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C-G séger:

att forbiittra oss och niitet.

“ Inga Fel dr for oss den enda riitta
kvaliteten. Inga kompromisser.
Vi forstar att vi inte kan bli
perfekta. I alla fall inte nu genast.
Men vi accepterar inte detta,
lika lite som vi forviintar oss att
vara kunder ska gora det.
Javisst, det finns tekniska och
ekonomiskabegrinsningar. Men,
vad som varomgjligt att géraigar,
det dr uppnaeligt idag. I morgon
dr det lidgsta anstindighetskrav.
Vi har god hjilp av framstegen
inom béde teknik och arbetsme-
toder. Det vilar pa oss att realisera
morgondagens kvalitetsniva. Re-
dan idag.

Carl
Giran
Larson:
- Vi
mdaste

Iyfta!

Noll fel galler

Noll fel iir det som giller for oss som jobbar med Televerkets
kirnverksamhet. Vi accepterar inga fel. Vi strivar stiindigt efter

Vi vet att kunderna kommer att
kriva det.

Sa, om det dr var definition av
kvalitet att vara ett litet steg fore
kundens onskan, sa vad kan vi
annat gora dn sikta pa Noll Fel!

Vara kunder kommer att vara
beroende av sina telekommuni-
kationer. De kommer inte att vara
tacksamma for att de fungerar. De
tar det som en sjilvklarhet. Att de
alltid fungerar.

Och de kriver det.

Det dr var uppgift, och var af-
far, att se till att deras krav blir
tillgodosedda.

Husorgan for Kvalitet i Televerkets kirnverksamhet

Forbud mot
morotter?

Likare har konstaterat att mo-
rotsitande kan vara vanebil-
dande. Mordétterna innehaller
karotin,som ér en substans nir-
beslidktad med nikotin, det ak-
tiva Amnet i tobaksvaror.

Karotin i stora mingder kan
vara vanebildande, i sma ming-
der behovs det for att bilda det for
kroppennddvindiga A-vitaminet,
linge kint som farligt vid Over-
skott.

Sedan det visat sig att karotinet
ar vanebildande, fragar man sig
nu om morotsitning, i likhet med
tobaksrokning, bor forbjudas pa
offentliga platser.

Aterigen ir
det restau-
rangpersona-
len som ir
mest i faro-
zonen.
Forutom att
vara utsatta
for en ofta
rokig miljo,
finner de sig
nu vara i risk-
zonen for pas-
sivt karotinbero-
ende. Rivna
mordtter dr en
populir ingrediens i
billiga sallader.

En ren kvalitets-
fraga!




Programforklaring
for Q-bulleN

Du har nu forsta numret av Q-
bullen framfor dig. Det ir inte ett
informationsblad.

Avsikten dr att Q-bullen skall
tjdana som en kommunikations-
bérare for kvalitetsarbetet i Tele-
verkets kirnverksamhet. En kom-
munikationsbirare, for dubbelrik-
tad kommunikation, precis som
telefonen.

Just nu stir vi infor ett sprang i
kvalitetsarbetet. Forestaende ISO-
certifiering, TQM-satsning och
Telia Kvalitet gor det @nnu vikti-
gare att halla kontakten med var-
andra, hjilpas at over grinserna
mellan bolag, divisioner och re-
gioner.

Givetvis dr inte Q-bullen den
viktigaste kommunikationsbéra-
ren 1 detta lidge. Det dr vi sjélva.
Personliga kontakter, ansikte mot
ansikte och via alla teknikens
mdojligheter dr vara bistatillgangar
ndr det giller att hoja kvaliteten.
Hjilpsamhet, villighet att ldra av
andra, samt att delamed sig av sitt
eget kunnande, dr det mest vi-
sentliga i kvalitetsarbetet.

Insikt, 6verblick, sammanhang

och perspektiv dr sadant vi vill
dgna mycken uppmirksamhet ati
Q-bullen framdver.

Q-bullen ér i forsta hand riktad
till de kvalitetsaktiva inom kon-
cernen. Eftersom vi tror pa tesen
att kvalitet inte dr nagot enbart for
specialister, hoppas vi att kretsen
av Q-bulle-abonnenter kommer
att utvidgas successivt.

Innehallet i Q-bullen kommer
att vara minst sagt varierande.
Information, insindare, notiser
kommer att varvas med Kkorta re-
portage med kvalitetsanknytning.
Seriost, men inte allvarligt, dr vart
motto. Vi forbehaller oss ritten
att ha roligt medan vi bakar Q-
bullen, och unnar girnaer att dela
var gliadje.

Bulle, forresten, kommer av det
latinska ordet bulla, som betyder
kungorelse eller rapport (jfr fran-
ska bulletin).

