végtermék elérni kivant allapota,

e Az elérni kivant allapothoz vezeté miiveletek,

e A miiveletekhez tartozo technolégiai informaciok,

e A miiveletek sorrendje,

o A sziikséges segédanyagok (alkatrész, szerszam),

Mindkét folyamatnal egyértelmiien meghatarozhato:

e Az allapotvaltozas eredménye,

e Az allapotvaltozashoz sziikséges ido (megmunkalasi, szerelési).

Ezek alapjan ki lehet jelenteni, hogy a gyartasi €s a szervizelési folyamat kdzel azonos

jellemzokkel rendelkezik a rendszerszemléletll vizsgalat szerint.

Egy gyartassal foglalkoz6 vallalat ismert termékvalasztékkal rendelkezik. A megrendeld
ezek kozil vélaszthat, a vallalat pedig elkésziti a megrendelt terméket. A sziikséges
nyersanyagok, segédanyagok, szerszdmok, miveletek, stb. ismertek, eldre

meghatdrozhatoak és tervezhetdek.
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A Jaguar Land Rover jelenlegi szervizelési rendszerében a meghibasodasok 60%-anak
mar tavolrdl egyértelmiien meghatarozhaté az oka, 30%-ban legfeljebb 5 okra vezethetd
vissza, mig 10%-ban alapos kivizsgalas sziikséges. Jelenleg a rendszerben az
egyértelmiien meghatarozhato hibak javitdsanak dokumentacioja ismert. Ez az adatbazis

folyamatosan boviil.

Amennyiben a gyartasi és szervizelési folyamat k6zotti azonossagokat tekintjiik, akkor
az ismert meghibasodasok, illetve az ezek megoldasahoz tartozé javitasi munkak
tulajdonképpen a szerviz termékvalasztékanak tekinthetjiik, amelyek koziil az tigyfél

megrendeli azt, amelyre neki sziiksége van.

A miihelykapacitds utdn meghatirozzak a javitds kezdetét (tulajdonképpen a gyartas
kezdetét), megrendelik a sziikséges segédanyagokat, alkatrészeket, majd az hibas autd
(elogyartmany) beérkezése utan megkezddédhet a szervizelési folyamat (gyartasi

folyamat).

Az eldirt és sziikséges szerelési miiveletek elvégzése utan eldall a megrendelt termék, a
megjavitott autd. Az beérkezett ,.elégyartmanyon” egyértelmiien megtortént az

allapotvaltozas, akar a gyartasi folyamatnal.

A szerelési €s a gyartasi miiveletek technologiai dokumentacioja tulajdonképpen azonos

(miveleti sorrendtervek, miiveleti utasitasok).

A szerviz gyari szervizakciok idejében (nagyszamu, azonos javitdsi munka)
sorozatgyartasnak tekinthetd, mig egyéb iddszakban miihelyszerii, egyedi gyartasnak

mindsil (valtozatos javitasi munkak).

Belathato, hogy a szervizelési és gyartasi folyamat kozott egyértelmili parhuzam van. Ez
a parhuzam teremti meg az alapot ahhoz, hogy a szervizelési folyamatot gyartasi

folyamatnak tekintsiik, s alkalmazhassuk a fejlesztésére a CIM filozofiat.
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5. ATQM filozéfia

A rendszerfejlesztés végrehajtdsit a TQM elvei szerint végzem el, ezért miel6tt

ismertetném a rendszert, érdemes attekinteni a TQM témakorét roviden.

A szabvanyos mindségiranyitdsi rendszer egymaga nem garancia a termék jo
mindségére és a szervezet lizleti sikerességére. A piaci viszonyok kozott hosszu tavu,
igazi sikerre, fejlodésre csak olyan szervezetek szamithatnak, amelyet tevékenységiik
kozéppontjaba a mindséget, a vevd elégedettségének elérését allitjak. A TQM
lényegében egy olyan vallalatvezetési filozofian alapul, amely felismeri és elfogadja ezt
az alapelvet, ¢és megvalositia a szervezet emberi és anyagi eréforrasainak

leghatékonyabb felhasznalasat [3].

5.1. ATQM alapelvei

o Az elsd szamu vezet6 elkotelezettsége a TQM irant alapvetd fontossagu a siker
szempontjabol, de ki kell terjednie az elkételezettségnek a vezetés minden
szintjére, minden dolgozora. Lényeges az elv megismertetése és népszeriisitése

minden munkatarsnak.

e A f6 cél a vevok igényeinek kielégitése, aminek a belsé és kiilsé vevokre

egyarant vonatoznia kell.

o LegfObb eszkoz az allando tokéletesités, fejlesztés. A TQM nem olyan program,
amit be lehet fejezni, hiszen biztosra vehetd, hogy a piaci versenytarsak is

folyamatosan fejlesztenek, fejlddnek.

e Folyamatosan foglalkozni kell a sziikkebb és tagabb értelemben vett mindségi
veszteségek csokkentésével. Veszteség az erdforrdsok nem elég hatékony

felhasznalasa is!
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A szervezet minden tagjaban tudatositani kell a TQM fontossagat, mindenkit
mozgositani kell arra, hogy igyekezzék sajat vevdje igényeit maradéktalanul
kielégiteni.

Meg kell oldani az dsszes folyamat hatékonysaganak mérését.

Keresni és alkalmazni kell a folyamatok hatékonysag-novelésének modszereit.

Alapvetd cél, hogy mindig, elsére kell jot gyartani, illetve a szervizelési

folyamatban, elsére el kell haritani a hibat. Meg kell elézni az utdlagos javitast.

Fel kell tarni és megsziintetni a fennalld problémékat, illetve meg kell eldzni a

lehetséges problémakat.

Minden személy tevékenységét folyamatosan értékelni kell.

Lehetové kell tenni az egyének képzését ¢és fejlodését. Minden vezetd

kotelessége sajat beosztottainak munkamodszerének, képességének fejlesztése.

52. A TQM megvalositasanak és fenntartasainak legfontosabb

eszkozei

Célszerti, alkalmas szervezeti felépités kialakitasa, rendszeres feliilvizsgélata és

sziikség szerinti modositasa.

A folyamatirdnyitasi koncepciok megvaldsitasa. Ervényre kell juttatni a
folyamat irdnyitojanak feleldsségét. Meg kell hatarozni minden folyamat céljat,
azonositani  kell bels6 vagy kiilsé vevdit ¢és igényeit. Megfeleld
teljesitményszinteket kell meghatdrozni minden tevékenységre és meg kell

oldani ezek mérését, értékelését.
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o Kiilonosen fontos a vevok elégedettségének mérése, a vélemények gyljtése, a
konkurens termékek és szolgaltatasok elemzése, a Szerviztapasztalatok

értékelése, felhasznalasa.

e A mindség ¢és hatékonysag javitasahoz, a tervezés folyamatdhoz célszerti azokat
a korszerli és gyakorlati modszereket, illetve eszkdzoket alkalmazni, amelyek

korabban eredményesnek bizonyultak.

5.3. A TQM infrastruktiura

A TQM infrastrukturaja szdmos kulcstényezd Osszességét jeleniti meg, amelyek a
filozo6fia  bevezetéséhez, alkalmazisahoz és  hossza  tavu  mikddéséhez
elengedhetetlenek. A 8. abra ezt az GOsszefliggd rendszert mutatja be. A modell azt
sugallja, hogy az Osszefoglalt komponensek megfeleld alapossaggal torténd
mikodtetése hasznos lehet hosszll tdvon a profilbeallitds szempontjabol az alkalmazo

vallalatnak.

Mindseglgyi rendszer

Vevd-szallite kapcsolat

Eredmeénvelk

A teljes szervezeti elkdtelezettseg
Folyamatok
Meres es informacio
Bevezetes )
Oktatas es kepzes
8. abra
A TQM infrastruktara [7]

Fontosnak tartom kiemelni a vevé-szallitd kapcsolatokat, az informacios folyamatokat
¢s a képzés teriiletét, mert a dolgozat témajaul szolgald rendszerfejlesztést illetden

ezekre az elemekre fokuszalok.
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6. A fejlesztés feladatai és megoldasai

A rendszer fejlesztéséhez sziikséges feladatok és javaslatok targyaldsahoz, kiilonb6zo
végrehajtasi teriileteket kell meghatarozni. A teriiletek meghatarozasdval kdnnyebben
fel lehet vazolni a hianyossagokat, elvarasokat és konkrét megoldasokat. Ezek a

teriiletek a kovetkezok:

e Munkakdrok racionalizalasa

e Kommunikacids halozat kialakitasa

e Informatikai megoldasok alkalmazésa
e Adatkezelési javaslat

e Miihelymodernizacid

6.1. Munkakorok racionalizalasa

A szervizelési folyamat fejlesztésénél technikai és human teriileteket egyarant javitani
sziikséges a hatékonysagnovelés jegyében. A teljes fejlesztésen beliil gyakorlatilag
beruhdzasmentes 1épés, ha a dolgozok szintjén megvizsgaljuk a munkakoroket,
feladatokat és teljesitményeket, hogy az igy megszerzett eredményeket elemezve

racionalizalhassuk a munkakordket, ezzel novelve a hatékonysagot.

Az altalam javasolt Uj szervizelési rendszer fejlesztésének egyik alapeleme a dolgozdk
munkakorének vizsgalata. Ebben nagy segitségemre volt a dolgozokkal készitett
szakmai konzultacid. Emellett magam is figyeltem az egyes munkakorok feladatait és a
tényleges munkavégzést. Ezek alapjan szamos észrevételt tettem, amelyeket
felhasznélok a folyamat fejlesztésénél. A javaslatokat és elemzéseket munkakoronként

ismertetem.
Recepciés munkakor

A Right First Time Fix eldirja, hogy a szalonokban lennie kell legalabb egy

recepciosnak. A recepcios feladata a beérkezo6 iigyfelek és a telefonhivasok fogadasa. A

Budai David 35



Miskolci Egyetem TDK 2012

recepcios feladata a beérkezd hivasokat a megfeleld helyre kapcsolni, amennyiben 6

maga nem tud segiteni az ligyfélnek.

Az tligyfeleknek barmilyen problémaja van az autdval, akkor mindig a munkafelvevot
hivjék, pedig 6 hozza mar csak akkor kellene érkeznie hivasnak, amikor egy konkrét
meghibasodassal jelentkezik az {1gyfél. Ezzel ellentétben minden iigyben a
munkafelvevoket hivjak. Sok esetben olyan egyszeri kérdésekkel, mint egy radio
beallitas vagy egy eddig nem hasznalt extra aktivalasa. Ezekkel az egyszerti kérdésekkel

teljesen lefoglaljak a munkafelvevoket.

Ezzel ellentétben a recepcidosnak egy munkanapon csak az tigyfelek fogadasa a feladata,
amely nem jelent egész napos elfoglaltsagot. A recepcidsnak rengeteg szabadideje van,

amelyet ki lehetne hasznalni mas feladatok ellatasara is.

