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Stressigt pa demonteringen -

En stor TV-skarm visar inkommande samtal.

- Stressigt, men kul, séger Joakim Persson om sitt arbete som telefon—

sdljare pa Lagas kundcenter i Jonképing.

Nar demonteringen inte har svarat pa 45 sekunder, gdr samtalet automa-
tiskt Gver till Lagas kundcenter i Jonképing.

- Jag svarar pa mellan 90 och 120 samtal per dag, beréttar Joakim Pers-
son, en av Lagagruppens fyra telefonsdljare.

n stor TV-skirm pa viggen visar
Einkommande samtal. Det dr kunder
som har ringt till Walters i Falken-
berg, Uppsala Bildemo eller nagon av de
andra 21 demonteringarna som far hjélp
av Lagas Kundcenter med att svara i tele-
fonen. Kunderna som ringer vet inte att de
hamnat i Jonkoping. De har sett en
begagnad del i Lagabasen och tror att de
pratar med den demontering som har lagt
in delen.
- Var personal dr minst lika kunnig som
den pa demonteringen, siger Lagagrup-
pens VD Anders Lofgren. Enda gangen
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det kan bli lite svarigheter dr ndr kunden
har sett till exempel en skdrm med en ska-
da och undrar hur stor bucklan ar.

Da ber telefonsiljaren att fa ringa tillba-
ka.

~ Vi skriver till demontering pi MSN
och ringer tillbaka till kunden sé fort vi fatt
svar, berittar Joakim Persson. Men vi fir
sillan nagra sadana fragor. Demonterarna
har blivit duktiga pa att ligga ut bra bilder
pa alla delar. For nigra ar sedan var det
diremot rena morkret, da fanns det inte
manga bilder.

Da var det ocksa fa begagnade delar som

hade ett pris i Lagabasen. I dag dr éver 70
procent av alla delar prissatta.

- Vi hjilper en del medlemmar att sitta
pris pa delarna, siiger Anders Lofgren.

Lagabasen dr en vilbesokt hemsida for
begagnade bildelar. Webbutiken har nar-
mare fem miljoner delar fran 75 bilater-
vinnare. Varje demontering ligger in sina
egna delar, men rent formellt koper Laga-
gruppen delen fran demonteringen och
sdljer till kunden.

- Vi maste ha det sa rent tekniskt, siger
Anders Lofgren.

Lagagruppen samarbetar ocksa med
norska BillDin i Trondheim. Det dr en
mindre bildemontering som har startat
upp ett kundcenter och marknadsfor sig i
Norge gentemot privatkunder och foretag
som Lagas kundcenter.

-~ De koper allt fran Sverige genom oss
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Mattias Tornqvist vantar pa nya Fenix 5.

Jag svarar pad
mellan 90 och 120
samtal per dag.

da svarar Lagas kundcenter

for att forenkla fortullning och leverans,
beriittar Anders Lofgren.

Samarbetet startade 2008 och i dag har
den norska demonteringen flera siljare dn
demonterare,

Lagabasen har dven etablerat sig i Tysk-
land. Dir géller samma princip som i Nor-
ge och den tyska forsiljningen har bérjat
komma igang pa allvar. All forsiljning i
Tyskland sker fran Laga i Sverige.

Tva personer pa Lagas kundcenter arbe-
tar heltid med webben, dir de flesta
bestillningar gors.

Varje mandag ligger cirka 300 nya order
och vintar i datorn nir Mattias Térnqvist
och Sofia Hellsén kommer till jobbet. Bada
tvd vintar pa att det nya Fenixsystemet ska
tas i bruk. Da kommer allting i basen att
ske i realtid. Sa fort en del képs forsvinner
den fran systemet. S ar det inte i dag.

- En attraktiv del kan ha salts fyra, fem
ganger under en helg, berittar Mattias
Tornqvist. Forst forsoker vi hitta en likvir-
dig del hos en annan demontering, men
hittar vi ingen maste vi ringa kunden och
tala om att den tyvirr redan var sald. Det
forstar inte kunden, den fanns ju i basen.