For att gora Q-bullen till en bra
kommunikationsbérare inbjuder
vierattsjidlvabidratill innehallet.

Vi pa NQ hoppas att Q-bullen
ska okakvaliteten i sjdlva Verket.

Och i Telia ocksa.

o -
Jag tycker sa mycket om Q.
Jo, sa Q-hunden, jag dr dopt till Napoleon, men jag kallas for Q-
hunden for att jag tycker sa mycket om Q.
(Ur Hasse Alfredsons bok " Varfir dr det c& ont om Q7" Bonniers I968 )

Kvalitets-CD med
Fairground Attraction

Eddi Reader

anammar
Nollfelsfilosofi

Pa en inspelning med Fairground
Attraction och den kinda séanger-
skan Eddi Reader aterfinner man
en klar bekinnelse till nollfels-
filosofin.

Laten heter PERFECT, och ir
som sig bor mycket bra. Skivan
spelades in redan 1988 och man
maste vil sidga att miss Reader
tidigt snappat vad som giller.

Skivan dr nu ganska svar att fa
tag pa, men Q-bullen har lyckats
reservera ett tiotal exemplar.
Dessa ir tinkta att tilldelas de av
vara ldsare som pa storten gor en
utfistelse att limna ett framtida
bidrag for publicering i Q-bullen.

En option pa framtiden, alltsa,
ger chansen att fa en mycket bra
fullpris-CD. Med allrahogsta ljud-
kvalitet, forstas. Forst till kvarn...

Ett litet smakprov
ur texten till ”Perfect” med
Eddi Reader:
It's got to be-e-e-e-e-e-e Perfect
It’s got to be-e-e-e-e-e-¢ worth
it
Too many people take second
best
But I won't take anything less
It’s got to be-e-e-e-e-e-e
Perfect!
Kompositor & textfirfattare:
Mark Nevin (MCA-Music)




Noll fel —

Under senare ar har nollfels-
filosofin diskuterats, stotts och
blotts, tagits till vdra hjédrtan och
foreskrivits i kvalitetsplaner och
kravspecifikationer eller skrattats
at som ytterligare ett exempel pa
orealistisk kvalitetsjargong.

Kvalitet dr att uppfylla kun-
dens forvintningar och kunden
forvintar sig att saker och ting
skall fungera utan fel, sa ur den
synpunkten later det ju bra med
noll fel. Men den bistra verklig-
heten sdger oss att det dr stort
omdjligt att fixa det sista felet;
hur mycket vi @n kontrollerar och
riittar sa nog finns det fel kvar. Vi
kan rimligtvis inte ha en sidan
Overkapacitet i nit och organisa-
tion, att vi under alla forhéllanden
vid alla tinkbara storningar kan
garantera 100% felfrihet! Noll fel
faller pa sin egen orimlighet!

Lat oss reda ut begreppen!

Viharallaen intuitiv kinsla for
sambandet mellan antalet fel och
kostnaden. Billiga prylar har
manga fel och det kostar att redu-
cera antalet fel (se fig 1). Vi har
ocksa en intuitiv kiinsla for att
kurvan ir asymptotisk, dvs hur
mycket vi dn kostar pd oss sa
kommer det alltid finnas en liten
felrestkvar. Viirtvungnaatt gora
en limplig avvigning mellan kost-
nad och felfrekvens, t ex vid krys-
set. Ytterligare felreduktion skulle
bli orimligt dyr, kunden &r inte
beredd att betala det priset.

Att i detta lige tala om noll fel,
att folja kurvan ut till hoger mot
odndligheten for att mot en oénd-
lig kostnad nidrma sig noll fel ir
naturligtvis skrattretande och har
aldrig varit avsikten. Nollfels-
filosofin dr mer én sa.

Kurvani fig 1 representerar en
viss befintlig process, ett statiskt
tillstand vid en viss tidpunkt. Kur-
vans utseende beror pa en viss
aktuell metodik, teknik, kunskap

fakta och fordomar
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etc, som tillsammans ger ett matt
pa processens godhet, dvs antalet
fel som processen genererar. Vi
kan rora oss lings kurvan genom
att oka eller minska kontrollen,
mer granskning och fler prov
minskar antalet fel men kostar tid
och pengar.

Men det finns alltid ett sitt att
utfora arbetet bittre! Genom att
forbittra processen, jobba smart-
are —inte nodvindigtvis hardare —
med biittre verktyg och bittre tek-
nik fordndras kurvan. Processen
genererar farre fel till en ligre
kostnad (se fig 2).

