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Problemhanteringsrutin

Denna rutin beskriver gangen for ett drende frdn det att det anmils som problem till
dess att det #r dtgirdat samt hur férebyggande 4tgirder bor vidtas.
Rutinen r generell och giller for hela Volvo Data- gruppen.

T rutinen ingr féljande avsnitt:
- registrering/loggning

- analys

- korrigerande Atgérder

- forebyggande atgirder

Registrering/loggning

De problem med en produkt, ett system, en maskin e. dyl., som anmiils eller upptiicks
skall registreras, 1 ‘Rutin for drendeloggning’, fér Volvo Datas SU-enheter,

beskrivs hur sddan registrering/loggning sker manuellt. Exempel pi maskinella
verktyg som anvinds for registrering/loggning dr PKREG, INFOMAN, PROL,
HELPLINE och QID. -

Bilaga 1; Exempel pd maskinella loggningsverktyg inom Volvo Data.

Registrering

Nir ett problem anmils, registreras:

- tidpunkt

- drendenummer

- drendebeskrivning

- rapportir

- 1 vilken produkt e.dyl. som felet forekommer
- mottagare

- ansvarig

- prioritering (eventuellt)

Analys

Analys av problemen gors dels direkt vid anmilan och dels senare nér problemet 4r
atgdrdat. Vid den senare analysen skall vidtagna &tgirder utvirderas. '

I AU-modellens ‘Forstudiehandbok’ beskrivs en metod som anvéinds for att
analysera problemsamband - det s. k. *Problemtriidet’- samt en metod for att finna
I6sningar - s. k ‘Brainstorming’.

Analys vid anmilan

En firsta analys av drendet gors direkt vid anmilan, di det avgors om ett fel méste
dtglirdas direkt (ett akut problem) eller under de nirmaste timmarna. Ett problem som
anmils kan ocksd vara av icke akut karaktir, d. v. s. ett problem som inte orsakar
betydande stirningar for anviindaren.




st

Analys av registrerade problem

Analys av registrerade problem omfattar bdde de problem som atgérdats och de
problem som inte dtgidrdats, Uppfiljning och analys skall utforas regelbundet, med en
periodicitet som faststillts i1 direktiv eller 1 verksamhetens rutiner.

Analys utfors av system- produktansvarig eller motsvarande. Resultatet av denna
skall dokumenteras. Firbéttringsarbetet rapporteras i period- eller milstolperapporter
samt avrapporteras pd enhetsnivé.

Analys av digdrdade problem kan omfatta trender, om de férekommit under négon
viss tid, om de forekommit for ndgon viss utrustning, programvara eller produkt eller
o felen forekommit inom ndgon viss verksamhet.

Analysen skall ocksd utvidrdera om de 4tgérder som vidtagits var de riitta eller om
ytterligare korrigeringar skall gbras. .

Analys av icke digdrdade problem gbrs pd motsvarande sdtt som {Or de dtgirdade
problemen.

Korrigerande atgarder

Rutinen for korrigerande &tgérder skall tillimpas vid korrigeringar av
anmilda/upptickta problem och vid forebyggande atgirder.

Rutin for korrigerande dtgirder
Rutinen fir korrigerande dtgirder skall handldgga kunders klagomadl, t. ex
anmilningar om problem eller fel, pd ett verkningsfullt sétt.

A. Anmilningar om problem eller fel, klagoml etc, skall registreras.
Ansvarig utses direkt vid registreringen. Om ansvaret Svergar till annan person
skall detta framgd dér drendet registrerats,

B. Ansvarig undersiker orsaken till de anméida problemen, felen etc. Resultatet ay
understkningen dokumenteras tillsammans med beskrivningen av problemet.

C. Korrigerande tgirder for akuta problem pébérjas och genomfors direkt.
For icke akuta problem foreslds, dokumenteras, planeras och verkstills
korrigerande 4tgirder.

D. Ansvarig skall vid behov meddela rapportéren vilken &tgird som kommer att vidtas
och nir felet berdknas vara avhjilpt.

E. Nir de korrigerande dtgérderna dr genomforda skall, det noteras vilka
atgdrder som vidtogs och vem som genomforde dem.

F. Ansvarig skall félja upp drendet och sikerstilla, att den dtgérd som genomforts fatt
avsedd verkan, genom kundens eller rapportorens godkdnnande.




Forebyggande atgéarder

Syftet med att vidta forebyggande tgérder, 4r att forebygga fel och problem i den
utrustning, de produkter eller de programvaror, som Volvo Data ansvarar for.
Dirigenom kan vi leverera higre kvalité till vara kunder.

Underlag for forebyggande tgirder 4r analys av loggar, uppgifter om
lagringskostnad, uppgifter om férbrukade resurser, kvalitetsuppfSljningar, t. ex
kundenkiter, rapporter frédn internrevisioner, forvalmingsrapporter, slutrapporter frin
projekt o.dyl.

Rutin for férebyggande atgirder

A. Angvarig for system, produkt, maskinell utrustning eller motsvarande skall
regelbundet analysera befintliga underlag for forebyggande atgirder.

B. Ansvarig skall foresld relevanta forebyggande atgirder. Forslagen skall
dokumenteras.

C. Ansvarig utvirderar, prioriterar, beslutar och planerar férebyggande &tgirder,
D. Ansvarig ser till att de beslutade férebyggande 4tgéirderna blir genomfirda.

E. Ansvarig ser till att dokumentera vidtagna forebyggande 4tgirder, vem som
utférde dem, anledningen till dem samt tidpunkten f6r genomforandet.

F. Ansvarig ser till att bertrda, - t. ex anvindare, uppdragsgivare, systemigare,
forvaltningsledare, chefer, processdgare och Gvriga rapporteringsskyldiga -
informeras om vilka dtgérder som vidtagits och varfor.

G. Genom uppftljning och kontroll skall ansvarig félja upp att avsedd effekt uppnitts.
Detta skall dokumenteras.




Bilagor
Bilaga 1: Exempel p8 loggningsverktyg inom Volvo Data december 1995

Bilaga 2: Plan for information och spridning av ‘Problemhanteringsrutinen’
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Bilaga 2.

Plan for information och spridning av ‘Problemhanteringsrutin’

Information om problemhanteringsrutinen kommer att ske under Q 1 1996.

Januari 1996
Januari -
mars 1996
Februari 1996
Februari 1996
Januari -
mars 1996

Kvartal 1 1996

[nformation till FV-teamet
Information till ledningsgruppema f&r Volvo Datas enheter.

Information till filialchefer
Information till férvaltningsradet

Information till cheferna for VDB, VDLAG, VDGB,
VYDNA
Information till kvalitetsutvecklarna