Aven om de flesta bestillningar sker via
datorn, kommer det in manga telefonsam-
tal till Lagas kundcenter.

- Flera hundra telefonsamtal per dag
tyder pa att folk vill ha hjilp, siger Thomas
Forsgard, chef for kundcentret. Vi priori-
terar medlemssamtalen och ringer alltid
tillbaka till kunden samma dag. Det ir inte
alltid de mest lonsamma aktérerna som
ringer, men vi ser det som ett bra sitt att ge
service till konsumenterna.

Just nu forhandlar Laga med ytterligare
fyra demonteringar om att serva dem och
deras kunder.

- Det maste ske i takt med att vi anstéller
flera medarbetare, siger Thomas Forsgérd.
Viir vildigt noga med att inte ta emot fler
uppdrag in vi har personal till.

Kunderna ringer och friga efter allt fran
oljelock till motorer.

- Men ndr de fragar efter en begagnad
topplockspackning brukar jag snillt siga
att det bor de nog kopa nytt, siger Joakim
Persson, som har lirt sig kinna igen vari-
fran kunden kommer.

- Det dr stor skillnad mellan regionerna.
I Karlstad haller de till exempel hart i plan-
boken.

Joakim Persson pratar i telefonen hela
dagarna.

- Jag trivs med mitt jobb, men nir jag dr
ledig vill jag helst inte prata alls, siger
han.=
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Gemensam garanti
for hela branschen

En gemensam garanti for branschen.

Amnet var hett nar Lagagruppen samlades till mote pa Hooks Herrgdrd, dar
ven kvalitetslistan och andra viktiga fragor diskuterades.

n av de viktigaste punkterna pd Laga-
Egruppens méte i Hook var fragan

om en gemensam garanti. Sedan
MRF:s servicemarknadschef Bosse
Ericsson gatt ut i Nordisk Bilatervinning
och sagt att Motorbranschens Riksforbund
rekommenderar medlemmar  att
enbart kopa reservdelar fran de bildemon-
teringar som har Direct Green Parts
garanti, har fragan blivit het.

sina

MRF har varit med om att ta fram garan-
tin tillsammans med SBR, Sveriges Bilater-
vinnares Riksférbund.

~ Vi méste bestimma oss for hur vi ska
ga vidare med garantin, forklarade Laga-

——

a.g Eklund vill ha gemehsam garanti.
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gruppens VD Anders Lofgren. Bosse har
ju helt ratt, ju tryggare konsumenterna
kinner sig, desto flera delar koper de.

De Lagamedlemmar som redan har
Direct Green Parts garantin vittnade om
fordelarna.

— Vi siljer mer och upplever att kunder-
na uppfattar oss som mer seriosa, sa Ric-
hard Hagstrom pa Allbildelar i Huddinge.
Det dr bara att ga till sig sjalv. Koper man
verkligen ndgonting for 25 000 kronor om
man inte fir en enda krona tillbaka om
varan gar sonder.

— Det dr ocksa bra att en extern tredje-
part reglerar skadorna.

Den springande punkten dr att det i dag

=

Liksorr; Lagas Ovriga medlemmar.

finns for manga olika garantier. Nagot som
skapar forvirring hos kunderna.

~ Jag tror att det ér forodande for bran-
schen om alla gor sin egen garanti, sa Alf
Persson pd ANA Begagnade delar. Om en
kund képer tva baklyktor till sin bil frin
tvd olika demonterare pa Lagabasen, kan
detvarasé illaatt den ena lyktan har garan-
ti och den andra inte. Vi maste ha en
gemensam garanti.

Dag Eklund pi Eklunds Bildelslager
menade att en gemensam garanti ar ett satt
att tvitta branschen.

