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+++ Telegram fran Ford +++
Under denna rubrik sammanstaller och presenterar vi nya
intressanta utvecklingar hos och av Ford.

Runtomskydd som standard

Sakerhetssystemen spelar en allt viktigare roll i moderna bilar.

En ny sékerhetskomponent ar balteskrockkudden, som finns som
tillval fér andra satesraden.

Stolt seriesegrare
For fjarde gdngen i rad har 1.0L EcoBoost tilldelats utmaéarkelsen
“International Engine of the Year”.

Skarp dina sinnen!
Hur gor du for att [6sa knepiga fall dar du maste spara buller,
vibrationer och hardhet (NVH)?

Glasklar kassako
Byte och framforallt reparation av vindrutor ar en lukrativ extra-
service som ni definitivt inte skulle vilja 6verlata at ndgon annan.

Ta hjalp av en expert

Nya Hotline Assistance Request (HAR) &r numera den forsta
instansen du ska vanda dig till nar du behover hjalp med att [6sa
svara kundklagomal.

Dra nytta av kundernas feedback

Bade 2015 och 2016 inleddes aret med en vidareutveckling av
Fords kundenkat CVP i syfte att ta fram ett enhetligt verktyg for
hela varlden.

Ar du férberedd?

| dag ar det vanligt med klimatanlaggningar &ven inom smabils-
och kompaktbilssegmentet. Det nya koldmediet 1234yf kraver nya
processer och ny utrustning vid service.

Ford Focus Sport i ny tappning
En perfekt komplettering till de redan etablerade Ford-modellerna
Ka Red & Black Edition och Fiesta Sport.
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Ledare 3

Varje asikt rédknas!

Forr eller senare — i arbetslivet eller privat — stalls du infor viktiga beslut: Ska jag vidareutbilda mig?
Vilket av dessa jobberbjudanden ska jag tacka ja till? Vill jag bilda familj? Hur ska jag finansiera mitt
husksp? Ar det kanske dags att borja pensionsspara? Nér du ska fatta den har typen av viktiga be-
slut i livet gar du sakert inte bara pa en magkansla. Du agnar mycket tid och energi at att noga vaga
fordelar och nackdelar mot varandra och forsoker mala upp olika scenarier. Manga hor runt bland
vanner och bekanta eller radfragar en expert. Med hjélp av all denna information och alla olika syn-
punkter fattar du till slut ett beslut. Och du kanner dig formodligen ganska tacksam for alla som har
delat med sig av olika rad och tips, &ven om det inte alla gdnger har varit exakt det du har velat hora.

Hos en aterforsaljare forhaller det sig i princip pa samma satt nar en kund ska lamna ett omdéme
pa utford service. All feedback ni kan fa av bilagare i anslutning till ett verkstadsbesok — som efter en
reparation eller en kontroll — &r darfoér oerhort viktig. Ni ska absolut ta alla synpunkter och anmark-
ningar och all kritik ni far pa allvar. Var hela tiden lyhord for vad kunderna tycker och tédnker om er.

Hur oerhort vardefullt detta verkligen ar bekraftas av det faktum att det till och med finns sérskil-
da forskningsinstitut som enbart sysslar med att samla in och analysera asikter och opinioner bland
befolkningen, till exempel for att forutsaga utgangen vid ett riksdagsval eller ta reda pa konsumen-
ternas kopvanor.

Fords kundenkat CVP &r ett vardefullt verktyg for varje aterforsaljare. Den hjélper er att forsta
kundernas forvantningar, att motivera medarbetarna genom positiv feedback fran bilagarna och
att vidareutvecklas tillsammans steg for steg. | artikeln pa sidan 19 och framat kan du ldsa om de
viktigaste andringarna och nyheterna som successivt inforts sedan 2015.

Vionskar dig mycket ndje med denna tidning och en god start pa det nya programaret med
Autoteam 20176.

Autoteam-redaktionen

Imprint Den information som finns i denna publikation var korrekt vid tidpunkten for tryck- ~ Utgivare:
ning. Utrustningen av modellerna samt reparationsprocedurer kan variera mellan  (lifford Thames GmbH
marknaderna. Vid tveksamheter géller dérfor alltid de arbetsvillkor och -reglersom  Sjegfried-Leapold-StraBe 58
galleriaktuellt land. D-53225 Bonn, Tyskland
Ford Autoteam riktar sig speciellt till Fords terférsaljarféretag och deras medar-  Nymmer1/2016
betare. Tidskriften dr inte avsedd att distribueras till allmanheten eller till kunder.
Informationen i Autoteam &r konfidentiell.

Producerad av Cliffort Thames GmbH
i samarbete med

Allvidare tryckning, digital anvandning av nagot slag eller kopiering - avenavutdrag  Ford of Europe GmbH

- kréver vart godkannande. Vi forbehaller oss samtliga rattigheter enligt upphovs-

rattslagen. Felaktigheter kan forekomma.



4 Information fran Fords vérld

+++ Telegram fran Ford +++

Information fran Fords varld Under denna rubrik sammanstéller och presenterar vi nya
intressanta utvecklingar hos och av Ford.

+++ Ford Fiesta svarslagen béstséljare +++

Produktionen i Kéln slar nya rekord. For fiarde gdngen i rad gick forséljningssiffrorna for Ford
Fiesta upp och om konkurrenterna i det hart konkurrensutsatta smabilssegmentet. Mer exakt
saldes 314 432 exemplar under 2015, alltsa runt 2 procent mer &n foregaende ar. Kdparna véljer
Ford Fiesta for att ha bade som enda bil och som andrabil. Utmarkt pris-/effektférhallande,
generdst med standardutrustning och stor modellvariation (frdn den oerhort ekonomiska
ECOnetic till den kraftfulla ST-versionen) ar skalen till att den &r sa popular bland sa manga olika
slags kunder. Och sé& har det variti 40 ar nu.

+++ Ford B-MAX far nya utrustningsvarianter och mer effekt +++

Fran och med nu finns Ford B-MAX &ven i den nya utrustningsvarianten "Colourline”, som bygger
pa Trend. Skillnaden &r att taket och ytterbackspeglarna dessutom lackeras i svart. Utdver det
ingar bland annat takspoiler i bilens farg, morkt tonat glas i sidorutorna (fran andra satesraden)
och i bakrutan, 16-tums lattmetallhjul och Ford MyKey. Den trecylindriga EcoBoost-motorn pa
1,0 liter, som anvands i Ford B-MAX, finns nu d&ven med 103 kW (140 hk). Trots generos effekt

och imponerande kordata (toppar pa 196 km/h och gér fran 0 till 100 km/h pa 10,4 sekunder) &r
bransleférbrukningen vid blandad kérning bara 5,0 liter/100 km.

+++ Ford forskar om sjalvkorande bilar +++

| Palo Alto i Kalifornien, USA, driver Ford ett av Silicon Valleys storsta bilforskningscenter med
ett stort antal ingenjorer och forskare. Ett hogaktuellt forskningsprojekt som Ford bedriver har
handlar om sjalvkoérande bilar. Efter att forst ha simulerat samspelet mellan bil och fotgangare
i virtuella miljoer var det dags att testkora bilen i verkligheten. Med olika Ford Fusion Hybrid-
bilar utrustade med speciella 3D-kartor testade man hur systemen fungerade i praktiken aven
i vintervaglag (pa sno och is). Detta gjordes pa sérskilda avsparrade vagstrackor i delstaten
Michigan. N&dsta steg ar att testkdra den sjalvkérande Ford-modellen pa allmanna végar.

+++ Ford GT i startfaltet pa Le Mans 24-timmars +++

Exakt 50 ar efter den historiska trefaldiga segern for legendariska Ford GT40 1966 kommer den
nya GT-modellen att starta i prestigefyllda Le Mans 24-timmars, som gar av stapeln den 18 och
19 juni 2016 (GTE Pro-klassen). Ford skickar fyra stycken kraftpaket till Frankrike for att ater-
uppleva den framgangsrika eran. Bilarna kommer att ha startnumren 66 till 69 som ska minna
om segrarna 1966, 1967, 1968 och 1969. Som redan namnts i Autoteam tidigare kommer den
nya Ford GT aven ut i begransad upplaga pa den europeiska marknaden. EcoBoost-motorn pa
3,5 liter utvecklar med sina sex cylindrar och dubbelturbo mer &n 600 hk.




Runtomskydd som standard

Fords sdkerhetssystem Moderna bilar ar utrustade med en mangd assistanssystem och tek-
niska komponenter for att forare och passagerare ska vara skyddade pa basta satt vid en eventu-
ell olycka. Syftet med alla dessa system ar att hoja bilens aktiva och passiva sakerhet. De arbetar
hela tiden i bakgrunden och &r normalt ingenting som féraren och passagerarna marker ndgot av
forran de snabbt och tillforlitligt aktiveras i en nddsituation. Balteskrockkudden ar en relativt ny
skyddskomponent. Och det &r den vi ska titta lite narmare pa i den har artikeln.

Fords hogsta prioritet ar att utrusta sina bilmodeller med
bésta tankbara sakerhetsstandard. Och det omfattande
arbete som har lagts ned inom detta omrade de senaste
aren har l6nat sig. Detta bekraftas bland annat av att an-
talet olyckor minskar, men ocksa av att farre personer dér
eller skadas i trafiken.

