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IN 97 beskriver verksamheten
i tre dimensioner

;IN'“A”V??' IN 97 — Ini-

fatt sitt namn
[ av Intelligens,
; Integration och

Internationalisering, syftande pa
hur telenitet dr strukturerat 1997.
Logiskt ir visionen uppbyggd av
tre delar: VAD (produkterna).
HUR (processerna) och MED
VAD (resurserna).

I VAD malas i grova drag upp
vilka jinster vi siiljer 1997 och
hur produktionsapparaten, som

astadkommer dessa tjinster, dr

strukturerad.
HUR-delen behandlar pa vil-
ket sitt viutvecklar tjinsterna och

siljer dem till kunderna. Det ir

sjalvklart att HUR-delen 1 stora
stycken handlar om kvalitets- och
servicefragor. Och, framfor allt,
hur vi tar riitt pa och tolkar kun-
dernas behov.

MED VAD visar pa vilka stod-
system, metoder och hjiilpmedel
vi har till vart forfogande 1997,

samt. inte minst, hur vi anvinder

dem. Denallra viktigaste delen ay
MED VAD iir forstas vi sjilva,

personalen. och vad vi kan. Vir

kompetens. med andra ord.

tiativ 97 har

AlladelarnaiIN "97 ir skrivna
I presens. precis som om vi redan
befinner oss 1 1997 och beskriver
vad vi ser omkring oss. Vissa de-

lar ser vi tydligt, andra delar dr

bara svagt skonjbara.

Det aterstar med andra ord
mycket arbete innan visionen kan
omsittas till planer och tydliga
mal. Och helt sjdlvklart ir just
detta meningen: att ange en rikt-
ning for vart framtida arbete. men

HUR

WHed
UVad

Resurser

samtidigt ge alla goda krafter
mojlighet att bidra med utform-
ningen av detaljer och forverk-
ligande.

I detta nummer av Q-bullen presenterar
vi en del av innchillet i HUR-delen av
IN "97. Den som vill ha tillgang till det
kompletta materialet kan bestilla det
fran NI O8-713 23 16.

Processer

UAD

Produkter

IN "97:5 tre dimensioner.




-chefen som
lejontamjare

Ledningens engagemang éir den
viktigaste forutsittningen for
allt Q-arbete.

Detta har vi fatt oss till livs
gang pa gang pa TQM-kurser,
ISO-forelidsningar och pa konfe-
renser med doktorerna Juran och
J. Ham samt manga andra gurus.

Speciellt starkt kommer detta
budskap fran teoretiker som al-
drig varit i niirheten av praktiskt
foretagsledningsarbete med mark-
nadskontakt.

Underforstatt: man ska over-
huvud inte ge sig pa att sysslamed
kvalitetsarbete om inte hela led-
ningen dr 100 %-igt engagerad
redan fran borjan, nu och for all-
tid, i varje 6gonblick.

Jag har pratat med atskilliga
foretagsledare och har hittills inte
lyckats hitta en enda som varit
emotkvalitet. Diaremotiirdet langt
ifran alltid som man i lednings-
funktion kan prioritera det ling-

siktiga kvalitetsarbetet framfor

bradskande kundonskemal och

kortsiktiga pareringar av upp-
komna situationer. Det ir troligt
att det mdste vara sa, dven om
man som kvalitetschef ibland
tyckerattdetir formycket spring-
ande bredvid cykeln.

— Forsok med kvalitet! Hoppa
upp pa sadeln och borja trampa,
vill man skrika.

Engagemangsnivan slar alltsa
snabbt mellan ytterlighetsgriin-
sernaide flesta foretagsledningar.

Jag tror att vara kira kvali-
tetsgurus missat en vik-
tig poidng 1 samman-
hanget: det idr Q-chefens
viktigaste uppgift att
astadkomma och vid-
makthallaledningens en-
gagemang. Med limpor
och kiimpor.