Javaslat, hogy a recepcidsok essenek at egy alapfoku technikai és kezelési ismeretek
képzésen, aminek teljesitése utan képes lesz hatékonyan segiteni azokat az ligyfeleknek,
amelyeknek nem meghibasodassal kapcsolatos problémdajuk van. A bejovo hivasok a
recepcioshoz fussanak, aki csak indokolt esetben tovabbitja az {igyfelet a

munkafelvevokhoz.

Képzettebb recepcidsok alkalmazasaval tobb hivast és problémat tudnak egyszerre

kezelni, illetve a munkafelvevok ténylegesen a sajat feladatukra tudnak koncentrélni.

Alkatrészellato

Az alkatrészellato feladata a sziikséges alkatrészek és anyagok biztositasa a Szerviz
szdmara, valamint a rendelések és az érkezo, kimend tételekkel kapcsolatos logisztikai

feladatok ellatasa.

Bar maga az alkatrészellaté nem jelzett a munkakdrével kapcsolatos hidnyossagot, de a
tobbi munkatéarssal készitett interji soran felhivtdk a figyelmemet arra, hogy az

alkatrészellatd nagyon sok iires idével rendelkezik.
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Az alkatrészellatd munkanapjanak két mozgalmas iddszaka van. Reggel a beérkezett
tételeket rogziti, valamint elokésziti az aznap felhaszndlasra keriild alkatrészeket,
délutan pedig az 0j rendeléseket adja fel. A két idészak ko6zott csupan annyi a feladata,

hogy a raktar eldtt varja az alkatrészeket vasarolni kivano tligyfeleket.

Javaslom, hogy feladatait vizsgaljak foliil. Reggel allitsa Ossze az aznap beépitésre
keriil6 tételeket, majd ezutan kezdje a beérkezett aruk rogzitését. Amikor ezzel végzett,

elkezdheti a kovetkezO napon sziikséges csomagok elokészitését.

Jelenleg a technikusok mennek a raktarhoz a sziikséges alkatrészekért. Javaslatom az,
hogy létesitsen a cég egy kiskocsit, amire az alkatrészellatdé felpakolja a sziikséges
anyagokat ¢és alkatrészeket. Ezzel bizonyos id6kozonként, vagy pedig az aznapi
mihelylatogatasok szerint menjen korbe és minden szereldcellahoz helyezze el az aznap

beépitendo alkatrészeket.

fgy elérhetd, hogy a technikusoknak ne kelljen minden szerelés utén a raktarhoz sétalni,
¢és ott ellendrizni, majd felvenni a sziikséges alkatrészeket, valamint az alkatrészellatd

ideje is jobban ki lesz haszndlva.

Technikusok

A technikusok egyértelmiien a szerelési feladatok ellatasaval foglalkoznak. Az interjuk
soran kideriilt, hogy a jelenlegi szereldcsapatban tobb teriiletspecialista van
(elektronika, motor), igy az ilyen jellegli problémakkal tobbnyire csak 6k foglalkoznak.
Ez egy sajatos munkamegosztasi filozofia, amely a specialistdk tapasztalatara épiil.
Ennek elonye az, hogy az adott teriileten szakértd szereld a nagy tapasztalata és tudasa
miatt hatékonyan dolgozik. Hatranya az, hogy Ok jelentik a szerviz szlik

keresztmetszetét, mivel egy idében csak egy problémaval tudnak foglalkozni.

A szervizelési folyamat hatékonysaganak novelése érdekében ezt a munkamegosztasi
filozofiat egy olyanra kell cserélni, amiben minden szereld egyforma tudassal
rendelkezik. Képzésekkel ki kell egyenliteni minden szereld szaktudasat, hogy

barmilyen feladatot el tudjanak latni.
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A képzés ellen szol, hogy id6be és koltségbe kertil, illetve az Gjonnan tanult tudassal
rendelkezd dolgozdk bizonytalanabbul dolgoznak a szamukra eddig tobbnyire
ismeretlen terlileten, mint a specialistdk. Ugyanakkor belathatd, hogy ez a kezdeti
bizonytalansag idével megsziinik, amikor a dolgozé6 mar rendelkezni fog a kelld
tapasztalattal. Ez a képzés és atszervezés mindenképpen egy hosszabb tavon megtériild

befektetés, amely nagymértékben noveli a miihely kapacitasat.

A szakteriileti képzés mellett a dolgozdkat meg kell tanitani a szamitogépes rendszer
hasznalatara, hogy mindenki tudja kezelni, mert jelenleg egy dolgozét kérnek meg
segitségre. Ez a hianyossag csokkenti a hatékonysagot, mert egy embert terhelnek azzal

a feladattal, amit mindenkinek sajat maganak kellene megoldania.

6.2. Kommunikacios halozat kialakitasa

A jelenlegi szervizelési rendszer egyik legnagyobb probléméja az, hogy a
kommunikécio gyakorlatilag végig papiron torténik. Az angol anyacég elényben
részesiti a papir alapi kommunikaciot. Lényege, hogy a papirbdl egy példany van, és
kézben lehet tartani. Az aldirds, és a dokumentumok kézi kezelése egyfajta biztositek
arra, hogy az illetékesek tényleg lattdk a dokumentumokat, nem pedig csak monitoron

lattamozzak egy kattintassal.

A papir alapt kommunikacié azonban lasst €s nagyobb iigyfélszamnal mar nem képes
biztonsagosan ellatni a feladatdit. A dokumentumoknak tobbnyire nincs digitalis
valtozata és nem is taroljak ket adatbazisban. A javitasi dokumentumok mappakban és
szekrényekben vannak, illetve végigkisérik az autdt a javitds alatt. A dolgozok

beosztasat szintén papiron rogzitik €s juttatjak el a szereloknek.

A papir alapti dokumentélast és kommunikéciot egy modern haldzattal kell kivaltani,
hogy gyorsabb és digitalisan nyomon kovethetd kommunikaciot valosithassunk meg. A
szervizelési folyamatban résztvevd egységek kozott meg kell valdsitani a kozvetlen
kommunikéciot. Ennek megoldéasara belsé halozatot kell kialakitani. Ezen a halozaton a
digitalis dokumentumok gyorsan jutnak el egyik egységtdl a masikhoz, igy jelentdsen

felgyorsitja az informacidaramlast.
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A miihely természetesen része ennek a haldzatnak, igy minden szereldcellanal el lehet
helyezni egy szamitdogépet, amin keresztil a dolgozok megkaphatjadk a

dokumentumokat és elérhetik a tobbi egységet.

6.3. Informatikai megoldasok alkalmazasa

A szervizelési folyamat CIM filozofia alapjan torténd fejlesztése miatt a 6 fejlesztési
iranyt az informatika magas szinti alkalmazasa adja. Az informatikai tamogatas tobb

1épcsdben valosul meg. Ezeket kiilon-kiilon targyalom.

1. Iranyit6 szoftver alkalmazasa

Ahhoz, hogy az informatikai rendszer lehet6ségeit ki lehessen hasznalni, egy olyan
irdnyit6 szoftverre van sziikség, amely kifejezetten erre a szervizelési folyamatra és

annak feladataiban nyujt segitséget.

Ennek a szoftvernek a feladata a belsd egységek kozotti kommunikécio, az adatbazis és
a rendszer kozotti kommunikacio, valamint a dokumentalas szoftveres segitése és a
miihelyiranyitds automatizaltsaganak novelése.

Ezzel a 1épéssel kozelebb keriiliink egy olyan rendszerhez (Computer Aided Service
Control And Documentation — CASCAD), amely mitkddése mar a CIM filozéfiat idézi.

2. Adatbazis kapcsolatok

Jelenleg a szervizelési folyamatban tobb adatbazis vesz részt, amelyek egymassal nem

kompatibilisek.

e Gyari adatbazisok (TOPIx, EPQR)
e Lokalis uigyféladatbazis
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9. abra
;.
A TOPIx adatbazis

Meg kell oldani azt a feladatot, hogy az azonositd (alvazszam, motorszam) alapjan egy
szoftver minden adatbazisbol automatikusan lehivja a sziikséges adatokat. Jelenleg ezt a
munkafelvevd manudlisan végzi el ugy, hogy belép minden adatbazisba, és ott keresi

meg az informaciokat. Ez egy rendkiviil kényelmetlen és lassu folyamat.

A gyari adatbazis teljes atalakitdsira nincs lehetdség, mert az atmenetileg
miikddésképtelenné tenné a rendszert, de létrehozhatd olyan adatbaziskezeld szoftver,
amely Osszekoti a kiilonb6z0 adatbazisokat gy, hogy a munkafelvevd elott

egységesként jelenik meg.

Erre ma mar nagyon j6 megoldasok vannak. Létre kell hozni egy olyan szoftvert, amely
képes Onalldéan lehivni adatokat a kiilonb6z6 adatbazisokbodl. Ez informatikai szinten
nem lehet probléma, hisz a mobiltelefonok rendszereiben is megjelentek ehhez hasonld

alkalmazasok.

Ez a szoftver a szerviz lokalis adatbazisat is kezelné, igy a megadott azonositok alapjan

a sajat adatbazisunkban is megkeresi a jarmiivet és annak minden el6torténetét.
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3. Szereloi forum

A Jaguar Land Rover technikai adatbazisaban minden alkatrész eltavolitasarol és
beszerelésérdl elérheté a szerelési utasitds. Igy amikor az ismert hibak javitasi
miveleteit emlitettem, akkor a hibés alkatrész cseréjérdl volt szo6. Az igazi feladat a

hibajelenségek alapjan felismerni a meghibéasodott alkatrészt.

Fentebb emlitettek szerint az esetek 60%-ban egyértelmiien meghatarozhat6 a hiba oka,
30%-ban pedig legfeljebb 5 okra vezethet vissza. A maradék 10% az egyedi hiba,
amelyet csak alapos kivizsgéalds soran lehet feltarni. Ezek olyan egyedi esetek, amikor
tobb szerencsétlen tényezd jatszott kozre, vagy nem gépbarat felhasznalas tortént,
esetleg gyari hidnyossdgok okoztdk a meghibdsodast. Az ilyen esetek kivizsgalasa
komoly feladat és nagy szaktudast igényel. Ezt a feladatot oly modon lehetne
konnyiteni, hogy ha az egyedi hibakkal foglalkozd szerelok rogzitenék az esetet, a
kivizsgélas és hibakeresés menetét, valamint az eredményeket és megoldasokat egy
internetes, de belsd gyari forumon, ahonnan a vilag barmely pontjardl el lehetne érni

cimszavakkal keresve az adott esetet.