Aktiv och passiv sdkerhet

Med begreppet "aktiv sakerhet” menas alla forebyggande
atgarder som ska hjalpa till att forhindra att en olycka in-
traffar. Begreppet "passiv sékerhet” avser alla anordningar
som ska lindra foljderna av en kollision sa langt det &r moj-
ligt. | standardsé&kerhetskonceptet i alla nya Fordbilar har
det intelligenta sakerhetssystemet IPS (Intelligent Protec-
tion System) en central roll. Det bestar bland annat av fol-
jande komponenter: front- och sidokrockkuddar for foraren
och passageraren i framsatet, krockkuddar for huvud och
axlar fram och bak, baltesforstrackare och balteskraftsbe-
gransare fram, sakerhetspedaler och 3-punktsbélten pa

samtliga platser (fram aven med installbar hojd). Kna- och
bélteskrockkuddar finns som tillval.

Inga kompromisser

Sakerhetsutrustningen som ar standard i dagens Ford-
bilar bygger redan pa en méngd banbrytande tekniska
l6sningar. Men for de flesta modeller finns det dessutom
ytterligare utrustning som ger ett annu battre passagerar-
skydd. Passagerna i baksatet ar till exempel fortfarande
relativt oskyddade. Eftersom det inte finns ndgon mojlig-
het till fixerad installation av krockkuddar for den andra
satesraden &r det svart att anvanda samma system med
frontkrockkuddar som fram. Framstolarna ar skjutbara och
detta gor att avstandet bakat kan variera. Och detta gor
det inte praktiskt genomforbart att placera en krockkudde-
installation i framstolarna. Darfor har man i stallet valt att
integrera krockkuddar i sékerhetsbéaltena pa de tva yttersta
platserna i baksatet.



A Sakerhetsbéltet med integrerad krockkudde
anvands som ett vanligt bilbalte. Fordonets saker-
hetssystem faststaller via krocksensorerna nar krock-
kudden ska utl6sas.

Balteskrockkudden

Den senaste utvecklingen inom passagerarskydd ar en
riktigt smart extrautrustning som redan anvands i flera
modeller i USA och som nu introduceras for forsta gangen i
Europa i Ford Mondeo. Vi talar om balteskrockkudden, som
ar ett tillval for baksatet. Den forhindrar och minskar den
kraft som i forsta hand huvudet, halsen och bréstkorgen ut-
satts for i en kollision. Detta &r ndgot som sérskilt barn och
ungdomar kommer att dra fordel av, eftersom det oftast

ar de som far sitta i baksétet. De allra flesta bilagare vet
om att sékerhetsbalten kan radda liv och férhindra svéra
skador om olyckan skulle vara framme. Daremot ar det inte
lika manga som kanner till att baltet i sig — beroende pa hur
kraftig kollisionen ar — kan orsaka invartes skador vid en
krock (framforallt hos barn och aldre). For sakerhets skull
bor podngteras att det trots allt inte finns ndgot battre al-
ternativ till sakerhetsbaltet. Det fyller en livsviktig funktion
och ska alltid anvandas. Vad som hander med den som inte
har baltet pa i en kollision ar val kant tack vare alla videor
som finns fran krocktester.

Sa hir fungerar den

| likhet med de dvriga krockkuddarna utloses aven bal-
teskrockkudden nar sarskilda krocksensorer registrerar
en frontal- eller sidokollision av en bestamd intensitet.
Dessutom kanner systemet av om det sitter ndgon pa
ytterplatserna i baksatet. Vid aktivering strommar cirka 15
liter komprimerad gas (en blandning av argon och helium)
ut ur en cylinder (en tryckackumulator med 276 till 414 bar),
som sitter under baksatet, via balteslaset och in i baltes-
remmen. Inom endast 40 millisekunder har krockkudden
blasts upp helt och ger darigenom ett perfekt skydd.

A Inom 40 millisekunder strommar "kall” gas ut uren
cylinder under satet via bélteslaset ochini béltet och
fyller den slangformade krockkudden.

A Nér balteskrockkudden &r helt uppblast far baltet
en fem ganger storre yta. Detta gor att risken for
invartes skador blir betydligt mindre for passageraren
an med ett konventionellt balte.

Samtidigt forblir gasen som strommar in “kall”, ndgot som
skiljer den vasentligt fran dvriga krockkuddar. Det utvecklas
alltsa inte ndgon varme direkt mot passagerarens kropp.
Passageraren riskerar alltsa inte att skadas pa grund av
varmeutveckling (bréanner sig).

Nar den nya balteskrockkudden ar helt uppblast &r bal-
tets yta ungefar 5 ganger storre jamfort med ett konventio-
nellt sakerhetsbalte. Den integrerade krockkudden gor att
kraften som kroppen utsatts for i en kollision blir avsevart
mycket mindre och risken for svara invéartes skador minskar
patagligt aven i hogre hastigheter. Tack vare den betydligt
lagre belastningen skyddas passagerarna pa den andra
satesraden effektivt mot huvud-, hals- och brostkorgsska-
dor. Den integrerade krockkudden i béltet forsamrar inte
komforten for anvandren pa nagot satt. Tvartom. De flesta
som anvander varianten med balteskrockkudde tycker till
och med att den ar mycket bekvamare eftersom baltet
k&nns nagot vadderat.

Obs! Bélteskrockkudden kan &ven anvandas i kombination
med en bilbarnstol (med ISOFIX-fasten). De flesta bilbarn-
stolar har visserligen egna fyrpunktsbalten. Men varianten
med bélteskrockkudde bor anda anvandas i stallet sa att
de minsta passagerarna ocksa kan dra nytta av baltes-
krockkuddens sakerhetsfordelar vid en eventuell olycka.
Diskutera detta utforligt med kunderna och forklara for
dem exakt hur bélteskrockkudden fungerar och fordelarna
med den.



Efter en olycka

Om bélteskrockkudden utldses pa grund av en kollision
maste den ersattas med ett nytt sékerhetssystem. Detta
innebar i detalj: upprullningsmekanismen, balteslasen,
gaspatronerna samt sékerhetsbéltet med integrerad
krockkudde. Om det ror sig om en mindre olycka dar krock-
kudden inte har utloésts bor anda alla sdkerhetsanordningar
undersokas noga och beroérda komponenter bytas vid
behov.

Tips: Kontrollera sékerhetsrelaterade komponenter och
omraden extra noga vid varje inspektion (se checklistan
for underhall). Manga bilagare placerar ocksa fasten for
navigationssystem, smartphones och andra tillbehor just

i krockkuddens utlosningsomrade. Sakerhetsbéalten kan
ocksé skadas av kardborreband och dragkedjor i passage-
rarnas jackor eller byxor, vilket i varsta fall kan innebara att
ett fullt skydd inte kan garanteras vid en eventuell kollision.

<« Den nya balteskrockkudden finns som tillval for
- de tva yttersta platserna i baksétet i Ford Mondeo.
Platsenimitten har dock fortfarande ett vanligt balte.

Fords sdkerhetssystem

Vv Sakerhetsbédlten med integrerad krockkudde ar
l4tta att kdnnaigen pa méarkningen.

A Sakerhetshéltets [ds fungerar ocksa som
en ledning som gasen strommar genom och in
i krockkudden.

<« Balteskrockkudden ger ocksa ett optimalt
skydd i kombination med bilbarnstol vid alla
typer av kollisioner.

Framtiden

Med tanke p& hur manga krockkuddesystem och foraras-
sistanssystem dagens Fordbilar redan ar utrustade med
aterstér fragan hur den fortsatta utvecklingen inom aktiv
och passiv sakerhet kan tankas se ut i framtiden. Sarskilt
intressant ar de "sjalvkorande bilarna”, som mer eller min-
dre kan kora helt pa egen hand pa vagarna och dar foraren
bara behover gripa in vid behov. Genom att koppla upp
bilarna mot ett gemensamt natverk kan antalet olyckor
hallas nere pa en idealisk niva och intelligenta styrsystem
kan se till att damm och utsldpp minskar. Aven pa detta
omrade bedriver Ford intensiv forskning och har lampliga
losningar att presentera. Vi lovar att halla dig uppdaterad
om detta.
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Stolt seriesegrare

1.0L EcoBoost

Man skulle utan overdrift kunna pasta
1,0-litersmotorn EcoBoost har varit en av de mest framgangs-
rika motorerna under de senaste aren. Med denna kompakta
turboladdade trecylindriga motor med bensin-direktinsprutning
och variabel kamaxelstyrning har Ford natt en milstolpe inom
saval effekt som effektivitet. Detta har Fords modellserier Fiesta,
B-MAX, EcoSport, Focus och C-MAX/Grand C-MAX haft gladje
av. Men den ingér till och med som basmotor i erbjudandet for

mellanklassbilen Mondeo och utgor dessutom ett ekonomiskt

driftalternativ till Fords lattare transportbilar Transit/ Tourneo

Courier och Transit/Tourneo Connect.