Ibland maste man upp-
trida i ledningsgruppen
pa samma sitt som en
lejontimjare pa cirkus.
Det giiller attreta lejonen
just sa mycket att de blir
tillrickligt engagerade att agera
till publikens fortjusning. Men inte
sa mycket att de dter upp en.

Det finns folk som tror att det
bara var i forna tider man slog
ithjil budbiraren som kom med
daliganyheter. Kvalitetsbrister dr
bad news for vilken foretagsled-
ning som helst.

Det har sina risker, men skulle
man bli uppiiten sd idr det ju i alla
fall for ett gott mal.
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Mums, vilket Q!
— Mums, vilket Q. sa Q-hunden. Fina Q!
(Ur Hasse Alfredsons bok "Varfor dr det sa ont om Q?" Bonniers 1968)
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Hur vi gor det? Jo, genom att
forsta kundernas uttalade och
outtalade behov, genom att sys-
tematiskt arbeta for att mota
behovenoch minimeraavvikel-
serna mellan vad vi levererar
och kundernas egentliga behov.

Nedanstaende dr ett utdrag ur
IN '97 som beskriver hur vi arbe-
tar 1997.

Synliga kunder. Vi arbetar
systematiskt for att forsta Kun-
dernas behov och lika systema-
tiskt for att uppfylla behoven och
omvandla dem tll affirsmoj-
ligheter. Vi har metoder att iden-
tifiera kunden som individ och
gora honom synlig for alla.

Vi forstar att tiden dr en viktig
faktor i kundens behov. Vi upp-
fyller hela tiden internationell
kvalitetsstandard enligt SO, na-
gotsomnu, 1997, drett villkor for
att kunna siilja till foretag och

institutioner bade i1 Sverige och
utlandet.

Kontakt med kunden. Genom
forstaelse och lyhordhet (or kun-
dernas behov inser vi att deras
utnyttjande av nitet i hog grad gar
att paverka. Vi gor detta genom
egna och andras siljorganisa-
tioner, men inser dven att alla
Telias medarbetare ocksa ér Telias
marknadsforare. Pa detta satt har
vi mojlighet att tolka kundernas
egentliga behov, bade vad de ta-
lar om for oss och, inte minst
viktigt, sadant som de inte siger,
L ex forattde inte sjdlva vet vad de
kan behova i framtiden.

Styrning genom process-
tinkande. Inom Telia anvinds
en enhetlig processkarta. Den kan
anviindas bade av ledningen for
attstyra verksamheten och av den
anstillde for att se denegnarollen
i helheten och definiera de egna
arbetsuppgifterna.

’97 — Hur gor vi det?

Processerna innehaller tydliga
overlimningar, med handskak-
ning, mellan de individer och en-
heter som utfor arbetet.

Processerna, och dirmed hela
verksamheten, effektiviseras ge-
nom forenkling och eliminering
av onddiga slingor och over-
laimningar. Detta ger Kortare
genomloppstider och storre si-
kerhet. samtidigt som det bidrar
till ett klart rollspel mellan olika
organisatoriska enheter.

Projektstyrning. Vi har en
enda gemensam modell for
projektstyrning. vilket underlit-
tar samarbetet mellan olika enhe-
ter, bl a genom ett gemensamt
spriak 1 projektsammanhang.
Krav-och maldokumenten foralla
projekt synliggor dven kund-
konsekvenserna.

Systematiska forbittringar
sker genom aktiv och konsekvent
uppfoljning, nagot som Konstate-
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ras genom fortlopande mitningar
bade inne i verksamheten och pa
slutresultatet. Nollfelsfilosofin
tillimpas konsekvent.

Vi inser att fel kan uppsta men
accepterar inte en konstant fel-
nivi. Malet ir att for varje ny
leverans skali kunden vara mera
nojd dn forra gangen. Vi ser ocksa
till att forbruka mindre av vara
resurser for varje enhet vi levere-
rar.

