Nobel Biocare i Stockholm

Analys gav kostnadsfri losning
som kan spara 6 miljoner per ar

Nar ett forbattringsprojekt kring kundklagomal
avgransades till en viss typ av omarbetning

hittade man den nyckelorsak som péaverkade
mest. Det ledde fram till en kommunikations-
inriktad 16sning som inte kostar ndgonting

extra och som kan anvandas globalt av Nobel

Biocare och spara miljoner.

Bakgrunden till projektet

Nobel Biocare forser tandtekniker med
estetiska dentallosningar i form av bade
standardiserade och individuellt utfor-
made keramiska ersattningstander. P&
foretagets anldggning i Stockholm till-
verkar man individanpassade 16sningar
utifran CAD-underlag fran tandtekni-
kerna. En mindre del av CAD-under-
lagen ar svara och ibland omojliga att
forverkliga i produktionen, vilket leder
till kundklagomél och kostsamma om-
produktioner. I samband med en Black
Belt-utbildning hos Sandholm Associa-
tes startade man darfor ett forbéttrings-
projekt enligt Sex Sigma-metodiken.
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1. Definiera

Man borjade med att beskriva pro-
cessen och definiera flodet. Projektet
handlade till en borjan om hela klago-
malshanteringen, men efter en kort
tid avgransades projektet till de CAD-
underlag som kunderna behover gora
om, vilket kallas for re-scan. Projektet
avgransades ocksa till enbart svenska
kunder och malet var att minska ande-
len re-scan till under 3 procent.

2. Mata

Varje re-scan dokumenterades sedan
tidigare i en databas. Projektgruppen
samlade in métdata fran en period pa
nio manader for Stockholms-fabriken,
men ocksa globalt for att f& fram en
jamforelse.

3. Analysera

Dessa data analyserades med dels
Paretodiagram for att hitta faktorer som
paverkade mest, dels ImR-diagram for
att se om det fanns bra och daliga pe-
rioder. Man ville bland annat studera
vad som hént under de perioderna och
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eliminera variationerna. Men det visade
sig att processen hade sma variationer
och alltsé var stabil. Efter en brainstor-
ming tog projektgruppen da fram ytter-
ligare matdata fran senaste kvartalet for
att se vilka kunder som béde var 6ver-
representerade pa re-scan och hade stor
volym, dvs kunder med stor paverkan.
Har identifierade man 30 kunder och
studerade vilka fel dessa gjorde i sina
CAD-underlag.

4. Forbattra

Utifran detta tog projektgruppen fram
ettinformationsmaterial med de vanli-
gaste felen och hur man undviker dem.
Man besokte ocksa kunderna och for-
klarade. En viktig podng var att med-
arbetarna i siljorganisationen nu kunde
prioritera besok hos de kunder dir det
fanns storst forbattringspotential. Fo-
kus blev alltsa battre kommunikation
och det kostade inget extra att genom-
fora.

5. Styra

For att sikra att forbattringen héller i
sig bevakar siljorganisationen l6pande
vissa data och kan utifran det finga
upp och kontakta kunder som orsakar
mycket re-scan.

Resultaten

Andelen re-scan for de 30 mest paver-
kande kunderna minskade fran 6,22
procent till 1,88 procent. Utslaget pa
samtliga kunder i Sverige blev det en

minskning fran 3,6 till 2,8 procent re-
scan. Samtidigt minskade antalet kund-
klagomal med 22 procent, dvs kunderna
blev ngjdare. Parallellt drevs ocksa ett
projekt kring sjdlva klagomélshante-
ringen. Om man lyckas genomfora hela
forbattringen globalt med motsvarande
resultat berdknas det ge kostnadsbespa-
ringar pa cirka 6 miljoner kronor per ar.

Vad var avgorande for att na
resultaten?

— Det var viktigt att vi tittade pa hela
processen, inklusive vad kunden gor,
och inte bara pa var interna hantering
och produktion. Att alla inblandade
trodde pa projektet och fick tid att ar-
beta med det var ocksa mycket viktigt,
sager kvalitetschef Mikael Johansson,
som drev projektet.

Mikael Johansson