Nar 1.0L EcoBoost introducerades i Ford Focus i borjan

av 2012 var det manga som var skeptiska och trodde

att motorns osymmetriska cylinderkonstruktion, hoga
insprutningstryck och mycket kompakta format skulle ha
en negativ inverkan pa bullernivaer och livslangd. Motor-
utvecklarna péa Ford var daremot évertygade redan fran
borjan om trecylindrarens stora potential och driftsakerhet.
De kritiska rosterna tystnade ocksa snabbt nar resultaten
fran de forsta prestandasanalyserna kom. Pa kort tid hade
namligen denna flerfaldigt prisbelénta och framgangs-
rika motor uppvisat imponerande styrka och slittalighet
efter langt ver 100 000 km och i vissa fall fortfarande
over 200 000 km. Och tack vare det specialkonstruerade
svanghjulet motverkas dessutom motorvibrationerna ef-
fektivt.

Utmarkelser

1.0L EcoBoost har under sin relativt korta historia redan fatt
manga nationella och internationella priser och utmarkel-
ser. Det storsta erkdnnandet ar nog &nda titeln ”Interna-

De starka vibrationerna, som alltid uppstar vid en osymme-
trisk motorkonstruktion, minimeras effektivt med hjalp av ett
speciellt svanghjul.

tional Engine of the Year”. Sedan 2012 har den kompakta
trecylindraren — som har en yta inte storre &n ett A4-ark

— fyra ganger i rad kunnat havda sig mot kdnda konkurren-
terivolymklassen upp till 1,0 liter. Vid det senaste tillfallet
var det 87 motorjournalister fran 35 lander som bedémde
viktiga aspekter som kapacitet, ekonomi, teknik och korfor-
hallanden.

1.0L EcoBoost-motorn erbjuds i 6ver
70 lénder och tillverkas for Europa i

Kolni Tyskland och i Craiova i Ruma-
nien.



Teknik och underhallsintervall

Motor

1.0L EcoBoost

Typ, antal cylindrar, montering, 6vrigt, insprutning

Rad, 3, tvdrmonterad, turboladdning, bensin-direktinsprutning

Tandningssystem

Enkel-tandspolar med integrerad drivenhet

Tandfoljd

|=2=3

Ventiler per cylinder / styrning

4 / DOHC, variabel via kuggremiolja

Slagvolym cm3 998 /999

Cylinderdiameter x slag mm 719x819/719x82,0

Kompressionsférhallande 99:1/10,0:1/10,5:1

Effekt kW (hk) 74 (100) 7/ 92 (125) /103 (140) vid 6000 min-!

Max. vridmoment Nm 170 vid 1400-4000 min-' /170 vid 1400-4500 min-' /180 vid 1400-5000 min-!

Kraftoverféring

Véaxellada / antal framatvaxlar

Manuell vaxelldda iB5 / 5 resp. B6/6 eller automatlada 6F15 / 6

Underhallsintervall (motorspecifikt)

Service / kontroll / motoroljebyte

Efter 20 000 km resp. en gadng om aret

Tandstift

Byte efter 60 000 km

Kuggrem / drivrem

Byte efter 240 000 km (minst var 10:e ar)

Ventilspel

Kontroll / installning efter 240 000 km (minst var 10:e ar)

Motorkylsystem

Tomning, spolning, pafyllning var 10:e ar

Bred anvandning

| tabellen nedan listas de aktuella Ford-modeller som &r utrustade med 1.0L EcoBoost och motorns effekt och
forbrukning. Ett start-stopp-system installeras som standard (férutom i Ford EcoSport).

Ford-modell Kapacitet Bransleforbrukning | Topp-hastighet Acceleration
[kW (hk)] blandad kérning [km/h] 0 till 100 km/h
[liter/100 km] [s]
Fiesta 48 (65) * 4,3 155 16,8
5-véxlad manuell véxelldda 59 (80) * 4,3 165 14,9
74 (100) 4,3 180 1,2
92 (125) 43 196 9,4
103 (140) 4,5 201 9,0
B-MAX 74 (100) 49 175 13,2
5-véaxlad manuell vaxelldda 92 (125) 4.9 189 1,2
103 (140) 5,0 196 10,4
EcoSport 92 (125) 54 180 12,7
5-vaxlad manuell vaxelléda 103 (140) 54 185 1.8
Focus — varden for 5-dorrars (Limousine) 74 (100) 4.6/ 4,3 %% 185 12,5
5-vaxlad manuell vaxelldda vid 74 kW 92 (125) 47/5,5 193 /192 1,0/12,0
6-vaxlad manuell vaxellada vid 92 kW
6-stegad automatlada vid 92 kW
C-MAX / Grand C-MAX 74 (100) 51/5,2 174 /172 129/13,7
6-vaxlad manuell vaxellada 92 (125) 51/5,2 187 /185 M,4/123
Mondeo — vérden for 5-dorrars (Limousine) 92 (125) 5,1 200 12,0
6-véxlad manuell vaxellada
Transit / Tourneo Courier 74 (100) 5] 173 12,3
5-véxlad manuell véaxellada
Transit / Tourneo Connect 74 (100) 5,6 165 14,0
6-vaxlad manuell véaxellada

* Grundversion Duratec (utan turboladdning)

** Version 7’99 g”

Obs! Tekniska data kan variera beroende pa land.




10 NVH-diagnoser

Skarp dina sinnen!

NVH-diagnoser

Det finns nog ingen annan uppsgift i verkstaden dar dina sinnesorgan spelar

en sa viktig roll som nar du ska spara missljud, vibrationer och hard gang (forkortas NVH). Det
kravs mycket erfarenhet och det finns fastlagda diagnosrutiner som du strikt maste félja. Men
du har ocksa stor hjalp av specialverktyg och forstas inte minst ett tranat sinne. Med dessa
forutsattningar kan du losa riktigt knepiga fall och f& nojda, tacksamma kunder.

Forr var det nastan en sjalvklarhet att s& gott som alla
fordon, aven inom premiumsegmentet, mer eller mindre
orsakade ett intensivt oljud. Till exempel var spaltmatten
vid dorrar, motorhuv och stankskarmar lange inte sa exakta
som de ar i dag. Detta gjorde att vindbruset hordes tydligt
inne bilen, sarskilt i hogre hastigheter. Ljudisoleringen av
motorrummet och de sofistikerade ljuddampande materia-
len som sedan lange ar standard var mycket ovanliga aven
ldngt in p4 1990-talet.

Dagens kunder ar i detta avseende ganska bortskdmda.
Ténk bara pa den aktiva ljudreduceringen (ANC), som med
hjalp av ljudsystemet i stort sett eliminerar de tva framsta
kallorna till bullret som uppstar nér en bil kérs — motorn
och vagbelaggningen. Men detta har a andra sidan till foljd
att alla sma ljud, som anda fortfarande tranger in i bilen,
blir sarskilt tydliga och kan uppfattas som ett avvikande

ljud och en mojlig felkélla. Har galler det for dig att ta reda
pa om kundens anmarkningar verkligen &r befogade eller
om det eventuellt bara ror sig en subjektiv uppfattning. Att
ha goda kunskaper inom NVH é&r i detta sammanhang en
grundforutsattning.

| Ford Etis hittar du mycket information om detta. Det
erbjuds ocksa flera olika utbildningar pa det har temat,
inte bara teoretiska sddana utan dven dar du konkret och
praktiskt far 6va pa olika typiska fall. Pa s& satt lar du dig
att forsta kundernas arenden och kan satta dig in i deras
situation béattre nar de kommer in med besvarliga kla-
gomal. Praktiska diagnosrutiner ger dig ett systematiskt
tillvagagangssatt och det finns specialverktyg och diag-
nostikutrustning att ta hjalp av vid behov. Med lite tdlamod
och uthallighet kan du p& detta satt l6sa komplicerade fall
ochibésta fall &ven gora bilagaren nojd.



En tradtelefon demonstrerar missljud och vibrationer. Via ett spant snore éverfors
svangningarna i résten hos person A (som pratar i behallaren) fran botten i dosan
till den andra. Person B haller sitt éra mot dosan och tar emot den "longitudinell
vag” (samma princip som for mikrofon och hogtalare).

NVH i Ford Etis

For varje Fordmodell finns det i Ford Etis under "Mekaniska
reparationer” och "Allméant” en undergrupp som heter
"100-04 Missljud, vibrationer och hard gang”. Den &r i sin
turindelad i "Beskrivning och funktion” och "Felsokning
och diagnos”. Har har visammanfattat det viktigaste i de
redogorelser som ges dar.

Beskrivning och funktion

Missljud ar ett oonskat ljud som ofta uppfattas som
storande. Vibrationer uppstar nar rorliga delar vibrerar,
skakar eller skramlar. Hard gang definieras som nar fordo-
net reagerar dverdrivet pa véagytan. Pa engelska beskrivs
dessa tre typer med forkortningen NVH (Noise, Vibration,
Harshness).

En viss grad av NVH, till exempel pa grund av vdagbanan
eller vaderforhallanden som vind och regn, ar normailt.
Forbranningsmotorer och drivlinor orsakar ocksa missljud
och vibrationer som &ar ofrdnkomliga pa grund av deras
konstruktion. Komponenter som exempelvis avgassys-
temet har till uppgift att minska dessa effekter till en niva
som ar acceptabel for badde personer i bilen och 6vriga tra-
fikanter. Hur missljud och vibrationer uppfattas ar subjek-
tivt och varierar fran person till person. For dig som jobbar i
verkstaden ar det darfor mycket viktigt att kunna fordonen
utan ochinnan for att kunna avgora vad som ar normala
NVH och vad som ar ett skaligt klagomal fran kunden. Forst
déa kan du ta emot och hantera kundreklamationen pa ett
fackmannamassigt satt.

| foljande tabell beskriver vi ett stort antal typiska ljud
och har forsokt kategorisera dem sa detaljerat som maojligt.
Namngivningen &r ocksa till hjalp i den verbala beskriv-
ningen.