Amint ez a forum beindulna, id6vel egyre nagyobb tudasbazissa bdviilne, ami egyre
inkabb megkonnyitené a javitdsi munkdkat. Elég lenne a szereldnek beirni az autd
tiineteit (pl. ,,k6hdg” a motor) a keresdbe, €s az rogton kiadna a vilag Osszes olyan

esetét, amikor a szerelok a kohogd motort adtdk meg kiindul6 tiinetként.

6.4. Adatkezelési javaslat

A CASCAD szoftver szamara fogyaszthatova kell tenni az adatbazisokban szerepld
informaciokat, hogy mikodése gyors és megbizhatd lehessen. Ennek érdekében

kiilonboz6 javaslatokat teszek az adatok kezelésére.

1. Kompatibilis mezérendszer

A dokumentumokat vizsgalva megfigyelhetd, hogy a tobbségén azonos informacidok

vannak mas-mas elrendezésben. Ilyenek, mint ligyféladatok, azonosito, szerviz adatok,
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datumok, dolgozok azonositoja, alkatrészek, hiba leirasa, utasitasok, hozzarendelt

dokumentumok, datumok és idépontok stb.

Fel kell allitani egy olyan dokumentumkezeld alprogramot, amely a rogzitett mezok
alapjan automatikusan képes eldéllitani a kiilonb6zé dokumentumokat. Mivel adataiban
a dokumentumok nagyrészt egyeznek, igy az elrendezésnek megfeleléen helyezi el a

mezoket.

Els6 1épésben definidlni kell az Osszes el6forduld mezdt, majd a dokumentumok
elrendezését. Ezek utdn a dolgozd feladata a sziikséges mezdk kitoltése és a kért

dokumentum tipusanak kivalasztasa.

Ezeket az egy azonositohoz rendelt mezoket a rendszer tarolja, igy barmikor eléhivhaté

az Osszes ide kapcsolodd dokumentum.

2. Javitasi adatsorok

A javitasi munka felvételekor az ligyintéz6 bekéri az adatokat, és amennyiben a hiba

azonosithatd, mellérendeli a sziikséges milveleteket és normaiddket az adatbazisbol.

Amikor a dolgozoé kivalasztja a sziikséges miiveletet, a szoftver létrehozna egy adatsort,
amely az aktudlis esethez tartozik. Ebben az adatsorban a jarmii adatai mellett a
szerelési miivelet azonositdja, a sziikséges eszk6zok azonositdja, a szereléshez tartozod

normaido és a csatolt dokumentumok sorszama lenne.

Ezzel az adatsorral (10. abra) meghatarozza egyértelmiien a miiveletet, a sziikséges idot
¢és eszkozoket. Ez egy olyan alfanumerikus kod lenne, amelyet a szoftver konnyedén
felismer és értelmez. Ennek a jelentdsége az, hogy a rendszer magatdl eldirja a

javitashoz sziikséges feltételeket.
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10. abra

Javitasi adatsor

Ezt a rendszert felhasznalva a CASCAD szoftver képes lenne automatikusan felkinalni

minden olyan idépontot a javitasra, amikor a sziikséges 1d6 és eszkdz szabad.

Az adatsorokbdl 0sszedllo mithelybeosztast a 11. dbra szemlélteti. Itt jol értelmezhetd,

hogy a szoftver milyen mddon rendezi a javitasi munkékat és feltételeket.

Példaul a 4-es munkahoz 1 o6ra normaiddé és harom eszkéz van hozzarendelve

(E1,E2,E4). Lathato, hogy az E2 és E3 eszkoz szabad 10-11 oraig.

Amikor az ligyintéz6 felvesz egy Uj javitasi munkat, és megadja a muveletet, akkor a
rendszer automatikusan hozzarendeli a sziikséges 1d6t és eszkozoket. (PL. 30 perc, E2,
E3). Ezek utan a szoftver megkeresi azokat az iddpontokat, amikor a javitdsi munka
teljesitheté. fgy az tigyintéz6 dolga csupan annyi, hogy a felkinalt idépontokat elmondja
az iigyfélnek. Eldnye, hogy nem kell a munkafelvevonek a munkabeosztast elemeznie,
tovabba, nem fordulhat olyan eld, hogy valamelyik javitdsi munka azért nem tud
haladni, mert az ahhoz sziikséges eszkozt éppen egy parhuzamos javitasnal

alkalmazzak.

Ez az automatizaltsag tovabb is fokozhato lenne. A Pre-Diagnosis Check Sheet-ben
megadott informdciok alapjan a rendszer automatikusan megkeresi az azonos
paraméterekkel rendelkezd hibakat, és mar magat a hiba okot kinalja fel és rendeli
hozza a sziikséges adatsort. Ez egy olyan szintli automatizaltsdg lenne, aminek
kidolgozésa egy kiilon projektet igényelne, igy ezzel ebben a fejlesztési tervben nem

foglalkozok.
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11. abra

A javitasi munkdk beosztasa

3. Fot6 alapu VHC

A miihelybe valo érkezéskor az auto allapotat rogziteni kell a VHC dokumentumban.
Ennek Kkitoltése az elsd 1épés a tényleges mithelymunkalatok megkezdése eldtt. A
szemrevételezéses allapotfelmérés €s a VHC kitoltése rendkiviil idéigényes folyamat. A
mai digitalis fotdtechnika lehetévé teszi, hogy az autd kiilsé allapotat fényképekkel
rogzitsiik. Négy kiilsé és két belsé kép elkészitése 1ényegesen kevesebb idébe telik,
mint szovegesen leirni minden megadott egység allapotat.

Tovabba az lizemanyagszint, kilométerora-allas szintén rogzithetd egy miszerfali

fényképpel.

Az elkésziilt fotokat a rendszer automatikusan az autd dokumentumaihoz rendelné,

amely egy esetleges reklamécio esetén barmikor eléhivhato.
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4. Digitalis jegyz6konyv és nyomonkdovetési dokumentum

A garancidlis javitasi munkdknal egy részletes jegyzokonyvet kell késziteni a javitasi
munkakrol, az alkatrészek kivételér6l és tutjardl, valamint a végén csatolni kell a

mindségellendrzés eredményét. Ennek elkészitése sok iddt vesz igénybe.

Olyan alprogramot kell kialakitani, amely képes ezt a feladatot gyorsitani, esetleg

teljesen kivenni a szerel6 feladatai koziil.

Az alkatrészek nyomonkovetésének nagyon egyszerii modja a vonalkédos azonositas
kihaszndldsa. Vonalkdd-leolvasonak kell lennie a raktarban és a szereldcellaknal.
Amerre az alkatrész mozog, ott mindig leolvasasra keriil, amit a szoftver rogzit mind

helyileg, mind id6 szerint (12. abra).

BF630321 beolvasva #ERAKTARIN# 2012.07.22.10:3620024 (alkatrész megérkezik)
BF630321 beolvasva SRAKTAROUT# 2012.07.22.14:5020024 (kiadja a raktdrbél)
BF630321 beolvasva 2CELLA3IINZ 2012.07.22.14:5820017 (a szereld atvesz)
BF630321 beolvasva 2CELLA3OUTz 2012.07.22.15:2720017 (kibontja a beépitéshez)

LA

12. abra

Alkatrész kovetése

fgy nem kell kézzel leirni mikor hol volt az alkatrész, hanem a rendszer automatikusan

rogziti ezt a beolvasasok alapjan.

A javitasi mivelet jegyzokonyvének elkészitését nehezebb kivitelezni ugy, hogy
teljesen automatizalt legyen, de a szoftveres megoldasok ezt a feladatot is

egyszerisiteni tudjak.

Amikor a munkafelvevd rogziti a javitdsi munkat, akkor meghatarozza azt is, hogy
milyen miiveleteket kell elvégezni. A szerelési utasitdis minden miiveletelemet leir,
amelyet a szoftver ki tud olvasni. Ezek alapjan fel tud allitani egy miiveleti sorrendet a

dolgozonak.
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A szereldcella mellé helyezett szamitogépen megjelenik ez a miveleti utasitas,
amelyben fobb miiveletekre bontva megjelennek a sziikséges lépések. Amikor a
dolgoz6 egy lépéssel végzett, akkor a szamitogépen ezt a Iépést nyugtizza. Ezt a

rendszer rogziti és mellérendeli a nyugtazas idopont;jat.

Amikor minden 1épéssel végzett, és a javitas elkésziilt, akkor a ,,Car Ready” gombra

kattint, €s ezzel a javitasi munka dokumentalasa lezarult, az aut6 elhagyhatja a miihelyt.

fgy a rendszer segitségével megkonnyithetd a jegyzkonyv készitése. A részletes leiras

helyett a dolgozonak a miiveletek kozott csak egy kattintast kell tennie.

A szoftvernek lehet6séget kell adnia kommentek irasara barmelyik dokumentumban.

Ezzel észrevételeket kozolhet a javitasi munkaval kapcsolatban a dolgozo.

6.5. Mithelymodernizacio

Ahogy a CNC gépek megjelenése magaval hozott egy kulturdltabb miithelymegjelenést,
ugy a javitassal foglalkoz6 mithelyek megjelenésében is valtozast idézhet eld a

CASCAD megjelenése.
Ennek oka, hogy a mihely miikédésének automatizdlasa meghatiroz egy szigort
miihelyelrendezést, valamint a mithelybe keriild szadmitogépek miatt sem lehet
rendezetlen és koszos a miihely.
1. Az alkatrészeket szallitd kiskocsinak kijeldlt utvonalat kell biztositani.
2. Egy esetleges nagyobb forgalmt és méretli mithelyben az alkatrészeket vezetd
nélkiili targonca, vagy akar robotizélt konvejor is szallithatja a raktarbol a

cellakig.

3. A szereldcellak mellé szamitogépet kell telepiteni vonalkod-olvasoval.
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4. Lehetoséget kell adni nyomtatdsra a mithelyen beliil. A szereléshez rendelt
dokumentumokat konnyebb kézben tanulmanyozni, mint monitoron. Igy a

szerelo akar beviheti a ,,szerelésbe” a dokumentumot.

5. Informécios panelek elhelyezése a mithelyben. (idd, figyelmeztetés, uj esemény,

foglalt cellak, stb.)
6. Elkiilonitett eszkoztarolok. Amire nincs sziikség, az ne legyen utban és ne is
latszodjon. Minél kevesebb hasznalaton kiviili targy van szem el6tt, annal

atlathatobb a miihely.

7. Egységes munkaruhdzat. Fontos a szereldk egyértelmili megkiilonboztetése €s a

megjelenéssel jard professzionalis munkakornyezet kialakitdsa miatt.

8. Kotelezd takaritas a szerelések kozott. Torekedni kell a ,,patika tisztasagra”.

9. Autoforgalomra figyelmeztetd rendszer (hang és fényjelzés)
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7. A J5 Service System bemutatasa

Az el6zd fejezetben leirt megoldasok és javaslatok ebben a fejezetben testet dltenek, és
lathatova valik, hogy milyen is lenne a CIM alapjan fejlesztett szervizelési folyamat a

jOv6 Jaguar mithelyében.