Nir Anders Lofgren informerade om
konsumentkdplagen och distanskoplagen,
visade det sig att inte alla har kunskap om
de tuffa villkoren i lagen.

I distanskoplagen star klart och tydligt
"Du har ritt till erséittning for de utligg du
haft pa grund av reklamation. Du har ock-

Anders Léfgren, D Lagagruppen.




sa ritt till ersittning fér de forluster och
mera betydande oldgenheter och besvir
som beror pa fel eller dréjsmal”

- Jag tror inte att vi &r medvetna om vira
skyldigheter och jag tror inte att konsu-
menterna dr medvetna om sina rittigheter,
forklarade Anders Lofgren.

- Sdg att en kund har képt en begagnad -

motor pa en demontering i Boras och har
en firja att passa i Goteborg. Om motorn
da gar sonder i Bollebygd dr demontering-
en skyldig att betala firjebiljetten.

Efter ett grupparbete kom samtliga
grupper fram till att alla Lagagruppens
medlemmar boér ha Direct Green Parts
garanti. Men medlemmarna vill att garan-
tin ska utokas och gilla flera delar. T dag
giller garantin i tolv manader eller 1 000
mil pa alla mekaniska delar som siljs av en
SBR-ansluten demontering. Delar som ir
hogst tio ar gamla eller har gatt hogst

15 000 mil. Garantin ersitter dven arbets-
kostnaden for att montera i och ur delen
om den gar sonder.

- Det betyder att garantin giller for
66 000 av néstan fem miljoner delar i Laga-
basen, sa Anders Lofgren, som fick i upp-
drag av medlemmarna att diskutera villko-
ren med Directs Stefan Ehn.

Vid den diskussionen visade det sig att
Direct lig i startgroparna for att utoka
garantin. Fran och med bérjan av nista ar
giller den darfor alla begagnade mekanis-
ka delar som inte ér dldre én 15 ar eller har
gatt hogst 20 000 mil.

Det stirsta hotet mot demonterings-
branschen ir nydelsforsiljningen. For att
méta den konkurrensen dr det dnnu vikti-
gare med en bra garanti pd begagnade
delar.

Medlemmarna hade olika asikter nir de
diskuterade om det ska finnas nya bildelar
i Lagabasen. En del tycker att det ir okej,
andra att de ska bort. Kompromissen blev
att de nya delarna maste finnas hemma i
lager om de ska ligga ute pa webben.

En av punkterna pa gruppernas lista var
att komma med ett limpligt pris for ALU-
filgar. Medlemmarna tror att det gar att
forhandla fram ett pris pa 12 kr per kilo.

Grupperna diskuterade ocksia kvali-
tetslistan och kom fram till att en ny grupp
ska titta nirmare pa hur den kan férenklas
och bli mer tydlig. I dag har den alldeles for
manga olika kategorier, vilket gor att kun-
derna inte forstar hur delarna ar kvalitets-
klassade. »

\
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Britt-Inger Berg och Staffan Berg.

Klart for NYA laga.se

Nu drar nya Lagabasen igang.
Tack vare databasen Orion
kommer alla delar att visas

i realtid. Darmed forsvinner
tidigare problem med dubbel-
forsélining.

en stora fordndringen i laga-
basen ir att alla delar ligger i
den nya gemensamma data-

basen Orion och att férsiljningen
ddrmed sker i realtid. Sa fort en del ar
sald forsvinner den fran databasen.

Layoutmassigt har basen ocksa fatt en
ansiktslyftning.

- Grinssnittet har blivit tydligare,
berdttar Thomas Forsgard, ansvarig for
Lagas kundcenter i Jonképing.

Fokus ligger pa sokrutan, dir alla
sokfunktioner har samlats pa ett och
samma stélle. Rutan ligger vil synlig pa
sidan.

Kunderna kan vélja mellan fem olika
sokfunktioner. De kan soka pé artikel-
nummer, motorkod, vixellidskod, bil-
mirke och bilmodell. Kunden kan
ocksa filtrera sitt sokresultat [6r att fi en
smalare s6kning.