Urval av ljud i och pé fordonet

Ljud Beskrivning

Cykliskt, lagfrekvent och rytmiskt ljud
som &tfoljs av en tryckkansla inne i érat.
Benamns dven som ett smallande eller
bullrande ljud.

Bankande

Brummande Lagfrekvent konstant brummande ljud som
frdn kompressornien frys.

Fladdrande Mellanfrekvent till hogfrekvent fladdrande
ljud pa grund av luftstrom (som en flagga i
vinden).

Gnisslande Hogfrekvent kort ljud som nar man drar
fingrarna mot en ren glasyta.

Knakande Mellanfrekvent ljud som férandras med
temperaturen.

Knarrande L&tt knarrande ljud som uppstar vid lag
acceleration och hastigheter mellan runt
40 km/h och 105 km/h.

Knackande Hogt upprepande ljud, som nar man
knackar p& en dorr.

Klickande Kort ljud utan efterklang, som klickande
fran en kulspetspenna.

Kluckande Ett upprepande dovt ljud. Ett hogt
knéppande ljud betecknasiregel som
knackande.

Kvidande Langvarigt hogfrekvent ljud.

Kvittrande Kort hogt ljud, till exempel fran ett slirande
drivrem.

Mullrande Konstant l&gfrekvent ljud.

Pingande Kortvarigt hogfrekvent ljud med ett latt eko.

Pipande Hog ton med smalt frekvensband (till
exempel avgasturboladdare).

Rasslande Oregelbundet ljud med olika frekvenser
(somrasslande lov).

Rungande Lagfrekvent ljud som ofta atféljs av
vibrationer.

Skallrande Slumpmaéssigt sporadiskt ljud som varar
kort.

Skarande Metalliskt ljud.

Skrapande Ett skrapande ljud, som till exempel

uppstar vid arbete med en slipskiva.

Hydrauliskt knackljud, som till exempel
uppstar vid luftinneslutning i ett hydraul-

Skramlande

system.

Skrikande Langvarigt hogfrekvent ljud.

Smattrande Skramlande eller klickande ljud som snabb
upprepas efter varandra.

Surrande Lagfrekvent ljud (som bin), ofta orsakat av
plastdelar.

Tickande Rytmiskt knackande ljud, som fran en
tickande klocka.

Tjutande Ett mellanfrekvent ljud mellan bankande
och visslande.

Tutande Konstant lagfrekvent ljud som nar man
blaser dver en lang flaskhals.

Vasande Konstant hogfrekvent ljud, till exempel vid
ett vakuumlackage.

Vinande Konstant medelfrekvent ljud, som fran en
flakt.

Vindbrus Ljud som uppstar genom luftrérelser i eller

runt fordonet.
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NVH-diagnoser

Sérskilda sensorer placeras pa fordonet och
levererar ljudet via en ljudmodul i kupén. Detta
gor det lattare att spara fel, till exempel under
en testkorning..

Fels6kning och diagnos

Har har vi — mycket kortfattat — sammanstallt rutinerna

som du ska folja vid en felsokning nar du far ett kundklago-

mal som rér NVH:

1. Undersok kundklagomalet.

2. Gor visuell kontroll betraffande uppenbara mekaniska
eller elektriska skador.

3. UTESLUT eventuella uppenbara orsaker till klagomalet
innan du gar vidare med kontrollerna.

4. Omdu inte upptécker ndgot fel vid den visuella
kontrollen tittar du i felsokningstabellen i Ford Etis.
Dér beskrivs rutinen du ska félja i detalj.

Identifiera tillstand

Missljud, vibrationer och hard gadng uppstar i de flesta fall i
nagot av féljande fyra omraden:

Dack — Hjalpaggregat — Hjulupphangning —
Kraftéverfoéring.

Darfor ar det bra om det gar att harleda NVH-klagoma-
let till ndgot av dessa omraden. Detta kan géras genom
testkorning, inspektion i verkstaden (med verkstadslyft)
och eventuellt med hjélp av diagnosutrustning.

Diagnos av missljud och vibrationer

De fem vanligaste kallorna till ljud som INTE kan harledas

till ett fordons axlar ar avgasror, dack, takracken, deko-

rativa delar och vaxellada. Darfér maste foljande mojliga
orsaker till missljud uteslutas innan du plockar isar och
kontrollerar drivlinan:

= Ljudet fran avgasroret kan vara mycket likt ljudet fran
vaxelladan. Under andra omstandigheter kan det ocksa
forvaxlas med ljud fran hjullagren.

= Vissa dack kan alstra ett hogt tjutande ljud som liknar
ljudet fran vaxelladan.

= Dekorativa delar — framforallt vid hogre hastigheter
och beroende pa vindstyrkan — kan orsaka pipande och
tjutande ljud.

» Knappande ljud kan uppfattas som metalliska ljud néar
laget D eller R véljs i automatvéxellddan. Detta kan bero
pa glapp i drivlinan.

= Skadade hjullager ger ett rungande ljud (som skakande
kulor).

= Missljud fran vaxellddan (tjut, gnissel) uppstar vid ska-
dade kugghjul eller felaktig lagerférspé&nning. De upp-
star vid olika hastigheter och korforhallanden eller later
konstant.

= Skallrande ljud uppstar vid retardation fran medelhas-
tighet (ca 60-70 km/h) till stillastdende. Frekvensen
forandras med bilens fart.

= Knackljud pdminner om skallrande ljud men kan lata
hogre och daven uppfattas vid acceleration.

Vibrationer i fordonet vid hogre hastigheter kommer oftast

fran daligt balanserade hjul eller beror pa ojamna déck. Om

vibrationer eller skakningar uppstar under acceleration kan

det bero pa att motor- eller vaxelladslager &r skadade eller

att en drivknut har for stor bojningsvinkel. Dessa punkter

skaisa fall undersokas narmare.

Testkorning

Utfor en grundlig visuell kontroll och notera allt som avviker
fran det normala. Reparera eller justera ingenting innan
testkorningen ar avslutad, annars riskerar du att fordonet
inte ar korklart och att servicemedarbetare utsatts for fara.

Genom att provkéra bilen och stélla utforliga fragor till
kunden far du viktig information som hjélper dig att hitta
ratt utgdngspunkt for att stalla en diagnos. Notera dven
iakttagelser som kan verka oviktiga. Lat bilen vara som
den ar till en borjan (till exempel belastning, dacktryck,
monteringsdelar) och ta en provtur i bilen. Var uppmaérk-
sam pa avvikelser som lésa skruvar/muttrar eller otatheter.
Stang av bade klimatanlaggningen eller ventilationen och
ljudsystemet. Stang alla fonster och tackluckan.

Aven koérbanans skick ar av stor betydelse och bér — sé
langt mojligt — véljas efter kundens anméarkningar. Utan
nagra sarskilda anmarkningar om vagen ska du vélja en
jamn vag som dr i gott skick. Kullerstensgator eller ojamna
vagar ska endast valjas om felet upptrader pa just sddana
belédggningar.

Obs! Ytterligare information hittar du i Ford Etis och det
finns ocksa utbildningar och kurser du kan ga.



Drivmotor och avgassystem bidrar i hog grad direkt till fordonets NVH.

Praktiskt exempel

Kundklagomalet: En bildgare klagar pa ett knackande

oljud fran framvagnen i sin bil nar han kér upp pa och ned

fran trottoarkanter.

Diagnos: Under den obligatoriska testkdrningen (som du

allra helst ska gora tillsammans med kunden) skaffar du

dig en forsta uppfattning om eventuella skador pa chas-

siet. Var uppmarksam pa ljudets typ och intensitet, vid

behov dven pa ojamna strackor (till exempel kullerstens-

gator) eller vid lastvéxling och styrmanovrer. Fraga kunden

hur lange sedan det var ljudet uppstod. Forsok lyssna

dig till var felomradet ar lokaliserat (framme till vanster,

framme till hoger, mitten). Tilloaka i verkstaden gar du

igenom de punkter du har identifierat under kontrollerna

pa checklistan for underhall (i det har fallet Upphangning/

Styrning) och utfor féljande rutin:

Visuell inspektion och mekaniska kontroller (framaxel):

Kontrollera, dar det ar mojligt, om det férekommer sprickor,

skador, slitage och otatheter (fukt, spar av olja och fett-

lackage):

= Gummilager pa lankarm eller pa lang krangningsham-
mare.

= Leder pa kulstyrning och korta krangningshammare.

= Drivaxlar och damasker.

= Styrning inklusive parallellstagsled.

» Dammskydd och damasker.

= Stotdamparlager och fjadringsstopp.

= Bromsledningar (fukt och spar av olja).

= Fjdderben (stotdampare och fjader).

Viktigt! Sorj for god belysning vid den visuella kontrollen
och anvand lampliga verktyg vid den mekaniska kontrollen
(till exempel brackjarn, tang, skruvdragare och sé vidare).
Kom ihdg att anvanda personlig skyddsutrustning. Se till
att packningar och damasker inte skadas. Redan minsta
klamskada kan orsaka revor som smorjmedel kan lacka ut
ur och — om skadan inte upptacks och atgardas — oundvik-
ligen leder till att komponenten slutar att fungera i fortid.