Az altalam alkotott rendszernek a J5 Service System nevet adtam. A rendszer o6t

modulbol épiil fel, melyek szimbolikus elrendezése a 13. abran lathato6:

Central Database

Database Managing

Vehicle Booking

Parts Managing

J5 Service Svsteln |=eessssssnssnssnnsns

Worlshop Managing

Documentation

13. abra

A J5 Service System szimbolikus felépitése

Adatbazis-kezeld modul (Database Managing)
Munkafelvétel modul (Vehicle Booking)
Alkatrészkezeld modul (Parts Managing)
Miihelyiranyitdo modul (Workshop Managing)

o~ w0 DN

Dokumentaciés modul (Documentation)

7.1. Modulok és funkcioik

1. Adatbazis-kezel6 modul

A kozponti adatbazisokat hangolja Ossze a szerviz szdmara. Képes egyszerre keresni a
gyari adatbazisokban a megadott azonositok alapjan. Segitségével nincs sziikség

manualis keresésre, és gyari adatbazis atalakitasra.
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A lokalis adatbazisbol minden modul szamara el6késziti a nekik sziikséges informéciot.
Mivel az adatbazisok szervereken talalhatoak, amelyek elérési sebessége korlatozott, a

modul a javitas alatt egy gyorselérésii memoriaban tartja a sziikséges informaciokat.

2. Munkafelvétel modul

A munkafelvevd modult a munkafelvevd iligyintézé hasznalja. A modul feliilete az 6

feladatainak megfeleléen van kialakitva.

Az ligyfél jelentkezésekor a bekért azonositok alapjan a modul megjeleniti az:

e auto adatait,

e tulajdonos adatait,

e elotorténetét,

e Kkapcsolodo gyari akciok,
e visszahivasi akciok,

e jellegzetes meghibasodasok.

A kilométerdra allasat bekérve a rendszer jelezhet véarhatdé meghibdsodast. Pl. Ha az
auto legutobb 23.000 km-nél fékhatas csokkenéssel jart a szervizben, akkor 40.000 km-

nél mar figyelmeztetni fogja a modul az ligyintézdt, hogy ilyen meghibasodas varhato.

A Pre Diagnosis Check Sheet, vagy a munkafelvevd tapasztalata alapjan meghatarozott
meghibasodast kivalasztja a rendszerben, ami ezek utan felkinalja a szabad id6pontokat

legyen az javitas vagy csak atvizsgalas.

crer

létrehozasat. A munkafelvevd innen kozvetleniil rendelhet alkatrészt a javitishoz a

raktarbol.
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3. Alkatrészkezelo6 modul

Feladata az alkatrészellatas szervezése. A munkafelvevotol beérkezo alkatrészigényeket
a raktarkészlettel Osszehasonlitja. Ezek utdn visszajelez, hogy az adott alkatrész

rendelkezésre all-e, illetve ha nem, akkor mennyi id6 alatt érkezik meg.

A modul lehet6séget ad arra, hogy a rendeléseket teljesen automatikusan bonyolitsa le.
Ebben az esetben a munkafelvevé modul altal kért alkatrészt automatikusan megrendeli,

amennyiben nincs raktaron.

A modul jelzi a dolgozénak az adott napra sziikséges alkatrészek sorszamat, és a
hozzéarendelt javitds kezdetét. Ezek alapjan tudja a dolgoz6 megszervezni az alkatrész-

kézbesit6 korjaratokat.

A modul jelzi a javitasra lefoglalt alkatrészeket, igy nem fordulhat eld, hogy a dolgozo

eladja masnak az alkatrészt. Ezt a vonalkodos rendszer figyelmeztetéssel jelezné.

4. Miihelyiranyité6 modul

Ez a modul szolgaltat informéciot a miithely eseményeirdl a tobbi modul szdmara.
Folyamatosan feliigyeli, hogy éppen melyik eszkdz, cella, vagy dolgozo6 foglalt; mikor
milyen munkdk vannak folyamatban; milyen munkdk kovetkeznek az aktudlis
cellakban, jelez az alkatrészellatd modulnak, hogy hova milyen alkatrész kell
hamarosan; figyelmeztet, hogy ha ki és beallds torténik a miihelyben, illetve,

informaciot ad a szabad kapacitasokrdl a munkafelvevé modulnak.

Segitségével a dolgozok megtekinthetik az Osszes olyan javitdst, amelyekhez Oket
rendelték hozza, illetve jelezhetik, hogy ha a megadott javitasi idot kevésnek, vagy tul
soknak talaljadk. Ez segithet abban, hogy ne legyen {iresjarat, vagy {itkdozés a
javitasokban, hisz a javasolt valtozasok azonnal megjelennek a rendszerben, s a

munkafelvevOnek lehetdsége van mddositani a javitdsok elosztasan.

A miihelyben kiépitett Andon rendszer szdmara ez a modul kiildi az informaciokat.
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5. Dokumentacios modul

Ez a modul a rendszerben 1évé dokumentaciok eloallitasaért felel. A kordbban ismert
mezorendszer elvén mikodik. Segitségével a dolgozok konnyebben létrehozhatjak a

kilonboz6 dokumentumokat.

A modul képes az eldre definialt adatok alapjan eldallitani a szamlat a javitasi

munkardl. Tovabba ez hozza létre a kovetkezd dokumentumokat:

e JobCard

¢ Digital VHC

o Jegyz6konyv

e Nyomonkdvetési dokumentum

e Garancialis javitas dokumentumai

e Mindség-ellenérzés dokumentumai
Amikor az autd elkésziilt és a mindségellendrzés is megtortént, akkor a szereld

nyugtizza a dokumenticiot és a modul megjeleniti a munkafelvevének, hogy

elkésziiltek a dokumentumok, nyomtatasra készek.

7.2. Kiegészito berendezések

Terminalok

A szerel6cellak mellett nem személyi szamitogépeket javaslok, hanem terminalokat (14.

abra), amelyek tulajdonképpen célszamitogépek.

Ezek el vannak latva olyan védelemmel, amely lehet6vé teszi a mithely koriilményeinek
vald ellenallast. Bar a mithelyben tisztasag van, a termindlok nem rendelkeznek olyan

feliilettel, ahol szennyezddés hatolhatna be a belsé térbe ezzel kart téve a gépben.
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14. abra

A terminal

A terminalok érint6képernydvel rendelkeznek, igy akar olajos kézzel is lehet tapogatni

¢és dokumentumokat késziteni digitalisan, mert nem tudnak kart tenni a gépben.

A terminalok kijelzdje f616tt LED csik talalhato, amely része az Andon rendszernek. Ez

a LED csik kiilonb6z6 figyelmeztetd fényjelzéseket ad le eseménytdl fiiggden.

A terminal kezdOképernyGjén (15. abra) 6t f6 mezO lathato. Barmelyikre tapintva a
dokumentum megnyilik és szerkeszthetévé, vagy lapozhatova valik. A terminal
kezelése olyan, mint a mai mobiltelefonoké, igy tetszOlegesen nagyithatoak a

dokumentumok.
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LED line - Andon system

JobCard

Visual Healthcheck

Eeport

Teclmical mformation

Cell information - Live screen

Menu

15. abra

A termindl kezd6képernydje

Tablagépek

A papir alaptt dokumentumok szamiizésével meg kell oldani a digitalis dokumentumok
hordozhatosagat. Ezt a J5 Service System a termindlokhoz kapcsolodo tablagépekkel

oldja meg.

Minden terminalhoz csatlakozik egy tablagép. A tablagép és a terminal vezetéknélkiili
halézaton csatlakozik egymashoz. A termindlrél barmelyik dokumentumot at lehet
kiildeni a tdblagépre, igy azt a szereld kézben tudja tartani. Ennek a digitalis VHC és a

mindségellendrzés esetében van kiemelkedd szerepe.

A Digitalis VHC-hez tartozé fényképeket a tablagép sajat kamerajaval lehet késziteni,

crer

kitoltendé6 mezdket néhany tapintassal elvégzi a dolgozo, igy lényegesen tobb i1d6

felszabadithato, mint ha magan a terminalon végeznénk a dokumentalast.
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A mindségellendrzés végrehajtasa kozben az illetékes magaval viheti a tablagépet és
menet kdzben dokumentalhatja az észrevételeit, illetve magat az eredményt. Amikor

visszatérnek a cellahoz, a tablagéprol elkiildi az adatokat a modulnak, ami hozzarendeli
Andon rendszer

A mihelyben dolgozok munkajara jo hatassal van, ha folyamatosan lathatjadk a
teljesitményiiket. Ennek érdekében egy tajékoztatdo Andon rendszer telepithetd a

miithelyben.

A mihely két végében oridas LCD panelek helyezhetok el, amelyen cellaszintii

informéciok jelenithetdk meg.

A dolgozodk a panelre pillantva lathatjak az aktualis rajuk vonatkoz6 informaciokat.

Az egyszerll értelmezés és attekinthetdség jegyében csupan szamok jelennek meg

kiilonboz6 hattérszinekkel. Igy messzirdl is jol felismerhetd az informaciotartalma.

16. abra

LCD panel
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Ertelmezések:

Az adott cellaban nincs aktudlis javitdsi munka, és az adott pillanat szerint nem is lesz

mar tobb a nap folyaman. (iires cella)

I

A celldban nincs aktudlis javitas, de a cella hozz4 van rendelve egy késdbbi munkahoz.

(Ko6vetkez6 munka 15:00-kor)

Folyamatban 1év0 javitasi munka. (A javitasbol hatralévd id6 31 perc). A jelenlegi allas

szerint nincs tobb munka a celladhoz rendelve.

A folyamatban 1év0 javitasbol, és a kovetkezo javitas kezdetéig hatralévo 1do.
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A javitas nem fejezddott be idoben (tullépés idétartama 11 perc). A kovetkezo javitas

kezdetéig hatralévo 1d6 32 perc.

PARKING

Egy javitdsi munka megkezdése eldtt adott idével megjelenik ez a felirat a celldhoz
tartozd mezoben, valamint amikor az aut6 elkésziilt és a ,,Car Ready” gombra kattint a
dolgozo, akkor ez a felirat szintén megjelenik az LCD panelen. Ez a figyelmeztetés a
jarmiiforgalomra hivja fel a dolgozdk figyelmét a balesetek elkeriilése érdekében. A
PARKING felirat mellett a termindlok LED csikjai is sargan villognak, illetve

hangjelzés figyelmeztet a mozg6 jarmiivekre.
Ez a funkci6 a fokozott balesetveszély miatt elengedhetetlen. A mihelyben

nagyteljesitményli és nagy értékili autok mozognak. Egy vezet6i hiba, vagy szerel6i

figyelmetlenség sulyos testi vagy anyagi kart okozhat.