Effektiv och forebyggande
drift. Central fjirrhantering och
anvindning av effektiva stodsys-
tem gor att Telia-representanten
kan avhjilpa fel mycket snabbt,
oftast t o m innan kunden miirkt
dem. Tillsammans med ett affirs-
missigtochkundviinligtagerande
gor detta att kunden upplever att
den service eller tjianst han far av
Telia dr viil viird priset.

Kvalite

"Kvalitet dr alla sammantagna
egenskaper hos en produkt (ar-
betsresultatet) som ger dess for-
maga att tillfredsstilla uttalade
och underforstadda behov”.
Kvalitet dr dirfér nigot som
skapas i verksamhetens ordinarie
arbete och produktion. Kvalitet idr
ocksa nagot som vi alla maste
vara med om att skapa. Av detta
foljer att:
— Kvalitet kan inte kopas eller
hyras.
— Kvalitet kan inte anstillas.
— Kvalitet kan inte delegeras till
nagon.

Kvalitetirinte tjinster och pro-
dukter. Ar detta anledningen till
att vi chefer har sa svart med kva-
litet? Vi dr vana att alltid kunna

—

delegera, anstillaeller kopatjins-
ter och produkter. Nirdet nuhand-
lar om kvalitet sa dr det nagot vi
sjalva maste astadkomma. Vi
maste sjilva beskriva och siitta
kvalitetskrav pa det vi vill uppna
inom tilldelat ansvarsomrade. Vi
maste ocksa sjdlva inom eget an-
svarsomrade underkasta oss vara
egna kvalitetskrav och félja upp
dem.

Overléter vi kvalitet till ndgon
annan eller delegerar kvalitet till
niagon, sa ingér inte kvalitet i vart
arbete och varaarbetsresultat. Det
blir inte heller trovirdigt for om-
virlden att kvalitet dr nagot som
vi anser viktigt, om vi inte sjilva
lever upp till det och driver det.

Allai foretaget dr med och ska-
par kvalitet och har ansvar for

t kan inte kopas eller

kvalitet i resultatet av vart arbete.
Men vi chefer har ytterligare ett
ansvar som ligger i rollen av att
vara arbetsledare och resultat-
ansvarig for en enhet. Detta an-
svarbestariatt vi maste férsta och
acceptera foretagsledningens
overordnade kvalitetskrav. Over-
siitta dessa kvalitetskrav till kon-
kreta praktiska tillimpningsan-
visningar for den egna enheten (=
Hur gor vi pa...). Lira ut detta till
allapa den egnaenheten, se till att
alla forstar vad som krivs och
klarar av att tilllampa detta i sitt
arbete.

Vichefer har ocksa ansvaret att
foljauppnyttan. effektiviteten och
tillimpningen inom egen enhet.
Detta ansvar kan vi inte kopa,
hyra, anstilla eller delegera. Vad

as

vikan fa hjilp med dr att utarbeta
metoder for hur kvalitet skall
astadkommas, hjilp med att ana-
lyserakvalitetsbehov., att foljaupp
kvalitetsmal etc. Men malen, kra-
ven och metoderna maste vara
egna beslut och utga ifran vart
tilldelade ansvar och inte be-
slutade och skapade av nagon
annan.

Lat oss ddrfor nu alla ta vart
ansvar att gora det jobb som krivs
for att sluta upp bakom ledning-
ens uttalade och underforstadda
mal med kvalitetssatsningen. dér
ISO 9001-certifiering dr etapp-
mal och IN 97 ger inriktningen.

Per Grundstrim, NMQ.




Bergendahl

Det ir bara bra att nollfels-
filosofins mal tycks ouppnaeliga

“Nollfels-filosofin” dr synnerligen viktig i kvalitetsforbittringsar-
betet — att alltid striva mot felfrihet trots bistra ekonomiska

forutsittningar.

Nollfelsmal kan tyckas oupp-
naeliga. Men det ir liksom me-
ningen — forbittringsarbetet far
aldrig avstanna! Det édr resan som
ardet viktigaste, som redan Karin
Boye framhall.