Skadebilder

Typiska skador ar defekta packningar eller gangor med spel
eller korrosion eller som &r trégskruvade. Aven l8sa fast-
skruvar eller helt enkelt slitage pa grund av alder raknas hit.

Byt omgaende ut defekta delar for att undvika foljdskador
och férhindra olyckor!

Kundkommunikation

Forklara for kunden vad konsekvensen kan bli om bilen
fortsatter koras utan att skadorna eller de defekta de-
larna atgéardas. En noggrann kontroll och — vid behov — ett
omedelbart byte hos er som aterforsaljare ger kunden en
rad fordelar:

= Sdkerhetsaspekt: Ett intakt chassi 6kar den aktiva
sakerheten. Den som snalar héar tar en stor risk.
Kérférhallanden: Endast ett komplett chassi garanterar
en felfri och saker korning, framfoérallt i extrema situatio-
ner (till exempel vid kraftig inbromsning eller en undan-
manaover).

Foérebyggande atgéarder: En bil i tekniskt felfritt skick
forebygger olyckor och skador. Detta galler inte bara bil-
foraren och passagerarna utan dven andra trafikanter.
Foéljdskador undviks: Den som vantar for lange med att
atgarda brister i chassi och styrning riskerar foljdskador
eller andra skador pa sikt. En "torr” parallellstagsled

kan slitas ut och skada hela styrningen. Defekta lager-
bussningar kan paverka chassigeometrin och leda till
dackskador. Den logiska foljden av detta blir &nnu hogre
reparationskostnader.

Kvalitet: Hos er som Ford-aterforsaljare ar Ford-kun-
dernaide allra basta hander. Har far de testade Ford-
originaldelar av hog kvalitet och radgivning och service av
utbildade kompetenta Ford-medarbetare.
Tidsbesparing: Eftersom kunden &nda redan &r hos er i
verkstaden talar mycket for att en eventuell reparation
av upphangningen kan utforas DIREKT. Pa sa satt behovs
ingen ytterligare tid bokas in.

Reparation

Ge alltsé kunden ett erbjudande direkt och férebygg skador
pa chassiet omgaende. Det tjanar bade ni som foéretag och
bilagaren pa.



14

A
B
C
D

Bivingar
Oxoga

Kombinationsbrott
Stjarnbrott

Glasklar kassako

Reparation av vindrutor Ett brett utbud av tjanster hjalper er att sakerstalla en l[dGnsam
verksamhet. Det har ar en lukrativ extraservice som forbattrar verkstadens utnyttjandegrad och
avkastning och samtidigt kraver forhallandevis lite tid och arbete. Det &r en potentiell kassako som
ni definitivt inte ska dverlata at ndgon annan. Se till att bli experter pa stenskottsreparationer och
att ni ocksa kan erbjuda nya vindrutor vid behov. Det har har ocksa en positiv sidoeffekt, for nar

du moter en kund i egenskap av glasskadespecialist har du ocksa ett perfekt tillfalle att diskutera

andra mindre fordonsskador med kunden.

Ett till synes obetydligt stenskott i vindrutan kan snabbt
utvecklas till en spricka som inte gar att reparera. For att
slippa ett kostsamt och tidskravande byte av hela framru-
tan &r det viktigt att laga stenskottet s& snart som mojligt.
Omkring atta procent av alla bilférare anmaler en glasskada
varje ar — en potential som ni definitivt bor ta vara pa. Kéande
du till att cirka 90 % av alla stenskott gar att laga? Det
racker med en liten skada for att glasrutans hela struktur
ska paverkas av det sa att glaset i varsta fall spricker och
maste bytas ut. | ett personligt samtal med era kunder
bo6r niinformera dem om hur viktigt det &ar att ha en felfri
vindruta. Glom inte heller att namna sékerhetsaspekten av
att ha enintakt glasruta. Skador i form av repor, sprickor och
hack kan orsaka farliga reflektioner nér solen skiner eller nar
det ar morkt (nattkérning).

Att byta ut hela framrutan kan ta upp till en halv arbets-
dag att gbra, medan ett stenskott daremot bara tar hogst

20 minuter att laga for en erfaren reparator. En vindrutere-
paration kan, om sa 6nskas, dven goras i anslutning till den
ordinarie servicen. | samband med att bilagaren ld&mnar
in bilen for service ska du undersoka om det finns nagra
glasskador och diskutera dem direkt med kunden, om du
upptacker nagra. Denna rutin blir ett tecken pa din kom-
petens och ger kunden ké&nslan av att bilen ar i trygga han-
der — detta ar sarskilt viktigt om det ror sig om en ny kund.
Erbjuder ni era kunder en prisvard och tidseffektiv [6s-
ning for att reparera vindrutor s& 6kar ni er omsattning. For
detta arbete finns det en sarskild reparationssats for bilru-
tor komplett med allt nédvéandigt material och specialresin
(se www.fordspecialtools.com). Rekommendera kunden
att byta vindrutan om den inte skulle g& att reparera. Det
finns praktiska hjalpmedel, till exempel en demonstra-
tionsruta och mallar, som du kan anvénda for att forklara
detta.



Forutsattningar for en reparation
Skadan

= farinte vara storre 4n 25 mm i diameter
= maste vara minst 10 cm fran kanten

= farinte vara i férarens synfalt.

= Hack far inte vara mer &n 5 mm i diameter.
= Sprickor far inte vara mer an 50 mm langa.

Anvandning

Du borjar med att borra bort kanterna runt stenskottet med
hjalp av ett fint fréshuvud och rengér hela omradet nog-
grant och forsiktigt med ett blad eller en kniv. Darefter tar
du bort smuts och fukt som kan finnas kvar i det skadade
omradet med tryckluft. Observera att inkompressibla vats-
kor som bilglasrengoringsmedel eller vatten absolut inte far
anvandas. Om sadan vatska finns kvar i fordjupningen kan
resinet inte trénga in i hela skadeomradet.

Satt dit den medféljande spegeln pa insidan av glaset
oOver skadan med hjalp av sugkoppen. Placera sedan verk-
tygshallaren pé& utsidan av glaset. Kontrollera att den sitter
ordentligt. Nu skruvar du i pafyllningsriktaren i mitten och
slapper ned en lamplig mangd glaslagningsvatska (resin)

i 6ppningen. Det har momentet kan behéva upprepas ett
par ganger tills resinet har fyllt ut alla repor och sprickor i
stenskottet. Har hjalper den sa kallade kapillarkraften till.
Ytspanningen gor att vatskor drivs uppat mot tyngdkraften
i trdnga ror eller utrymmet mellan glasplattor som ligger
tatt mot varandra

<« Pé demonstrationsrutan
kan du visa de olika typerna
av skada for dina kunder.

Reparation av vindrutor

V¥ Mallen laggs direkt pa vindrutan och visar
vilka omraden som gar att reparera.

Ta sedan bort verktygshallaren och applicera en droppe
toppvétska pé stenskottet. Lagg déarefter pa den medfol-
jande folien. Fyllmedlet maste hardas med UV-ljus (solljus
eller speciallampa) i cirka 10 minuter. Overflodigt resin tar
du bort med ett blad i 90° vinkel. Ett perfekt resultat far du
med polish. Till sist reng6r du hela rutan och gor en visuell
kontroll.

Nu ar den reparerade rutan klar att anvandas och bilen
kan 6verlamnas till agaren direkt. Med det har tillvaga-
gangsséttet minskar du arbetstiden betydligt och kunden
sparar mycket pengar. Visserligen tjanar ni mindre pengar
pa en saddan har reparation &n pa ett vindrutebyte, men
genom att det gar snabbare att genomféra jobbet kan nii
stéllet arbeta av fler fordon.

Viktigt! Folj tillverkarens alla foreskrivna arbetssteg och
nddvandiga hardningstider konsekvent. Om detta inte gors
kan inte en korrekt reparation garanteras.

Fordelar

= Snabbt och tillforlitligt.

= Stabilt och sakert resultat.

= Kostnadsfritt — beroende pa
bilforséakring.

= Bevarar viktiga resurser
(miljdaspekt) .