7.3. Latvanyterv

A J5 Service System funkcidinak bemutatdsa mellett készitettem egy latvanytervet is,

hogy szemiink elé tdrulhasson miihely.
A latvanytervnél figyelembe vettem a Jaguar kényes szin és anyagvalasztasat, ezért
olyan bels6é elemeket valasztottam, amely a szalonban is megtalalhatdé. Ezen feliil a

butorok olyan anyagokbol késziilnek, amelyeket az autokban is felhasznal a Jaguar.

A latvanyterv képeit a melléklet tartalmazza.

Budai David 56



Miskolci Egyetem TDK 2012

8. Osszegzés

A dolgozat elején kitlizott kutatasi cél két elsére egymasnak tavol allo teriiletet kivant
atiiltetni egy szerviz mikodésére, hogy egy hasonldoan nagymértékben automatizalt
rendszert hozzak létre a hatékonysagnovelés jegyében. Ahhoz, hogy a gyartasban
alkalmazott megoldasokat at tudjam {iltetni a szervizelési folyamatra, meg kellett
ismerkedni a CIM ¢és a Jaguar szervizelésének sajatossagaival. A 2. fejezetben
ismertettem roviden a CIM rendszer felépitését, és alkalmazasanak elonyeit. A Jaguar
szervizelési folyamatanak elemzésekor pedig a létrehozni kivant rendszer feladatait
hataroztam meg. Nem csupan a jelenlegi folyamatot sziikséges automatizalni, hanem
olyan javaslatokat tettem a folyamat javitasara, amely kikiiszoboli a rendszer jelenlegi
hianyossagait. Miutan ismertettem a két teriiletet, meg kellett keresni azokat a
tulajdonsagokat, amelyek mindkét folyamatban azonosak, vagy hasonldak, hogy a CIM
megoldasai alkalmazhatok legyenek a szervizelési folyamatnal. A rendszerszemléleti
vizsgalatnal tulajdonképpen teljes egymasnak megfelelést figyelhettem meg, ami
alapjan a szervizelési és gyartasi folyamatra egységesen értéket eldallitdé miiszaki
folyamatra tekintethetiink. Mivel a cél a folyamat fejlesztése, amely a mindségbiztositas
szemsz0gébol mindenképpen magasabb szintre helyezné azt, ezért roviden ismertettem
a TQM alapelveit, hogy a javaslataimat ennek megfeleléen tehessem meg a
késobbiekben. A hidnyossagok és kotelezden ellatando feladatok dsszeillesztéseképpen
javaslatokat tettem a leend6 rendszer miikodésének elvi és informatikai alapjaira. Ezzel
tulajdonképpen mar leirtam az 0j rendszer miikddési elvét, illetve az egész folyamat
atalakitasara vonatkozo javaslatokat. Az utolsd fejezetben ezeket a javaslatokat
konkretizaltam a J5 Service System-nek nevezett rendszer bemutatiasakor. Ebben a
fejezetben lathatd, hogy a rendszer hogyan épiil fel, milyen mdédon miikodik, és
alkalmazasa mennyiben tér el a jelenlegi folyamattol. Ki kell emelnem azt a tényt, hogy
a jelenlegi folyamat megéllja a helyét. Jelenleg még nincs olyan nagy jarmiiforgalom,
hogy sziikség legyen egy alapvetd fejlesztésre a kapacitdsok novelése érdekében. A
marka eladasai azonban folyamatosan nének, illetve a jelenlegi tulajdonosok mintegy
10%-a ismeri még csak az 101j szervizt, ezért a jovoben folyamatos ndvekedés varhato.
Belathato tehat, hogy hamarosan sziikséges lesz a folyamat atalakitdsara, hogy a
rendszer kdvetni tudja az iigyfelek igényeit. A CASCAD rendszer egy olyan szervizben

mutatja meg igazi elOnyeit, ahol mar a teljes muszakban szinte tele van a mihely
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autokkal és a jelenlegi folyamat hianyossagai stilyos idOveszteségbe, illetve elvesztett
tigyfelekbe keriilne. A J5 Service System bemutatasa utan elmondhat6, hogy a dolgozat
2. fejezetében bemutatott, a CIM alkalmazéasabol eredd elonyok mindegyike magas
szinten teljesiilt. Lathatd, hogy a CIM minden el6nyét kihasznalja a CASCAD, igy
kijelenthetd, hogy a CIM filozofia sikeresen alkalmazhato a Jaguar szervizelési
folyamatanak fejlesztésére. A kutatdsi cél teljes mértékben elértnek tekinthetd. A leirt
CASCAD rendszer tovabbi fejlesztési oOtleteket is felvet. Mar a dolgozatban is
emlitettem, hogy a rendszer csucsa az lenne, hogy ha olyan CASCAD rendszert
hoznank 1étre, amely az ligyfél altal megadott hiba paraméterek alapjan magat a hibat is
azonositani tudna automatikusan. Ebben az esetben mar gyakorlatilag a kapacitdsokat
illetden elérnénk az elméleti felsé hatart. Nyilvan elképzelhetd egy olyan szervizelési
rendszer is, ahol szerelérobotok valtjak ki az emberi munkaerdt, de ez csak abban az
esetben lenne megvaldsithatd, ha a meghibasodasok minden valtozata ismert lenne,
illetve ha a robotizalt rendszer képes lenne egyéb koriilményeket (beragadt csavar,
javitds kozben észlelt Gjabb hiba, stb.) érzékelni. Sajnos a javitdsi munka nem
algoritmizalhat6 olyan kdnnyen, mint egy gyartasi folyamat, ezért ezt a megoldast csak
nagyon kevés tipizalt esetben lehetne alkalmazni. A Kutatasaim soran
megtapasztalhattam, hogy széles ismerettel és megfeleld szemlélettel egymastol elsére
tavolinak tlind teriiletekben hasznalt megoldasokat is tudunk alkalmazni sajat

folyamatunk javitasara.
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Dealer Escalation Process

Service Advisor - Prima
Diagnosis

For further information consult the Warranty
Complete job card /repair

Policy and Procedures Manual (section F)

order with all relevant
information from customer

Is more
information
required?

Check DDW for
outstanding recalls /

Primary Diagnosis
Gather more information
using Diagnosis Check

Sheet and / or organise a
pre-diagnosis visit with the
customer

v

Add additional

service actions and add
to job card / repair order

Parts
Department
Pre-order
required parts

Despatch
Determine skill level required &
assign to appropriate
technician. Also ensure
required resources are
available e.g. IDS

!

Technician
Gather information from
all available resources
e.g. GTR, EPQR, SSMs

Secondary
diagnosis
required?

(2hrs max in total)
Begin secondary diagnosis, recording
start/end time & all relevant tests

Secondary
Diagnosis
Technician
able to diagnose & repair.
vehicle issue?

Vehicle repaired
> and quality
checked

END

Jaguar RFT Toolkit - Dealer Escalation Process

information to job
card / repair order

Secondary
diagnosis
authorised?

Technician involves
dealer technical
specialist e.g.
Master Technician

econdary Diagnosis
Technician / Dealer specialist
able to diagnose & repair
vehicle issue?

Dealer technical
specialist completes

Dealer technical
specialist
continues to work

able to diagnose & repair vehicle

with Technical
Support team and
technician to
resolve issue

FSE visit

agreed?

Yes

Technical Support
team consider
case for Field

Service Engineer

visit

[

Dealer specialist
advises Service
Manager/Advisor
and records all
information
received on job
card including
reference
numbers

Technician /
Dealer Specialist

issue?

Dealer technical
specialist works
with Technical
Support to resolve
vehicle issue

pre-call technical
support sheet

\ 4

Dealer technical specialist
contacts Technical
Support team and advises
Service Manager/Advisor
of status

Yes

FSE visit
scheduled to
dealer to
investigate
concern and
progress case to a
satisfactory
closure

Vehicle repaired
and quality
checked

Dealer technical
specialist contacts
Technical Support
to close case and

raise EPQR if
requested

Dealer technical
specialist advises
Service Manager/
Advisor

END

JAGUAR



Reception ‘

C Customer appointment or walk-in D

-Define the customer concerns - F2.1
- Check for potential repeat customer concerns/repairs - F2.3

l

- Confirm warranty status - F2.2
- Check outstanding field actions - F2.4

- Enter precise description and itemise all customer concerns on the repair
jorder - F2.1

|- Ensure all other relevant details are entered on the repair order - F2.5

- Print out the repair order and "rule-off" under the last customer concern -
F2.1

- dbtain customer signature on the repair order - F2.1
- Record CCC on the repair order - F2.1

- Attach vehicle silhouette for paint / corrosion concerns - L1.1

Have all customer concerns
been clearly identified?

- Send repair order to workshop control

l- Raise continuation repair order, where required F4.4 l

- Record any additional requirements subsequently reported by the
customer, where required
F2.6

I

- Prepare customer invoice for retail repairs
- Explain work completed to customer

Workshop Control

Service Department Process

Yes
(Example 1)

Yes
(Example 2)

Level 4) Quality Control

Example 1
1. Carry out an outstanding campaign

2. Carry out a scheduled service

3. Replace FLH cracked headlamp -
customer damage

[Example 2

1. Technical specialist verified brake juddering.
Request technician to measure front brake discs
run out and report measurements back to workshop|
control.

2. Technical specialist verified engine uneven
running. Request technician to carry out cylinder

ion test and report back to
lworkshop control.

(Example 3)

Example 3

1. Customer complained that ABS warning light
is permanently on.

Technical specialist diagnosed that FLH ABS
\wheel sensor fault.

Request technician to replace sensor.

2. Customer complained that fuel level
indication is erratic.

Technical specialist diagnosed LH fuel sender
unit fault.

Request technician to remove fuel tank and

replace sender unit.

Service Department Process.xis

19/02/2009



Page 1 of 2
Date: |:| Repair Order / Job Card | | Taken By |

Brief Description (e.g. Rattle, Water Leak, Vibration etc.) Repeat Repair [1Yes  [No

Warning Indicators

FLASH
FLASH

-DD -D o (Il
BliC - EC
- [=E=l =
[@lcoc Bo
BlC O B o

OTHER O O  otrer

0 0O 00 FLASH

@ - [E-
(©) [apmpy U &
a0 0 [Eo

8 B B b
; & Eum -El I -éum
0O EJC O -DD =0 [agm
O oo Bco Boo

O [Elcoc Elo o

o0 oo Efo o
O O OTHER O d

Message Centre (Complete as required)

Area of Concern

FENDER%

O

¥
]
2 i

BUMPER

Additional Detail (fault description, location, etc):

Jaguar RFT Toolkit - Diagnosis Check Sheet - Page 1
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Additional Detail

Page 2 of 2

Detail of when the vehicle fault is most apparent. Please complete those applicable and those known.

Engine Condition

P Does the fault occur after a certain time from cold?