— Det ska vara enkelt for kunden att
hitta en del, siger Thomas Forsgard.

Nir kopet dr klart far kunden frigan
“dr det inget mer du behéver?”.

~ Vi hoppas att det ska leda till mer-
forsiljning,.

Just nu sorteras alla delar efter dldsta
bilen. Men sorteringen kan litt dndras.

— Ni bestimmer hur de ska sorteras,
forklarade Anders Lofgren for Lagas
medlemmar.

Den nya databasen Orion dr en del av
nya Fenix 5.

- Ett system som vi byggt for framti-
den, berittar Staffan Berg fran Berg &
Strom. Allting kommer att ga som pa
rils utan nagra som helst tidsforskjut-
ningar. Kunden bestiller delen. Den
forsvinner fran webben, ordern skickas
till demonteraren, som tar emot den
som en reservation och sedan levererar
den och fakturerar. Flera steg har tagits
bort.

Orion dr 6ppen for flera in bara Fenix-
anvindarna. I den nya férfinade synken
kan till exempel Fenix och Mitorit
synka med varandra.

- Verkstiderna kommer att kunna gi
in direkt i Orion och se vilka delar som
finns pé lager hos demonterarna, siger
Staffan Berg. Kanske hos vissa demon-
terare eller hos alla demonterare. Det
kommer ocksa att bli enkelt for demon-
terarna att gora egna hemsidor.

Nya Fenix bestar av tva databaser. En
for bilar och reservdelar och en for bil-
der. En ny bildhantering kommer att ge
bittre bilder,

- Med bildprogrammet kan man
uppdatera bilder, redigera bilder och
beskira bilder, berittar Jakob Olsson
frin PC-Support. Man kan fa fram
detaljer, kunden kan till exempel zooma
in chassinummer eller en liten skada. =
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Hund eller katt

Hemligheten bakom ett
karismatiskt ledarskap

a

Jessica Backer erbjuder Lagas medlemmar ett foreldsnings- och utbildnings-
program i hur man blir en karismatisk ledare.
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En del manniskor kliver in i ett rum,
intar hela rummet och fangar allas
uppmadrksamhet direkt.

Enligt Jessica Backer kan de flesta
|dra sig att bli en sadan person. Det
handlar bara om att bli mer katt an
hund, avslojade hon i sitt féredrag
"Det karismatiska ledarskapet”.

et spelar inte sa stor vad man
sdger, berittar Jessica Bicker for
Lagas medlemmar,

Ordet har bara sju procents betydelse fér
hur vara ahorare uppfattar oss. S mycket
som 93 procent handlar istillet om hur
man sdger nagot.

— Det karismatiska ledarskapet dr icke
verbalt.

Karisma kommer frin grekiskan och
betyder Gudomlig giva. Friagan dar om det
ar nagot medfott eller om vi alla kan jobba
pa att bli mer karismatiska. Enligt Jessica
finns det hopp.

~ Det finns nagra enkla tekniker, siger
hon.

Forst och framst giller det att gora ett
bra forsta intryck. Det tar 30 sekunder for
ahgrarna att bilda sig en uppfattning om
oss. Da giller det att undvika de sex klas-
siska fallgroparna som vi hamnariom vi ar
nervisa och oférberedda.

e Prata oavbrutet och snabbt.

« Prata intensivt och gestikulera hyperak-
tivt,
« Ta god tid pa sig och tinka lite for linge,

Kristina Lugn-syndromet.

« Akarbrasan, klappa med hinderna mot
benen.

« Ligga hinderna pa magen vid varje
paus,

= Mjolka kon. Dra med hinderna framfor
sig.




Istillet finns det en enkel regel: Sta stilla,
var tyst och sting munnen.