A Anvander du en sats for professionell
bilrutereparation blir stenskottet i princip
osynligt efterat och rutan stabil igen.
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Hotline Assistance Request

Ta hjalp av en expert

Hotline Assistance Request (HAR) Da och d& hander det sakert att du far in ett riktigt knepigt
kundklagomal som du inte vet hur du ska l6sa. Och ingen av dina kolleger i verkstaden lyckas hjélpa
dig heller. Du satter dig vid datorn och soker i Ford Etis for att se om det finns nagot dar. Men om du
inte hittar exakt det du behover i Ford Etis ska du inte ringa Tekniskt Hjalpcenter direkt utan i stallet
anvanda Hotline Assistance Request (HAR) for att fa hjalp. Autoteam har varit pa plats i Koln for att

fa en demonstration av systemet.

| takt med att tekniken i Fords bilar
blivit alltmer komplex har ocksa kraven
pa er i verkstaden 6kat kraftigt de
senaste aren. For att hjalpa eriert ar-
bete har Ford darfor utvecklat Hotline
Assistance Request (HAR). Det har
arenny tillaggsfunktion som ar
integrerad i Ford Etis. Precis som det
granssnitt du redan anvander for att
hantera garantiarenden ar den har
funktionen utformad speciellt for
Fords markesverkstader. FordEtis
Hjalpcenter for arendehantering
anvander den information som du
anger om ett fordon samt data fran
diagnosarbetspass. Det nya systemet

Om du vill skicka in en ny forfragan gar du bara till
"Service” och klickar pa "Tekniskt Hjélpcenter” och
sedan pa "Skicka drende”.

g0r att hanteringskostnaderna for den
enskilda supportforfragan blir lagre och
att hela verkstadsarbetet l6per pa
snabbare. Sjalva hanteringen av HAR
skots av foretaget MSX International
och underhallet av systemet ansvarar
Ford for. For EU-marknaderna finns det
61 utbildade experter som utfor service
och support, varav 14 enbart for den
tyska marknaden. For att Hjalp-
centrets ingenjorer alltid ska ha kun-
skap om de senaste utvecklingarna
halls regelbundet " Train the Trainer”-
seminarer. Denna utbildning drar bade
Hjalpcentrets medarbetare och Ford
fordel av — och i slutédéndan naturligtvis

52 rordEtis

aven kunderna. Detta regelbundna
personliga utbyte gor att Fords ut-
vecklingsingenjorer ocksa far ta del av
viktig feedback som behovs for att ta
fram effektiva produktforbattringar.

Bakgrund

= HAR utvecklades av Ford i Nord-
amerika och anvands dér fram-
gangsrikt sedan 2011.

* HAR har sedan dess introducerats i
allaregioner runtom i varlden.

= Den 1april 2013 startade ett HAR-
pilotprojekt for exportmarkna-
derna, till exempel i Singapore och
Honduras (en ingenjor i Koln).
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Process

Innan du skapar en supportforfragan
ska du alltid forst ha konsulterat fol-
jande informationskallor i Ford Etis:

= Reparations- och diagnosanvis-
ningar.

= Kopplingsscheman.

= Servicebrev (TSB).

= Allman serviceinformation (introdu-
ceradesislutet av 2016).

= Informationssystemet for symtom-
koder i OASIS.

* Internetsidor med Rad och Tips.
Klicka pa "Tjanster”, "Tekniskt Hjalp-
center” och sedan "Rad och Tips” i
Ford Etis.

Om du inte hittar ndgra reparations-

anvisningar som ar till ndgon hjalp i

dessa kallor kontaktar du Tekniskt

Hjalpcenter. Se till att ha foljande

viktiga uppgifter till hands:

» Kundklagomalet: Detta méaste
beskrivas s exakt och utforligt som
mojligt, bland annat alla foljdsym-
tom som uppstar i samband med
felet.

= Typ av garanti.

= Relevanta viktiga fordonsdata:
Matarstallning, eventuell specialut-
rustning.

= Diagnosinformation: For att &rendet
ska kunna behandlas s& snabbt som

<« Fylliall n6dvéndig information i formuléret.

v | fritextfaltet kan du ldmna kommentarer.
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<« Innan du fortsattar rekom-
menderas du att bifoga arbets-
passet till forfragan.

V¥ |den hérvynvisas alla dren-
den som har lagts upp med ert
aterforsaljar-ID.

ErrrT

mojligt ar det sarskilt viktigt att du

lamnar detaljerade uppgifter om alla

informationskallor du anvant hittills:

— Nummer for och innehall i OASIS-
meddelanden och servicebrev
(TSB).

— SBD-resultat.

— IDS-datautskrifter.

— Reservdelar som redan har bytts.

Eventuellt kan ytterligare information

uppges:

= Diagnosarbetspass.

= Bilder, dokument, ljud- och video-
filer.

= Mobilnummer fér att f& SMS nar
arendets status uppdateras.

Kontakt

Till skillnad fran telefonsupporten kan
du anvédnda HAR dygnet runt, aven
om drendena bara behandlas under
MSX:s normala 6ppettider. HAR hittar

du i Ford Etis. Ga till "Service” och
klicka pa "Tekniskt Hjalpcenter” och
sedan pa "Skicka &rende”. Har hittar
du knappen "Aktuella arenden”. Ge-
nom att klicka har kan du granska alla
pagdende drenden som har skapats
med er verkstadskod.

Nar du har skickat in en forfragan
skriftligt via HAR och har fatt ett
elektroniskt svar kan du komplettera
din supportforfragan med ytterligare
information och/eller ringa telefon-
supporten. Denna mojlighet finns
naturligtvis hela tiden men bér vara
den sista atgérden du vaéljer for att
lamna information. Anledningen till
detta ar att kontakter via telefon
ofta ar mycket tidskravande for alla
inblandade. Du som ringer maste till
exempel ofta sitta och vantai ko innan
du far hjalp.



Process — flédesdiagram

1. Fordonsdiagnos.
@ 2. SBD, 0ASIS, Réd och Tips.
3. Arproblemet 8st?
2 4. Behover Hjalpcentret kontaktas?
. . 5. Registrera dig for HAR (Ford Etis).
18 Hotline Assistance Request 5a. Innandukan skapa ett drende forsta
gangen maste du registrera dig.

Ja 3 6. FylliHAR-formuldret med detaljerade
uppgifter om kundklagomalet, diagnos-
resultaten och eventuella reservdelar

Ingen som redan bytts.
heen 6a. Uppge ditt mobilnummer for att fa
Fordelar med HAR 4 meddelanden om drendets status.
= Forfragan kan forberedas pa 6b. Bifoga eventuellt relevanta bild-,
optimalt sétt. Ja ljud- och/eller videofiler som taglts av
. fordonet och skulle kunna vara till hjélp
* Arendena besvaras snabbare och 5 e e —
avklaras pa kortare tid. A.  Ett9-siffrigt HAR-drendenummer
= Arbetet effektiviseras for alla * skapas.
inblandade. 7. Vanta pa elektroniskt svar fran Tekniskt
= De tidskravande telefonkontakterna 6 IS ) . )
o 8. Uppgav du mobilnummer nér du fyllde i
blir farre. A HAR-formuldret?
= Aterforsaljaren kan skicka in forfrag- 8a. SMS-meddelande skickas nér drendets
ningar nar som helst pa dygnet. 7 status uppdateras.
= Telefonsupporten blir lattare att n& 9. Kontrolleradet uppdaterade HAR-
da arendena forst har hanterats via ETEE T e
HAR Ja mendationer.
: 9a. Eningenjér pa Hjalpcentret svarar och
= All kommunikation dokumenteras uppdaterar HAR-drendet med informa-
och kan sparas. Ingen tion.
= Tidigare drenden kan granskas. 10.  Behdver Tekniskt Hjdlpcenter ringas upp?

10a. Ring Tekniskt Hjalpcenter och ange det
9-siffriga HAR-drendenumret.

10b. Lamna detaljerad information till Hjalp-
centrets ingenjor och diskutera drendet.

10c. Hijélpcentretsingenjor uppdaterar HAR-
rapporten och dokumenterar arendet.

1. Uppdatera HAR-arendet med vad ni
kom fram till under konsultationen. Folj
Hjélpcentrets rekommendationer.

12.  Kunde felet faststallas och/eller fordo-
net repareras?

12a. Behover Hjdlpcentret kontaktas igen?

13.  Utvardera hjalpen du har fatt genom att
fyllainojdhetsenkéten.

14.  Slut (érendet ar avslutat).

= Bilder och videofiler kan bifogas
med forfragan.

» Aterforsaljaren kan lamna syn-
punkter pa HAR och utvérdera
Hjalpcentrets arbete.

= N&r hanteringen sker skriftligt
forbattras ocksa den tekniska ater-
kopplingen.

Hotline Assistance Survey
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) — 2 Tips
Skicka in din supportforfragan sa tidigt pa dagen som
mojligt eftersom det normalt &r farre som anvander
. 25/2013 (om garan-
systemet da.

o tihandlaggning) och

Beskriv ditt arende sa exakt och utforligt som . gsning)

W e i e [ 1 ey o o . ) Servicebrev 16-1016 (om

Pt mojligt sa slipper handléaggaren be dig komplettera .
supportforfragan).

med mer information i efterhand.

Mer information
hittar du i Servicebrev

A Nardrendet dr avslutat kan du utvardera
hjalpen du har fatt.



Fords kundenkat CVP

Dra nytta av kundernas feedback

Fords kundenkat CVP Bade 2015 och 2016 inleddes aret med en vidareutveckling av Fords
kundenkat CVP (Customer View Point). Syftet var att ta fram ett enhetligt verktyg i hela varlden.
Kundnojdhetsunderstkningarna fokuserade tidigare enbart pa fragor som rorde nybilskop el-

ler service. Avsikten med andringarna och tilldggen i den nya kundenkéaten ar att skapa en bild av
saval kop- och serviceupplevelsen som den efterfoljande positiva relationen till och fortroendet

for aterforséljaren eller verkstaden.