Att siitta malet 100% felfrihet
skall ses som ett attitydmal — na-
got att striiva mot. Mal skall dock
vara uppnabara. ldser vi i liro-
bockerna. Dirfor kan det vara
limpligt att sitta mer realistiska
delmal kopplade till den strate-
giska planen.

Sjilvfallet maste ekonomiska
ramar och tekniska begriinsningar
tas i beaktande. Men att uppfylla
morgondagens Krav och forviint-
ningar fran marknaden ir nod-
viindigt for éverlevnad.

Inom TQIX-projektet forsokte
vi lyfta fram Ticke-kvaliteten™,
darfor att det oftast dr mer peda-
gogiskt att siitta stralkastaren pa
forbittringspotentialerna. Detta
g0r vi dven i utmiirkelsen TELIA
KVALITET. dir forbittringsom-
radena synliggors 1 aterforings-
rapporten och poingsittningen
sker enligt en procentuell skala.
dir 100 % motsvarar "virlds-
klass".

Jag haller helt med om att man
i teleniitet hellre bor talaom “icke-
framkomlighet™ (spirr/forlorade
samtal). Att hoja framkomlighe-
ten fran till exempel 98.5 % till
99.2 % kan forefalla vara en mar-
ginell forbiittring (0.7 procenten-
heter). Men om man viinder padet
och siiger att icke-framkomlighe-
tenreducerats fran 1.5 % til1 0.8 %.
det vill séiga halverats (50 % for-
bittring). kiinns det mer stimule-
rande. Om man dessutom gér dver
tll att mita 1 promille eller ppm
blir siffrorna dnnu mer tydliga!

Att ga over till en foretags-
kultur diir felfrihet dr en naturlig
del av det dagliga arbetet ir en
utmaning. Hur skall vi kunna for-
klara nollfelsfilosofin fér organi-
sationens medarbetare och skapa
motivation for det kontinuerliga
forbittringsarbetet?

Texten i en ruta hir intill visar,
pa ett enkelt och korrekt siitt. var-
for det inte ricker med 999 %
felfrihet. Ett par tinkviirda citat
hoppas jag ocksa att Q-bullens
lisare uppskattar.

Sven Bertil Bereendahl,
Koncernkvalitet, MQ

Asiater pa avvigar

Polisen i Viisterbotten har ingripit mot tva personer med orientaliskt utseende.
sedan de trakasserat en hemmansiigare i trakten.

Med atborder och obegripliga liiten forsokte de. viftande med en [Grsvarlig
miingd utliindsk valuta, forma hemmansigaren att sjungande paddla dem ut pa
den niirbeligna sagverksdammen i sin eka.

Det visade sig sa smaningom att det rérde sig om ett sydkoreanskt par pa

brillopsresa.

Genom ett missforstand i biljettluckan pa Stockholms Central hade de
erhillit biljetter till Viinniis, i stillet for "Venice”, som de egentligen begiirt.

99,9 % riacker inte!

Varfor dr noll fel nagot ndd-
vindigt?

Den amerikanska tidskriften
Inc. pekar pa vad som skulle
kunna hidnda i USA om man
nojer sig med 99.9 procents
sakerhet:

— Dricksvattnet idr otjinligt
en timme varje manad.

— Tva tillbud per mdnad in-
triffar pa flygplatseniChicago.

— 16.000 brev kommer dag-
ligen bort hos U.S. Postal Ser-
vice.

— 20.000 felaktiga recept
skrivs ut varje ar.

— 50 spidbarn i timmen tap-
pas i golvet.

—22.000 checkar dras frin
fel konto varje timme.

Aven oversatt till svenska
forhallanden ger oss ovansta-
ende nagot att tinka pa.

"Nog finns det mal och mening i var

feird,

men det ér véiigen som dr madan vérd”.

Karin Boye

“"Medelmartiga mal leder till medelmat-
tiga resultat.”
Attila

>, —
Quality...
...go for it

Q-bulleN
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