- Riitta sdttet dr att anvinda armrorelser
ndr man pratar, siger Jessica Bicker. Vid
varje paus fryser man armrérelsen och star
helt stilla. Pausen dr viktig, den utstralar
intelligens och den betyder samma sak pa
alla sprak. Det dr ocksa viktigt att stinga
munnen nir man pausar. George W Bush
fick mycket kritik for sin 6ppna mun. Det
ser inte bra ut att std och gapa.

Man maste ocksa anvénda sin rost pi
ritt satt. Ha ritt tonfall och intonation.

Jessica Bicker anvinder sig av katt- och
hundmodellen nir hon férklarar.

Hunden viftar pa svansen, hinger med
tungan och vill vara till lags. Den ser husse
och matte som en del av familjen. Katten
didremot gdr sina egna viigar utan att bry
sig om vad andra tycker och tinker. Den
ser husse och matte som servicepersonal.

Katten &r piloten som med lugn, trygg
rost och fallande intonation hilsar vil-
kommen till dagens flight. Hunden ar flyg-
virdinnan som med glad rést och stigande
intonation talar om att drinkarna snart
kommer att serveras.

En katt kldttrar ambitiost uppfor stegen

Tricket dr att i varje given sekund

veta ndr jag mdste vara katt och

ndr jag mdste vara hund.

och har inga problem med att pausa.

— Katten vet att det den sdger ar intres-
sant, sager Jessica. Ju hdgre upp vi kommer
i hierarkin, desto flera katter stéter vi pa.

Hunden dr omhindertagande och till-
motesgiende.

— En hund édr aldrig helt sjilvstindig.
Den vill na harmoni i gruppen. Det viktiga
for hunden ar att bli omtyckt. D4 har den
lyckats. Vi hittar hunden i serviceyrken
och bland lirare och sjukskéterskor.

Att vara katt eller hund é4r ingen genus-
friga.

~ I sambhillet och virlden i stort dr 20
procent katter och 80 procent hundar,
siger Jessica Bicker.

Alla har bade katt och hund inom sig.
Ofta dr man det ena hemma och det andra
pa jobbet.

Hunden hamnar ofta i tre olika fallgro-
par:

» Ligger hinderna som ett fikonlév och
vickar med axlarna.

o Har hiindernai fickorna.

« Har hdnderna pa ryggen och vankar
fram och tillbaka.

Katten som inte bryr sig om ifall den blir

omtyckt stir bredbent med hinderna
hingande utefter sidorna.

- Bland det svaraste som finns ir att sta
helt avslappnat med hénderna hingande
utmed sidorna, séiger Jessica Biicker.

En katt star med handflatorna nerat, har
huvudet helt stilla och talar med fallande
intonation. Ena armen kan eventuellt vara
i vinkel, ungefir som om det hianger en
handviska dir.

Hunden har handflatorna uppit, vickar
med huvudet och pratar med stigande
intonation.

— Tillfredsstill hunden och locka katten,
sdger Jessica. Det dr grundregeln.

Hunden springer och himtar pinnen.
S linge den marker att husse eller matte ir
nojd kan den fortsitta hur linge som helst.

Katten maste man locka med en tofs i ett
snore. Nir katten far tag i tofsen ar det inte
roligt lingre. Ge alltsi inte katten hela
bytet, da tappar den intresset.

- Tricket dr inte att vara katt eller hund,
forklarar Jessica. Tricket dr att i varje given
sekund veta nir jag maste vara katt och nir
jag maste vara hund. Det hjilper oss i livet,
oavsett om vi dr chefeller inte.s

Salater det pa LAGA

eter Harrysson och Peter Settman
Pkan slinga sig i viggen. Och alla

tivlande kiandisar i TV ocksa. Nir
familjen Lofgren-Zither spelade upp till
"Sa ska det lata”-tivling pa Lagamotet i
Hook, visade Lagamedlemmarna upp
oanade talanger.

Vem visste till exempel att VD Anders
Lofgren dr en hejare pa intron. Eller att det
bor en estradér i Roger Jonsson pa Kars-
torps Bildemontering. Hans taspetsdans
kommer att gi till historien.