If Yes, how long

kM Does temperature play a part in the fault occurring?
If Yes, temperature inside

temperature outside

Do driving conditions play a part in the fault occurring?

Does speed play a part in the fault occurring?

IDoes the gear selection play a part in the fault occurring?

Do the road conditions play a part in the fault occurring?

When was the fault first apparent?

Frequency of concern

WOl Any additional information that could help with diagnosis?

Water Leaks

il \When does the leak occur?

What position is the vehicle in when the leak is most
noticeable?

[ Hot (1 cold 7 warm

[ Yes (I no
[ ]

|:| Yes D No

[ ]
[ 1

[ Yes D Yes AD Yes

b

Uphill Downhill Right Bend
A\ A\ QD
Left Bend Slow Traffic Towing
D Yes D Yes
Braking Other
[ Yes, between | | & | |
[l No, fault occurs at any speed
Manual:

Cast Dand C3d ath st [etn

D Reverse D All Gears

Automatic:

D Park D Reverse |:| Drive D Neutral

[ other | |

[J smooth [ off Road [ Pot Hole [] Rough [l Any

I:Imileage/km [ Yes
Gradually from I:Imileage/km O ves

Since New [ Yes

Suddenly at

D Rarely |:| Sometimes D Sometimes D Frequently

[l Frequently [l Always

O During Rainfall [ After Rainfall [ Washing Vehicle

[l Light Rain [l Heavy Rain

Orever [ Uphill 1 bownhill
[ 1ncline to left Clan

[ Incline to right

] other

] other | |

Jaguar RFT Toolkit - Diagnosis Check Sheet - Page 2



XYZ Jaguar Land Rover Dealer

Job Card Job Card No.
Customer name Telephone Date in
Mobile Date Due Out
Address
Date of sale Extended Wty Yes / No
Registration No. VIN Mileage in
Model Engine No) Fuel gauge E 1/4 112 3/4 F,
Item No.| CCC Customer Concerns / Requirements Comments
D= S= G= C=
Dent | Scratch| Glass Crack

Supplementary or additional work: (Delete as appropriate)

* | wish you to proceed without further authority * Await my telephone/written authorisation

Cheques will only be accepted up to the limit of the supporting Banker's Card.

| agree to the above concerns/requirements and to the work being undertaken

Customer Signature Service Advisor

Vehicle Inspection Report

Shortage/Damage
Report




Workshop Supervision Instructions

Technicians Write Up

Cond.

SRO SRO Time Code

Clocking

1 |

ON

OFF

ON

OFF

ON

(

Tech No,

OFF

ON

OFF

ON

OFF

ON

(

Tech No,

OFF

Technician's signature

ON

OFF

ON

OFF

ON

(

Tech No,

OFF

ON

OFF

ON

OFF

ON

Tech No,

OFF

Technician's signature

Displaced Parts Received No

Additional Repairs / Technicians Comments

Final Approval

Job Card

Continuation No.

Road Test

Carried out by

Date

Job Card Correct

Supervisor Sign Offf

Date




Workshop Planning Schedule

DEALER

Date:
. Specialist .
Job Number Vehicle Reg Customer Name Required By JOb_ Type ; Equipment Time Technician Start End Duration
(Latest) (e.g. Diagnosis) Allocated
(e.g. IDS)
21949 S - Type EY51 NOP Mr Siviith 16:00 0.5 Gary Watts 9:30 9:45 0:15

Jaguar RFT Toolkit - Workshop Planning Schedule =
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,%R VISUAL HEALTHCHECK

Date

Name

Vehicle

Mileage

Telephone

Reg. No.

MOT Due

Jobcard No.

VIN No.

Follow-up

JFMAMJJASOND

KEY: Red = Requires urgent attention

= Advisory = Visually o.k. Blank = Not Checked Authority v/ /X

WHEELS & TYRES

Depth mm
Outer | Middle

Inner

Make, Size, Speed, condition, Valve / Balance

Quoted Price

v

N /S FRONT

0/S FRONT

0/S REAR

N/S REAR

SPARE

ALIGNMENT

Report &

Recommendations

Tyre Option A

Price £:

Valve £: Balance £

Qty:

Tyre Option B

Price £:

Valve £: Balance £

Qty:

EXTERNAL

Report & Recommendations

Quoted Price

BRAKE / CLUTCH
/ TRANSMISS. OP.

ENGINE NOISE / SMOKE

GLASS / MIRRORS
/ DOOR LOCKS

LIGHTS/ELECTRICS

Report & Recommendations

Quoted Price

MANDATORY LIGHTS (EXT)

HORN / WIPERS /
WASHERS

UNDERBONNET

Report & Recommendations

Quoted Price

ENGINE OIL LEVEL /
A. FREEZE

WATER / OIL / FLUID
LEAKS

ALT BELT / BATT. COND.

BRAKES & HUBS

Report & Recommendations

Quoted Price

MASTER CYL. / SERVO /
FLUID

PADS / DISCS / WHEEL
BRGS.

HOSES / PIPES / CABLES

UNDERSIDE

Report & Recommendations

Quoted Price

EXHAUST SYSTEM /
CATALYST

STEERING / SUSPENSION

DRIVESHAFTS / OIL LEAKS

OTHER COMMENTS

NOTE: This report is the result of a visual examination only - further checks may be necessary to determine full extent of requirements.

Technician Name
SN

Quality Control Name
LS

D = Dent

S = Scratch W = Wheeltrim

Body Damage Report

Total Price for
Authorised Work:

THIS IS NOT AN INVOICE

All prices include VAT




Technical Request Form

Date: | | Repair Order / Job Card: | | Taken By: | |
VIN: | | Model/Engine: | | / | |
Current Mileage: | | Authorisd Repair Code: | |

Problem Area:

[] Body & Trim (Interior) [] Diagnostic Software/Hardware ] Accessory Elecctrial Dealer Fit ] Special Service Tools
|:| Chassis |:| Handbooks (owners) |:| Body & Trim (Exterior)
[] Electrical [] Accessory Interior Dealer Fit [ Paint
[ Powertrain [] Accessory Exterior Dealer Fit [] Armour Plated Issues Only
GeQis: | |
[] Body [] Chassis [] Electrical ] Engine
[ Driveline [] Driveability [] unknown ] Non Tech.

Customer Concern:

Description of Primary/Secondary Diagnostics Affected:

DTC's:

Jaguar RFT Toolkit - Technical Request Form =
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DATE:

Time

Customer Name

Model Reg. No.

SERVICE ADVISOR :

Customer Requirem

Telephone

Number

Diagnosis
Required

Technician
Initials

Agreed  Retaill Inspection  Fixed
Completion  Warranty/ Price
Time Internal Quoted

Ready

"
Time

Repeat
Repair

Quality
Tested

Invoice
Explained

Invoice
Ready

10:45

11:00

11:15

11:45

12:00

12:15

12:30

12:45

13:00

13:15

13:30

13:45

14:00

14:15

14:30

14:45

15:00

15:15

15:30

Total Bookings

Dail

Totals:

(I

12 13

15

16

17

COURTESY CARS

TRANSPORT REQUIRED

COLLECTION & DELIVERY

DIAGNOSTIC CHECK/VEHICLE INSPECTIONS

Vehicle | Customer

Time _[Customer / Location

Time. Customer

Time. Vehicle Customer

Concern

er Appointment Schedule

JAGUAR



Collection and Delivery Form

DEALER:

VEHICLE INFORMATION:

Type / Model | |

Registration

COLLECTION ADDRESS:

TIME TO BE COLLECTED: | AM/PM

MILEAGE ON COLLECTION: | MILES / KMs

CUSTOMER NAME:

| CUSTOMER SIGNATURE:

SERVICE ADVISOR TAKING THE INSTRUCTION:

DATE INSTRUCTION TAKEN:

DAY / MONTH / YEAR | I I I I | | |

CUSTOMER NAME:

COLLECTION AND DELIVERY DATES:
Collection:

Delivery: | |

DELIVERY ADDRESS: - IF DIFFERENT FROM COLLECTION ADDRESS

TIME TO BE DELIVERED: | AM/PM

MILEAGE ON DELIVERY: | MILES / KMs

CUSTOMER NAME: |CUSTOMER SIGNATURE:

SPECIAL INSTRUCTIONS / ADDITIONAL INFORMATION:

NAME COLLECTION DRIVER:

DRIVER COMMENTS:

PLEASE MARK ANY VEHICLE DAMAGE

H3dWN8

NAME DELIVERY DRIVER: | |

Jaguar RFT Toolkit - Collection & Delivery Form

JAGUAR



Collection and Delivery Log

DEALER DATE:| |

VEHICLE REGISTRATION VEHICLE TYPE /
CUSTOMER NAME NUMBER MODEL LOCATION COLLECTION TIME  DELIVERY TIME

Jaguar RFT Toolkit - Collection & Delivery Log %}
—d
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CONCERN AND RESOLUTION PREVENTION

Solve customer concerns in the quickest and best way possible. Make an unsatisfied customer, satisfied. Keep
controls on processes and learn from mistakes. Solve concerns quickly and to full satisfaction.

Although there are some differences in the detailed routing in the beginning, the general process is the same for every
contact type.

The steps to be followed in the process of registration and solution are as follows:

Employee to whom customer expresses concern

= |dentify the real concern of the customer

= Tryto solve the concern immediately, if necessary with assistance from a manager

= If the concern cannot be solved immediately, inform the customer of when the Service Manager / Dealer
Principal will contact the customer.

Follow-up Coordinator

= Open a CRP-form to register concern
= Register all information in on the CRP-form
= Pass CRP-form to Service Manager / Dealer Principal

Dealer Principal/Service Manager

= Overall responsibilities for ensuring concerns are resolved

= Use information on CRP-form to control resolution of concerns

=  Set objectives for improvements

= Decide on action to be taken for improvements and by whom

= Evaluation of progress made

= Prepare a summary report for the weekly management action meeting. This report should contain all
information of concerns solved and still open from last week

Manager receiving concern

= Manager receives a concern directly from the Service Manager / Dealer Principal

= Identify the customer's real concern

= Tryto solve the concern immediately

= If the concern cannot be solved immediately, inform the customer what is going to be done to solve the
concern and when the customer will be contacted again

= Some concerns need to be followed up; this is the case when the customer has to be (re) contacted to find
out whether he/she is fully satisfied

= Follow-up these customers two weeks after the solution date

= Check whether concerns have been solved to the customer's satisfaction and if the problem has not
reoccurred again

Telephone follow-up is necessary for those concerns of which it can only be determined later on if the
concern was solved to the customer's satisfaction. This is the case, for example, if repeat repairs
caused the concern. If a concern about a repeat repair is solved, the problem with the car could start
again after some time. A telephone follow-up can make sure that the problem is solved completely this
time and does not reoccur.

e

Jaguar RFT Toolkit — CRP Process Description >
JAGUAR




CRP FORM

No.