Men dven denna kurva giller

>

Kostnad

endast vid en viss tidpunkt. Det
finns alltid ett mer effektivt sitt
att utfora arbetet! Processen kan
standigt forbittras! Med biittre me-
todik, kraftfullare verktyg, tydli-
gare mal, mer effektiva hjilpme-
del, dverldgsen strategi, férenk-
lad kommunikation och storre
kunskaper forskjuts kurvan stén-
digt nidrmare noll fel (se fig 3). 1
stillet for kostsam och trostlos
kontroll for att hitta gjorda fel
skall vi fokusera pa stindiga
processforbittringar sa att allt
firre fel gors — det dr det som dr
nollfelsfilosofin!

Jan-Olof Rosén




Sune Larsson:

Kunden ska
uppleva natet
som felfritt!

Sune Larsson, chef for sektor
Drift pa N:s huvudkontor, vad
innebédr egentligen nollfels-
filosofin for dig?

— For oss pa Driften innebir den
forst och framst att vi arbetar for
att kunderna skall uppleva niitet
som helt felfritt! Det ér det abso-
lut viktigaste for oss. Det giller
att uppticka och atgirda eventu-
ella storningar innan kunderna
hinner mérka dem.

— Sedan vet vi ju alla att det
alltid finns en statistisk sannolik-
het for att det uppstar fel pa tele-
utrustningar, kablar grivs av osv.
Sadant gar bara inte att eliminera
helt.

— Vi har mycket fina siffror pa
framkomlighet redan. i det sven-
ska niitet. Men, inte desto mindre,
ska vi undan foér undan forbittra
bade teknik och arbetsmetoder sa
att vi far ner felen for var dag, utan
att sl oss till ro med vad vi redan
har uppnatt. Vi ska vara glada for
vart fina nit, men helt ngjda ska vi
inte vara sa linge vi har ett enda
fel kvar.

— Det ér viktigt att vi hela tiden
har forbéttringar pa gang. Det lig-
ger en mycket stor mgjlighet till
bittre Ionsamhet och siinkta kost-
nader i detta. Vioverviiger forres-
ten justnu att ga over fran att mita
framkomlighet i procent till att
mita oframkomlighet i absoluta
tal. Kraven kommer med det ocksa
att skérpas framover.

AFFARSPLANEN
for -94 trycker
starkt pa
KVALITET

AS SUPANSE

[}

IN 97 bygger pa kvalitet

Samtidigt med detta nummer av Q-bullen lanseras N-divisionens
IN 97. Q-bullen passar pa att, som alltid rykande aktuell, kommen-

tera satsningen.

Som en rod trad genom var fram-
tidspolicy INitiativ 97 gar kvali-
tet och Total Quality Manage-
ment (TQM).

Vi skall ge kunden vad kunden
vill ha, helt i enlighet med den
grundliggande definitionen av
kvalitet: "Alla sammantagna
egenskaper hos en produkt som
gerdess formagaatt tillfredsstilla
uttalade eller underforstadda be-
hov”.Ibegreppet “produkt™ inne-
fattas hir dven begreppet "tjianst”.

Vi skall halla ett ndt med dver-
ligsen kvalitet och vi skall alla
vara kvalitetsmedvetna. Vi utgar
fran nollfelsfilosofin och arbetar
med stindiga forbittringar av all

verksamhet, savil teknisk som
administrativ. Vi bygger ett ge-
mensamt kvalitetssystem som en
plattform for systematiskt och
envist fortsatt kvalitetsarbete mot
Total Kvalitet. Kvalitetstinkande
genomsyrar verksamheten. Vi ut-
vecklar oss alla mot personlig
kvalitet, vi idr forberedda att mota
forandringar och finner stindigt
bittre och mer effektiva sitt att
utfora vart arbete genom okad
kunskap och kompetens.

Som synes speglar IN 97 helt
de tankar och viirderingar som Q-
bullen forfiktar. Gemensamt gar
vi mot TQM!

Jan-Olof Rosén

Och hur
kommer
ankan in?

— Inga problem, det ér snarare
svart att halla honom ute, siger
anktimjare Dalt Wisney till Q-
bullen, nir vi riktar fragan till
honom.

— Det hiir dr en mycket envis
kvalitetsanka, och inte vilken tid-
ningsanka som helst. Han heter
egentligen Nosy Duck och haren
klart uppkiftig framtoning. Eller
som han sjilv brukar siga:

"Quality ain’t no sitting duck —
you got to go for it!”

Quality...

...go for it
Q-bulleN

Utges av:

Division Nittjinsters kvalitetsaktion
Ansvarig utgivare:

Christer Boije af Genniis

I redaktionen:

Christina Almgvist, Jan-Olof Rosén
Producent: TEXTAB

Q-bulleN

utkommer alla manader utom juli
och augusti.

Bidrag och synpunkter sindes under
adress

Q-bulleN
rum I11:62, Televerket,
123 86 FARSTA
Tel 08-713 12 84 Fax 08-713 10 21
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