Manga vilfortjinta stilprogram delades
ut den hir kvillen, dir det inte lonade sig
att vara slakt med orkesterledaren.=
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Efter Chalmersprojektet

"Det finns vérdg:n | ELV-
_ bilen som vi maste lara
'\ ossatttahandom”

Eklunds Bildelslager ar en av de demonteringar som har deltagit i det

nyligen avslutade Chalmersprojektet.

- Vi maste gora mer for att det ska bli ekonomi for alla parter med en 95-
procentig dtervinning, forklarade Dag Eklund for sina kollegor pa Laga-

motet.

nder ett dr har forskarna pa Chal-
mers Industriteknik och IVL
Svenska Miljdinstitutet undersokt

hur demonterarna ska hitta lénsamhet i att
oka atervinningen till 95 procent till 2015.

Till sin hjilp har de haft demontering-
arna Thomassons.Nu Grupp AB, Walters
Bildelslager AB och Eklunds Bildelslager,
dir man gjort olika férsék. Pa Eklunds har
man till exempel gjort en tidsstudie pa
maskinell demontering.

En av slutsatserna i projektet dr att det
finns delar och material av virde som i dag
inte plockas bort ur bilen.

~ Jag har gjort en egen reflektion, siger
Dag Eklund. Det ar cirka 40 ar sedan frag-
gen kom, Men vad har egentligen hint nar
det giller materialbiten under de hir dren?
Vi tar bort dédcken och plockar ur glas,
men egentligen packar vi bara ihop bilen
och skickar den till fragmentering. Vi mas-
te gbra mer.

Det finns lika mycket guld i en modern
bil som i ett ton malm i guldgruvorna i
Australien. Problemet dr att ingen riktigt
vet var ddelmetallerna sitter i.en bil och
hur de ska atervinnas.

— Det finns virden i ELV-bilen som vi
maste ldra oss att ta hand om pa ritt satt,
siger Dag Eklund. For att viilja rétt metod
krivs utbildning, det krivs aktiv forskning
och utveckling av var egen verksambhet.
Alla maste forsta att det kommer att krivas
en hel del investeringar i form av personal
och maskiner. Man maste ha stora floden
for att klara investeringarna. Vilken vig
ska vi ga?

Branschen gar nu vidare med forsk-
ningsresultaten fran Chalmersprojektet.
Forskarna har fatt atta miljoner fran
Mistra, Stiftelsen for miljostrategisk forsk-
ning. Malet med det nya projektet, som
drar igang i januari, dr att hitta strategier
for hur atervinningen av fordon kan bli
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mer effektiv och hur virdet pa det dter-
vunna materialet kan okas, bade nir det
giller ekonomin och miljon.

— Det finns massor av fragor, siger Dan
Eklund. Hur paverkas till exempel atervin-
ningskedjan av nya trender i bildindustrin
nir det giller material och teknik. Vi mas-
te bli duktigare pa att ta ur plastmaterial.
Nir materialet blir renare blir karossen
mer vird.

En Volvo bestar i dag av 150 kilo plast.

- Trenden gar mot alltmer kompositma-
terial, siger Dan Eklund. Det ér svira
material att ateranvdnda. Vi kan inte losa
det problemet sjilva, vi maste ha hjilp. An
sa linge har vi stétfangarprojektet och pro-
jektet med att reparera skadade plastdelar.

Dessutom maste branschen forbereda
sig infor de nya el- och hybridbilarna.

- Toyota Prius batteripack viger 45 kilo
och innehaller nio kilo nickel. Det finns
potential i att dtervinna material fran nick-
el-metallhydridbatterier.

Pilotstudier kommer att goras ute pé
demonteringarna med de nya Mistra-
pengarna.

- Det blir mer verkstad den hir gingen,
siager Dag Eklund.»

Tank Begagnat Férst
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