1. Problem
Customer name ‘ ‘ Job No. ‘ ‘

Telephone number ‘ ‘

Completed by ‘ ‘

Contact date ‘ ‘

Give a complete description of the problem

Type of contact; [ In-dealer [ Follow-up call

] Written complaint
2. Type of problem

] Quality [] Compensation L] Price [ customer handling L] other

3. Responsible manager

[] service Manager ] Bodyshop Manager U] Parts Manager L] Dealer Principal
4. Solution
Give a complete description of actions and contacts with customer Date \

Give a complete description of final solution

Approved by Date of solution ‘

Jaguar RFT Toolkit — CRP Form NSy
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Customer Follow-up Questionnaire

DEALER: CUSTOMER NAME

VEHICLE TYPE /
MODEL

VEHICLE
REGISTRATION

Not
Applicable

Poor Average Good Excellent

APPOINTMENT
How easy was it to arrange an appointment?

How did you rate the appointment in terms of timing and convenience?

What was your opinion of the mobility options offered e.g. courtesy car?

SERVICE RECEPTION
How would you describe the service customer parking facilities?

On entering the dealership were you acknowledged promptly? YES NO
On entering the dealership were you attended to promptly? YES NO
How would you describe the way in which your needs were identified / recorded? | | | | | |
Did you receive an accurate price estimate? YES NO
Did you receive an accurate time estimate? YES NO
Did you feel that you were treated as a valued customer? YES NO

What was your view about the appearance of the service reception?
COMPLETION OF WORK

How would you describe the quality of the work carried out?

Was the work completed on time? YES NO
Were you notified in advance about any additional work required? YES NO
Were you notified in advance that completion of the work would be different

than the time estimate? YES NO
Was the vehicle ready when promised? YES NO
Was the collection time convenient for you? YES NO

How would you assess the cleanliness of the vehicle?

How would you rate the explanation given by staff of the work carried out?

Did you receive advice on your future servicing needs? YES NO
AREAS OF CONCERN
Were there any other areas of concern ? YES NO

If so please describe them

AREA CONCERNS

w M H‘

QUESTIONNAIRE

N DATE
COMPLETED BY

Jaguar RFT Toolkit - Customer Follow-up Questionnaire T
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AFTER SALES CHECKLIST 1.3

December 2010 Release 5

Please enter your dealership details below and then record your status and comments in the light blue boxes:
If you fully comply with the core element, click the YES option button against the item.

If you do not comply with the core element, click the NO option button against the item. *

If you partly meet the core element, click the OTHER option button against the item. *

* Please enter your target date for completion and any comments in the boxes to the right.

When completing, please refer to the current retail environment standards on the Jaguar Hub:
Section 4: Signage. Section 5: Interior. Section 7: Furniture. Section 8: Graphics

When complete, save the .XLS file and upload it to DSAT

Dealership Name Review date
Address Contact
Position in Co.
Telephone
Post Code / Country Fax
Cl Code Email
Build date if new premises If existing: date of last refurbishment

0%| 100%| 0%)

Core Element Current Status Target Date Comments

Jaguar Signage YES NO |OTHER

LSS

,AcuA’R

Tore O |® | O

Service
Centre

Directional Signage YES NO |OTHER

O
®
O

: Internal Service Wall YES NO |OTHER
tacu R (Black)
ERVICE
O ® O
Service Reception YES NO |OTHER
Desk
Ebony Veneer To

Black Modesty Panel)

Service Customer YES NO |OTHER
Waiting Area

Sofa/Chair

(Black) O l® O
Service Customer YES NO |OTHER
Waiting Area

Hosipitality Unit O ® O

(Gloss Black Faced)




Core Element

Current Status

Target Date Comments

| Service Customer YES | NO [OTHER
Waiting Area
Floor Tiles
| (cream polished finish) O ® O
\ .
Service Customer YES NO |OTHER
Waiting Area
Merchandise Cabinet
O |l® | O
Workshop Floor YES NO |OTHER
Tile/Resin
Dark Gre
Bay Delineation YES NO |OTHER
(Light Grey)
O |l® | O
Workshop Walls YES NO |OTHER
Paint/Tiles/Border
(Grey tile, Anthracite
Border) O ® O
Workshop Graphics YES NO |OTHER
(Any Branded Graphics)
O |l® | O
Special Tool Storage YES NO |OTHER
(Tool Board or Carousel)
O |l® | O
,J. , Workbay Cabinets YES NO |OTHER
C l@® | O
"~ 4 Tonne Lift(s) YES [ NO [OTHER
(Any Colour)
O |l® | O
Parts Racking YES NO |OTHER
(Any Colour)
C l@® | O

When complete, save the .XLS file and upload it to DSAT



Loan Vehicle Register

DEALER DATE:| |

VEHICLE REGISTRATION VEHICLE TYPE / MODEL CUSTOMER DETAILS TIME IN TIME OUT

Jaguar RFT Toolkit - Loan Vehicle Register %}
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Parts Enquiry / Order Form
CUSTOMER INFORMATION: DEALER

NAME: Mr / Mrs / Ms / Company

INVOICE ADDRESS: DELIVERY ADDRESS

TELEPHONE: Home: Work: Mobile:

PAYMENT: Cash / Credit Card / Cheque / Account CREDIT ACCOUNT NO

PARTS REQUIRED:

DESCRIPTION PART NUMBER QTY UNIT COST DI?(\:/(;L;NT TOTAL COST

SUB TOTAL
TAXES
TOTAL TO PAY

NAME OF RECIPIENT OF GOODS:

CUSTOMER COLLECTION / DELIVER GOODS: TIME:

ENQUIRY / ORDER RECEIVED BY: DATE: d/mly

Jaguar RFT Toolkit - Parts Enquiry - Order Form b
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Personalised Customer Reception - Step by Step
Steps 1 - 6: Technician

Step 1

Apply protective covers

Drive vehicle into workshop or dedicated bay

Attach a VHC form to job card / repair order

Fully confirm vehicle fault and ensure all vehicle fault symptoms are fully recorded as identified by the customer (Personalised
Service Reception or when customer is present)

Step 2: Exterior of the vehicle

Examine the exterior of the vehicle for:

L] Dents = Damaged Parts

= Scratches =  Tyre depth, including spare
. Corrosion

Up-selling opportunity: Suggest that the customer take advantage of body shop services, purchasing car care products, etc. Make

sure to stress that these services maintain the appearance and extend the life of the vehicle. * Note any body damage on diagram
provided on Visual Health Check Sheet.

Step 3: Check vehicle controls

Sit in the driver's seat and check the following:

. Interior lights and horn . Brake lights . Seat belts operation &
L] Play in the brake pedal = Turn indicators condition

. Play in the clutch pedal = Washers / wipers L] Make a note of mileage
. Handbrake = Windows reading

L] Headlights L] Door locks

Up-selling opportunity: Check the condition of the upholstery and interior trim. If in poor condition, suggest that the customer purchase
cleaners for the car's interior, new floor mats, etc.

Release the bonnet latch before exiting the vehicle.

Remember: Switch off all lights.

Step 4: Check under bonnet
Open the bonnet and check the following:
L] Fluid levels (oil, brake, coolant, etc.) = Battery condition & security
L] Belts (alt belt) - condition = Intercooler / radiator (condition)
= Wiring, feed lines, hoses (condition)

Up-selling opportunity: Mention and suggest to the customer the various services that the dealership can offer. Including: oil change,
radiator flush, engine bay cleaning, etc.

Remember: Use test equipment where available and record results (e.g. print out from battery tester)

Step 5: Examine underside of vehicle (if suitable ramp available)

Starting at the front of the vehicle examine the following for condition / damage:

L] Brake discs & pads = Driveshafts =  Oil leaks

= Inside edge of tyres Ll Exhaust = General underbody

=  Suspension =  Shock absorber condition (e.g. damage to
=  Steering = Brake pipes floor)

Up-selling opportunity: Fast Fit ltems - if tyres, brake pads, exhaust etc will need replacing very soon, highlight the convenience and safety
of doing it immediately.

Step 6: Conduct road test (if necessary)



Steps 7 —-12: Service Advisor

Step 7: Complete VHC form

= Attach VHC form to job card / repair order
= Provide quoted prices for any identified work

Step 8: Contact customer (if conducted without customer present)
Ll For all RED jobs contact the customer immediately

=  Advise customer of job costs and associated benefits
= Seek approval to proceed with additional identified work

Step 9: Vehicle collection (if conducted without customer present)
= Show customer VHC form of job

= Provide full explanation of findings and costs
= Provide copy of VHC with costs to the customer

Step 10: Next appointment
L] If possible, agree next appointment for additional identified work

Step 11: VHC form filed

File VHC form
File so details can be accessed for pro-active follow up based on any findings

Step 12: Follow up

Contact customer following agreed and appropriate time interval

Remind customer of VHC findings and any outstanding additional work requirements
Seek to confirm an appointment for additional work

Book vehicle and order parts if necessary

T

N

.
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Steps

1. Professional
Greeting

2. Qualify

3. Name & Number

4. Fixed Appointment

5. Commitment to
Fixed Appointment

6. Allocation of
Service Advisor

7. Directions to Dealer

8. Recap, Recommit &
Leave Customer on a
High

Specific Words & Phrases

Bookings, existing customers, warranty work etc.

Good Morning/Afternoon, [Dealer name], [Your nhame] speaking.
How may | help you?

[Paraphrase]
e.g. You'd like a service and a check on your brakes.
To help speed this up. I'll just need a bit of information.

Example Only:
Has the car been with us before?
The registration number?

Thank you, I'll just check your details. [Enter registration number into DDW/dealer
database to bring up details — clarify details on screen: vehicle details and
personal details. If the vehicle details and customer details are not already on the
system, gather the details now]

Are you still living at...... ?
And your current contact number is.....?
Gain any other information as required over the phone.

We have some time available on Wednesday, Friday and every day after that.
Which day suits you best?

And were you looking at bringing your car in early morning, late morning or
afternoon (propose time if vehicle is required for a lengthy period).

[General Benefit Statement:]
To ensure we can look after you promptly and properly, we have an opening
available at ........ and another at ........ Which of those suits you best?

[If unsuccessful] Which time would suit you better? [Check whether requested time
slot is available or select nearby time].

That’s great. I'll just write that appointment into our schedule.

Do you have a pen or pencil handy?
So your appointment time is ...... and your Service Advisor's name is
Simon Smith, spelt S-M-I-T-H

Do you know how to get to our Dealer and Service Department? [if no, proceed to
give directions]

Just to confirm, [use customer’s name], [Simon] will be ready for you at [state
specific appointment time]. If for any reason it looks like you’ll be running more
than about five minutes late, could you please give us a quick call? Thank you
very much.




Steps

1. Professional
Greeting

Specific Words & Phrases

Price Shoppers (new customers)

Good Morning/Afternoon, [Dealer name], [Your nhame] speaking.
How may | help you?