De omdodmen och kommentarer som kunderna lamnar efter
sina verkstadsbesok ar vardefull information som ni kan
anvanda i servicen och pa verkstaden for att optimera era
processer och er kommunikation med bildgarna. Malet ar
inte bara att halla kunderna néjda genom fungerande pro-
cesser. Det ar ocksa viktigt att se till att alla medarbetare &r
engagerade och visar personlig uppskattning for att kunden
har valt att kora Ford och vander sig till just er verkstad. Nar
ni som team vél har lyckats dvertyga kunderna genom era
arbetsinsatser kommer ni ocksd att kunna binda dem till
foretaget pa lang sikt. Kunderna kommer att tala positivt
om er med vanner och bekanta och garna rekommmendera er
for andra.

Mer information om hur nilyckas med detta i ert foretag
och vad ni kan gora for att forbattra kundupplevelsen finns
i de omfattande CVP-rapporterna och utvarderingarna.
Dessutom hjalper denna nya utformning till att mota de
okade férvantningarna fran kunder pa snabbare hante-
ring och ger fler mojligheter till skriftliga kommentarer.
Resultatet &r en mycket attraktivoch modern online-enkat
som kan anvandas saval pa datorn hemma somi alla van-
liga mobila enheter.




20

Ovverall experience taking delveny of your new vehicls

Fords kundenkat CVP

De viktigaste nyheterna i korthet

Sedan januari 2015:

Nytt kundupplevelse-index erséatter den separata
frdgan om dvergripande néjdhet

Ber&kningen av kundernas betyg baseras pa omdomena i
sex enskilda fragor som pa ett effektivt satt sammanfattar
serviceupplevelsen. Fyra fragor berér den (objektiva) servi-
ceprocessen och tva fragor utvarderar kundens upplevelse
av kontakten med och fértroendet for aterforsaljaren.

Online-enkaten har optimerats fér mobila enheter
Eftersom alltfler laser sin e-post i sina mobila enheter i dag
har online-enkatens utformning och anvisningarna optime-
rats for detta &ndamal. Via en lank i e-postmeddelandet
kan bilagaren snabbt och enkelt komma direkt till enkaten.
Tack vare denna lattillganglighet valjer ocksa betydligt fler
att delta i undersdkningen.

Sedan januari 2016:

Farre fragor far fler kunder att delta

Det tar betydligt kortare tid att svara pa alla fragor. Denna
atgard har vidtagits for att minska andelen som inte deltar
eller som valjer att avbryta enkéten och for att generera
fler kundsvar. | stéllet for de tidigare 32 huvudfragorna
stalls nu bara 10 fragor om servicen. Detta gor att fler
kunder verkligen 6ppnar enkaten och till och med svarar pa
alla fragor direkt.

Fritextfilt fér kommentarer vid varje huvudfraga

Om kunden inte svarar positivt pa en huvudfraga ("Tillrack-
ligt” eller "Daligt), eller om kunden svarar "NEJ” pa fragan
om den forsta reparationen var lyckad, 6ppnas direkt en ny
dialogruta dar kunden far forklara skalet till sitt negativa
omdome (till exempel: "Problemet uppstod igen efter re-
parationen”). Pa sa satt far ni viktig information som hjalper
er att vidta lampliga avhjélpande atgarder. Dessutom finns
det numera ett fritextfalt vid varje huvudfraga dar bilaga-
ren har mojlighet att skriva en personlig kommentar.

Service — 10 fragor till alla kunder

1. Overenskommen verkstadstid

2. Forstaintrycket nardu kom

Fragor Kundupplevelse-index Service

3. Dinserviceradgivareiallménhet

4. Overgripande kvalitet pa utfért servicearbete

Processfragor
5. Avhamtning av bilen
6. <Aterforséliarens namn> héller vad de lovar
7. Jagtycker att <dterférséliarens namn> &r riktigt bra Fortroende

8. Jagberattar gérna for andra om mina positiva Rekommendationer

erfarenheter av <dterférséljarens namn> férandra
9. Dinasynpunkterrdknas! Hjdlp oss att stéandigt
forbattra kvaliteten pa var service. Vad tyckte du
Kundkommentarer

var sarskilt bra och vad skulle vi kunna forbattra
ytterligare?

10. Betygsatt ditt helhetsintryck av verkstadsbesoket

hos <dterférséljarens namn> Stjarn-betyg

A Enkatens nya uppbyggnad (service) med totalt 10 huvudfragor varav sex fragor
(nr3till 8) inom ramen for kundupplevelse-indexet.

Snabbare inbjudan och kortare svarsperiod skapar
narmare koppling till kundupplevelsen

For manga kunder i dag ar det sjalvklart att lamna om-
dome efter ett kop eller en service. Men det forutsatter
samtidigt att man far chansen att ge feedback sa néra inpa
kundupplevelsen som mojligt. Darfor far bilagaren inbju-
dan till enkaten senast inom 10 dagar — tidigare var gran-
sen 30 dagar. Samtidigt har aven svarstiden for kunden
kortats ned fran 60 till 30 dagar. Anledningen till det &r att
e-postmeddelanden som har legat i inkorgen i mer an en
manad oftast gléms bort.

Nya kriterier for varningsmeddelanden vid kritiska
kundomdémen

Na&r en kund har lamnat ett negativt omdodme far de an-
svariga medarbetarna pa foretaget ett meddelande dar
de uppmanas att kontakta bilagaren och snarast mojligt
hantera klagomalet. Kriterierna fér den réda varningsnivan
har anpassats till det nya kundupplevelse-indexet. Nu
racket det med att kunden lamnar ett negativt omdome
("Tillrackligt” eller "Daligt) pa ndgon av de fyra prodessfra-
gorna for att larmmeddelandet ska visas.

En typisk huvudfraga som kunden ska svara
pa. Har stélls en frdga om avhamtningen av

[ Excellent  Very Good Good Fair

bilen. Omdémet kan ges i fem olika nivaer
- o fran "Utmarkt”, "Mycket bra” och "Bra” till

Please mark the ifems behow whére improvements is nesded

JO0ROODO®RO

Hawing your vehicle ready for you at the time you agreed
Kesesping you indormed about the delvery date

Explanation of your vehick's feabunes, equicement and iechnology
Cleanliness of your vehicla when you ook defivery

[Everything of the wehiche working property

Lenght of Bme ko complets the vehick: handaver

Explanaion cf how io get your vehicke serviced at your dealership
Feeview of your delvery checdist

Crthessr

"Tillrackligt” eller "Daligt”.

Kundupplevelse-index
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Nytt séitt att hantera klagomal och kontakten med
missnodjda kunder

Syftet med den rbda varningsnivan ar att ldta de ansva-
riga medarbetarna pa foretaget bemota klagomal fran en
missnojd kund pa ett sddant satt att den negativa service-
upplevelsen inte leder till att kundrelationen upphor utan
att ni i stallet kan atervinna kundens fortroende. Kunden
maste kontaktas och drendet hanteras inom 10 dagar efter
"larmet”. Darefter far kunden ytterligare ett e-postmed-
delande med en uppmaning om att betygsétta hur ni har
hanterat klagomalet p& servicen.

En kund vars klagomal tas pa allvar och loses i sam-
forstand kommer att uppskatta ert engagemang och hur
ni vardesatter era kunder. Kunden kommer att ldmna ett
positivt betyg pa hur ni har hanterat &rendet och er relation
kommer att starkas. Dessutom ersatter det nya betyget
kundens gamla negativa omdoéme pa fragan i kundupple-
velse-indexet och forbattrar alltsa helhetsomdomet av er
som aterforsaljare.

Kundens helhetsintryck i 5-gradig betygsskala
Kundens helhetsintryck av verkstadsbesoket beskrivs med
hjalp av en 5-gradig betygsskala med stjarnor, som ar van-
lig for kundomdomen pa online-portaler. Med de helt eller
delvis ifyllda stjarnorna aterges helhetsbetyget visuellt och
tack vare sifferbetyg (med en decimal) har du ett exakt
varde som ar latt att jamfora.

Sedan juni 2016:

CVP-inbjudan skickas bara ut per e-post

Meddelanden som skickas per e-post gér snabbt och
smidigt att komma &t och kan lasas av kunden pa valfritt
medium. Den avgorande fordelen med e-post ar att fler
bilagare valjer att svara pa sddana enkater an pa klassiska
enkater som skickas ut per post. Dessutom ger de i ge-
nomsnitt aterforsaljaren battre betyg. Anledningen till det
ar att nojda kunder generellt inte ar sarskilt intresserade
av att lamna ndgot omdoéme (da allt ju gick som forvan-
tat) om det inte &r valdigt enkelt att gora det, till exempel
genom att bara klicka pa en lank i ett e-postmeddelande
for att komma direkt till enkaten. Nar man maste skriva av
komplicerade webbadresser och l6senord fran en inbjudan
pa papper valjer manga bildgare att inte delta i den viktiga
enkaten.

Fords kundenkat CVP

Med hjalp av denna 5-gradiga betygsskala med stjérnor far du en snabb 6verblick
6ver kundens helhetsintryck av verkstadsbesoket (servicen). Och med hjalp av
sifferbetyget med en decimal har du dven ett direkt jgmforbart matt.

Men om ni ska kunna dra nytta av dessa positiva ef-
fekter fran elektroniska medier &r det ocksa viktigt att ni
kontrollerar kundens e-postadress noga vid varje verk-
stadsbesok och uppdaterar den vid behov. Obs! Tank pa
att kunden eventuellt maste ge sitt skriftliga samtycke till
att niregistrerar dessa uppgifter.

Ta alltid chansen att samtala med kunden

Kundnojdhetsenkaten &r ett utmaéarkt satt att forsta
kundernas forvantningar battre, att motivera med-
arbetare och kolleger genom positiv feedback fran
bilagarna och att vidareutvecklas tillsammans steg
for steg.

Prata med era kunder och tala om hur viktig
uppriktig feedback &ar for er och hur den hjalper er att
forbattra servicen. Uppmana bilagarna att delta i
kundnojdhetsenkaten som tagits fram gemensamt
av verkstaderna och Ford.

Bind verkstadskunderna till ert féretag pa lang
sikt genom att aktivt hantera klagomal och se till att
alltid prata direkt med kritiska kunder. P& sa s&tt visar
ni att ni tar kunden pa allvar. Genom att erkédnna och
vardesatta kunden vinner ni ett bestdende fortro-
ende och sakrar kundlojaliteten. Och i basta fall
kommer kunden till och med att rekommendera er
for andra.

Ett perfekt arbete aterspeglas naturligtvis dven i ett bra betyg fran
kunderna. Och &r det nagon sominte ar nojd &r det bésta du kan gora att
alltid prata direkt med kunden sjélv.
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Ar du férberedd?

Klimatanlaggningar/koldmedium R1234yf Det ar inte bara mellanklassbilar och lyxbilar som
ar utrustade med klimatanlaggning. Den tiden ar sedan lange passerad. | dag ar det vanligt med
klimatanlaggningar &ven inom smabils- och kompaktbilssegmentet. Ofta ar det standardutrust-
ning eller kan atminstone fas som tillval. Allt fler nya Fordbilar &ar utrustade — eller kommer att
utrustas — med miljovanliga system med det nya koldmediet R1234yf fran fabrik. | samband med
underhall och service finns det darfor vissa saker du maste tanka pa. Autoteam reder ut vad som

galler.

Enligt kommissionens férordning (EG) nr 307/2008 ar
anvandningen av fluorerade vaxthusgaser som ar skadliga
for ozonskiktet strikt reglerad. For att aterforsaljarna ska
uppfylla dessa lagkrav maste de kunna bevisa vilka servi-
cemedarbetare som har behorighet att hantera klimatan-
laggningar och kéldmedier. Dessutom ar aterforséljarna
skyldiga att noga dokumentera hur stor mangd kdldme-
dium de har kopt in och harilager.

Behorighet

Alla mekaniker och servicerddgivare som utfor reparations-
arbeten eller annat underhall pa klimatanlaggningar (till
exempel fyller pa koldmedium) maste kunna intyga att de
ar behoriga att utfora arbetet. Ett intyg kan du till exempel
fa genom att g& en teknisk utbildning. Eftersom detta &r ett
lagkrav kan den som utfor sddant arbete utan intyg rakna
med rattsliga pafoljder. Det framsta skalet till detta krav ar

att ratt tekniska forutsattningar maste sakerstallas sa att
kéldmediet inte kommer ut i atmosféaren eller olika sorts
koldmedium blandas ihop, vilket annars &r latt hant om
man saknar kunskap. Det &r ocksa viktigt att férvaringen
och avfallshanteringen sker pa korrekt satt.

EU-lagstiftning

Klimatanlaggningar far inte langre fyllas pd med det gamla
koldmediet R1344, till exempel efter ett ovanligt stort
lackage. Innan koldmedium fylls pa eller byts ut &r det
viktigt att alltid ta reda pa den exakta orsaken till forlusten.
Fords auktoriserade aterforsaljare maste ha en serviceen-
het for klimatanlaggningar som ar kompatibel med det nya
koéldmediet R1234yf. Annars uppfyller inte aterforsaljaren
lagkraven och Fords standarder for att utféra reparation
och service.



« Lacksokningsutrustning for kéldmedium hittar pa
ett tillforlitligt satt lackage i anlaggningar med R134a
och R1234yf.

» Tillbehérsomdenna
kéldmediumsidentifie-
rare faststaller snabbt

och exakt koldmediets

renhetsgrad.

" 1234-1DV Re

Nytt kdldmedium

Vid slutet av 2016 maste alla nytillverkade fordon med
klimatanlaggning ha anpassats till det nya kéldmediet
R1234yf. Kbldmedium som anvands i fordon med typ-
godkannande daterat efter januari 2011 far enligt lag inte
ha en GWP-faktor (Global Warming Potential, global
uppvarmningspotential) 6ver 150. For R134a ligger denna
faktor p& 6ver 1400, medan det nya kéldmediet R1234yf
endast har en faktor pé 4 och dessutom bara stannar kvar
i atmosfaren nagra fa dagar. Lagstiftaren vill alltsd med
detta krav bidra till att l6sa problemet med den globala
uppvarmningen. Ford Transit Custom (buss), Transit (buss),
Ka, Mustang och Edge ar redan fyllda med det nya mediet
R1234yf fran fabrik — och dvriga Ford-modeller kommmer
snart ocksa att vara det.

Regelbunden anvandning

Klimatanlaggningar bor slas pa med jamna mellanrum,
aven nar de egentligen inte absolut behdvs som till exem-
pel pa vintern. Koldmediet transporterar namligen aven
den noédvandiga smorjoljan till viktiga stallen i systemet
och framforallt till AC-kompressorn. Kéldmediet haller
ocksa alla tatningar och ledningar som slangar fuktiga
och elastiska sa att de inte torkar och spricker och darmed
orsakar lackage.

Men det gér inte alltid att undvika mindre kdldmedium-
forluster helt och hallet, i synnerhet i dldre anlaggningar. De
sma lackagen beror pa vibrationer vid ledningarnas anslut-
ningspunkter och att gummislangar och O-ringstatningar

A AC1234-8 fran Robinair &r ett exempel pa den nya generationen
serviceenheter for klimatanlaggningar med det nya kéldmediet
R1234yf.4yf.

aldras. Ett annat stalle dar kdldmedium kan lécka ut &r vid
kompressoraxeltatningen.

Vid service

All utrustning och alla verktyg som anvands for att tomma,
spola ur och fylla pa klimatanlaggningar maste vara
avsedda och tillatna for det aktuella koldmediet. System
med R134a och R1234yf ar — av goda skal — férsedda med
olika serviceanslutningar for att vatskorna inte ska kunna
blandas ihop. Service bor utféras regelbundet enligt till-
verkarens anvisningar, aven om klimatanlaggningen fung-
erar felfritt och det inte finns nagra kundklagomal.

Mer information hittar du i Ford Etis samt pa sidan
www.fordspecialtools.com.

Utbildning

Ta vara pa mojligheten att g& en specialiserad utbildning
for att skaffa dig noédvandig fackkunskap och behorighet
for arbete pa klimatanldaggningar och med det nya kéldme-
diet R1234yf. Kontakta Fords tekniska utbildningscentrum
pa din marknad for att ta reda pa exakt vilka kurser som
erbjuds var. Servicebrev 15-1116 fr&n november 2015 inne-
haller ocksa information pa det har temat.



Ford Focus Sport i ny tappning

= Ford Focus far fler utrustningsnivaer och kan bestallas
som kompakt 5-doérrars eller som extra rymlig kombi.
= En perfekt komplettering till de redan etablerade Ford-
modellerna Ka Red & Black Edition och Fiesta Sport.
= Motoralternativ: Turboladdad EcoBoost-motor, bensin,
pa 1,5 liter med direktinsprutning och en effekt p& 110 kW
(150 hk) eller 134 kW (182 hk). Den senare accelererar
som 5-doérrarsversion fran O till 100 km/h péa 8,6 sekun-
der och har en maxhastighet pa 222 km/h. Som alterna-
tiv finns en TDCi-dieselmotor pa 2,0 liter med en effekt
pa 110 kW (150 hk), ett maximalt vridmoment pd 370 Nm
och en bransleférbrukning vid blandad kérning pa bara
4,0 liter/100 km. Alla varianter uppfyller Euro 6 och ar
utrustade med en 6-véxlad vaxelldda och start-stopp-
system fran fabrik.
Snyggt tvafargsutforande: Race Red med taket lackerat i

kontrastfargen svart, svarta spegelhus och frontgrill med

svart infattning. Pa Shadow Black &r fargkombinationen
omvéand och kommer i 5-dérrarsversionen med roda

kanter pa front- och bakspoiler. kombi-varianten har i

stallet en svart bakre dekorlist. Sidokjolar och bakspoiler

ar lackerade i bilens egen farg pa bagge varianterna.
Standardutrustning: Sportstolar fram och pedaler med
stod i rostfritt stal. Laderratten, vaxelspaksdamasken,
handbromsspaken och golvmattorna har alla forsetts
med roéda stickningar. 18-tums lattmetallhjul med 5
ekrar i Y-design och dack med dimensionen 235/40 R18.
Klimatanléaggning, ljudsystem med CD och fjarrkontroll

i ratten, elmandvrerade uppvéarmda ytterbackspeglar,
elfonsterhissar fram och bak, dimstralkastare med svart
blank infattning samt morkt tonat glas i sidorutorna bak
och i bakrutan. Mittkonsol med armstod, mugghallare
och forvaringsfack.

Obs! All information ar preliminar. Utrustning kan variera

beroende pa land. Bransleférbrukning och koldioxidutslapp

enligt tillverkare.

Go Further
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