2. Qualify

[Paraphrase]

e.g. You'd like an estimate to have your front discs replaced. To help speed this
up, I'll just need a bit of information.

[Enter registration number into DDW/dealer database to bring up details — clarify
details on screen: vehicle details and personal details. If the vehicle details and
customer details are not already on the system, gather the details now]
Examples Only:

Has the car been with us before? If no:

Is that a petrol or a diesel?

Year of manufacture?

Number of miles travelled?

Time lapse since last service?

3. Name & Number

In order to give you the best quote/estimate, I'll just work out the price for you and
call you back. It will only take 5 to 10 minutes - are you calling from home or work?
And your number there is?........................

And your first name? ..............

[Consider asking: Has your vehicle been with us before? Are you local?]

4. Fixed Appointment

Our estimate would be ..........

[If they mention that the price sounds too much, or that they have received a better
price, give at least two benefits and build value. Don’t pause] — e.g. we only use
genuine parts; we have the latest diagnostic equipment; our technicians are fully
trained by Jaguar; we will carry out a vehicle health check on your car free of
charge; we will also give your vehicle a full valet.

[If they say that they will go somewhere else because of price, ask] What can we
do to win your business?

We have some booking time available this Wednesday, Friday and every day after
that — which day suits you best?

And were you looking at bringing your car in early morning, late morning or
afternoon?

[General Benefit Statement:]

To ensure we can look after you promptly and properly, we have an opening
available at ........ and another at ........ Which of those suits you best?

[If unsuccessful] Which time would suit you better? [Check whether requested time
slot is available or select nearby time].

5. Commitment to
Fixed Appointment

That's great. I'll just write that appointment into our schedule.

6. Allocation of
Service Advisor

Do you have a pen or pencil handy?
So your appointment time is ...... and your Service Advisor's name is
Simon Smith, spelt S-M-I-T-H

7. Directions to Dealer

Do you know how to get to our Dealer and Service Department? [if no, proceed to
give directions]

8. Recap, Recommit &
Leave Customer on a
High

Jaguar RFT Toolkit — Telephone Script &ﬁ\&—\\\\

Just to confirm, [use customer’s name], [Simon] will be ready for you at [state
specific appointment time]. If for any reason it looks like you’ll be running more
than about five minutes late, could you please give us a quick call? Thank you
very much.

\ﬁ_-
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Price Estimate

DEALER

CUSTOMER INFORMATION:

NAME: Mr / Mrs / Ms / Company Initial Surname / Co Name

ADDRESS:

VEHICLE DETAILS:

Miles / KMs

Registration Number | | Odometer Reading |

Type / Model / Variant | | | |

LABOUR:
ITEM DESCRIPTION OP CODE CHARGE TOTAL

Total Labour | |

PARTS / MATERIALS / LUBRICANTS:

DESCRIPTION PART NUMBER QTY COST

Total Parts / Materials |

LABOUR AND PARTS

TAXES

DATE: | I I | TOTAL ESTIMATE

ESTIMATE VALID FOR: I:I

i

Jaguar RFT Toolkit - Price Estimate
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The RFT Customer Journey

Customer vehicle booking (customer + service advisor)
1.
2.
3.
4,
5.

Parts Planning (vehicle + parts department)

Customer experiences a vehicle fault, identifies the need for a vehicle service or needs after sales advice
Customer makes initial contact with the dealer

Through questioning, Dealer devises a solution for the vehicle and customer

Customer agrees a mutually convenient appointment with the dealer

Dealer checks any outstanding service actions on the vehicle at the point of booking

6. Dealer checks parts availability in advance of visit, and orders any parts required
Customer arrival (customer + service advisor)

Dealer re-confirms appointment prior to visit

Customer arrives at dealer with vehicle (or dealer collects vehicle)

Customer hands vehicle over to dealer

0. Vehicle booked and information gathered e.g. Dealer confirms and commits to work to be done, time of
completion, costs and frequency and method of repair progress reporting, initial vehicle checks undertaken
e.g. seats covers, mileage check, body/paint check, vehicle re-parked

BH oo~

Vehicle scheduling (vehicle + workshop controller)

11. Vehicle repair details prepared e.g. GTR, bulletins, job card etc...
12. Vehicle passed to workshop & scheduled for repair

Vehicle repair (vehicle + technician + parts department)

13. Vehicle enters workshop for diagnosis & repair preparation

14. Authorisation gained where necessary to proceed with repair and any additional work
15. Parts organised and collected for vehicle repair

16. Vehicle repaired

17. Vehicle quality checked / road tested

18. Vehicle cleaned

Customer handover (customer + service advisor)
19. Customer contacted and time agreed for vehicle collection
20. Customer arrives at dealer for collection of vehicle

21. Customer informed about vehicle repair, invoice, next service visit and any other vehicle issues
22. Customer handed vehicle back fully repaired and leaves dealer

Customer follow-up contact (customer + service advisor)

23. Dealer contacts customer to ensure everything was repaired and overall experience was to their satisfaction

Jaguar RFT Toolkit — Customer Journey o%\
JAGUAR



Stall questionnaire.

Today's date

EPQR Number

Full VIN

Vehicle Model

Engine

Dealer actions:

1: Down load all vehicle data. To include vehicle scan and trace.xml files prior to any work being carried out.
2: Fill in the questionnaire below. It is important to get as much detail as possible from the driver while the event is still fresh in their memory.

3: Retain any parts removed from the vehicle as they may be needed for supplier testing.

When did the customer purchase the vehicle?

Ask the customer to describe what happened. For example:

Was the car moving or stationary?

If moving, what was the vehicle speed?

Did the engine stop?

If the engine stopped did it restart normally?

How long after the event was it before the engine started again?

If the engine did not stop did the engine speed (rpm) dip?

Was the vehicle in restricted performance?

What is the mileage?

Has this happened before?

When did it happen before (date and approximate mileage)?

A description of that previous event from the customer.

Information on arrival at dealership:

If recovered to dealer, what work was carried out by roadside technician?

Mileage when recovered to the dealer:

What fuel range is showing on trip computer?

Is the low fuel light on?

What warning messages were displayed?

SDD raw fuel values

Fuelling of the vehicle:

What fuel brand and grade was last added to the tank before the incident?

Is this fuel brand / grade what the customer usually uses?

What was the fuel level before the new fuel was added?

What was the fuel level after the fuel was added?

Does the customer usually use the same gas station?




Q‘ XYZ - Dealer Name

Road Test Report Form

Registration | : Repair Order
Number ! Model ! Number !
Road Test Report 1 KMS Out Clocking On
Tested By: : Test Route No: :
] o KMS In Clocking Off
Please report items checked and relevant findings f----------------------
Road Test Report 2 KMS Out Clocking On
Tested By: : Test Route No: :
KMS In Clocking Off

Please report items checked and relevant findings

—

Road Test Report 1

2012.11.04




Road Test Report 3 KMS Out Clocking On
Tested By: : Test Route No: :
] o KMS In Clocking Off
Please report items checked and relevant findings --------+--------------
Road Test Report 4 KMS Out Clocking On
Tested By: | Test Route No: |
. o KMS In Clocking Off
Please report items checked and relevant findings [----------------------
Road Test Report 5 KMS Out Clocking On
Tested By: Test Route No:
. o KMS In Clocking Off
Please report items checked and relevant findings f-----------------------

|

L

Final Quality Control: Checked & Passed

Tested By: ,

Signature | KMS |

Date

Road Test Report

2012.11.04




Service name

Service adress

JOBCARD

Document open: 2012.07.10.

da:50:12

Sequential number

M20120727001R

Owner data:

Name:
Adress:
Phone:

Product data:

Maker: Jaguar
Type: XJ

Plate number:

W

Engine number:
Colar;

‘fear

Km counter
Fuel type:
Keys:

etc.

DDB013

Failure report: The customer feels judder motion when he push the brake pedal.

Instructions: 1. Check suspension
2. Check brake pads
3. Check brake disks

Check result: Brake disk failure

4. Change the wrong hrake disk

Pans:

Brake disk {303-1787-3010)

Job start: Guality check date:
Job Finish: CQuality checker name:
Technician:

Customer contact: 2012.07 10,0547

Fepair date;

Price estimate;

Customer signature:

Service advizor signature:

Guarantes expiration date

Mext check on




REPORT Page 1/

JOBCARD

0 T it

Service adress M20120727001R
Document open: 2012.07.10. 0a:50:12

Owinar data: Plate number: DDB0O13
WM

Engine number:

Calour:

Year:

Warranty end:

Fuel type:
Product data: Maker: Jaguan eys:

Type: X.J etc.

Name:
Adress:
Phone:

Jobs Time poNE Checks ' FParts

Change the wrong brake disk(s) Suspensions

Car ready Brake pads

Brake disks

(uality check tune: Comments:

Quality checker name:




REPORT Page 1/

JOBCARD

Service name Sequential number
| IR MUY 1AM T

Service adress
Document open: 2012.07.10. 0a:50:12

Owinar data: Plate number: DDB0O13
WM

Engine number:

Calour:

Year:

Warranty end:

Fuel type:
Product data: Maker: Jaguan eys:

Type: X.J etc.

Name:
Adress:
Phone:

Jobs Time poNE Checks ' FParts

Change the wrong brake disk(s) 11:54 Suspensions 303-1787-3010

Car ready 12:14 Brake pads e

Brake disks 3

Quality check tmne: Comments:
(11:12) Buspension - No falure
(11:24) Brake pads - Mo fatlure

(11:32) Front right brake disk i failured.
The disk's face 15 simaous. The size 15
ot fromm the limdt (H,04 s

Quality checker name:

Joh start: 11:00

Job finish: 12:14




VISUAL HEALTCHECK

WHEELS & TYRES

CHECK?

M/ S FRONT

0/ 5 FRONT

0/5REAR

M/ 5 REAR

aPARE

ALIGNMENT

1

EXTERNAL

CHECK?

BRAKE / CLUTCH
{ TRANSMISS. OF:

ENGINE NOISE / SMOKE

GLASS ¢ MIRRORS
/ DOOR LOCKS

ERAKES & HUBS

CHECK?

MASTER CYL. / SERVO /
FLLID

PADS 7 DISCS ¢ WHEEL
BRGS.

HOSES / PIPES / CABLES

UNDERSIDE

EXHALIST SYSTEM ¢
CATALYST

STEERING ¢ SLESPENSION

DAIVESHAFTS / OIL LEAKS

I Fuel level
MIN

CHECKLIST

LIGHTS/ELECTRICS | HEC K 2

MANDATORY LIGHTS (EXT)

HORN / WIPERS /
WASHERS

UNDERBONNET

EMGINE DIL LEVEL ¢
A. FREEZE

CHECK?

WATER / OIL / FLLID
LEAKS

ALT BELT / BATT. COND.

MED

KM Counter
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