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N HK klarade
korkortet for kvalitet

Efter grundlig genomging av verksamheten pa division NiitTjéinsters huvudkontor (N HK)
kunde de tre revisorerna frin SIS Certifiering AB limna det glidjande budskapet: ”Ni fyller
pa ett bra siitt kraven enligt ISO9001. Vi har beslutat rekommendera att certifikat utfirdas.”

Detta betyder att det bekraftas att
® Vi har ett kvalitetssystem.

@ Systemet uppfyller “sund indu-
striell praxis” enligt internationel-
la normer.

@ Personalen kan systemet.

® Systemet verkligen tillampas.

Systematik och hart arbete
Detta ir resultatet av 14 manaders
intensivt projektarbete pa N HK,
dar varenda en av de drygt 400
medarbetarna involverats pa ett el-
ler annat satt.

-Vi har valt att gora det mesta
pa egen hand, med mycket lite
hjalp fran externa konsulter, berét-
tar ledaren for projektet, Jan-Olof
Rosén. Det 4r en svarare vig, men
vi tror att det ger bittre resultat
pa den verkliga kvalitetsnivan.

-Det finns ingen genvig till kvali-
tet, fortsiatter han. Hart arbete,
konflikter som loses 1 konstruktivt
samforstand, systematik 4r enda
végen.

(Total Quality Management), en bra
grund att stélla de fem kvalitets-
pelare pa, som vi for ovrigt redan
ar 1 full gang att bygga upp, sum-
merar Christer Boije.

Kvalitetschefen for division
NitTjanster, Christer Boije, sager:
-Det hér ar som att ta korkort.
Det betyder inte att man kan kora
bil perfekt. Men man kan reglerna
och har en bra grund att kora vi-
dare pa.
-Det ar en viktig etapp i vart sys-
tematiska arbete att infora TQM

Andra enheter som hittills ISO-
certifierats ar Telia Research, Telia
Data och Telia Instrument.

I detta nummer mest om 1S5S0 och lite till...
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De fem kvalitetspelarna pa stadig grund.




Bromsklossar
och startblock

P4 annan plats i denna Q-bulle liknas ISO-certifieringen vid en
bromskloss. Liknelsen kommer upp dé och d4. Man tinker sig
tydligen kvalitetsstrivandena som ett arbete i uppforsbacke, och
att ISO forhindrar att kvalitetssystemet glider tillbaka igen och
spérar ur. Det kan vil vara ett riktigt synsiitt.

Det finns ménga foreteelser i kvalitetsarbetet som ér foga kon-
kreta och latt kan uppfattas som kejsarens nya kldder. Manga
akronymer och modestrémningar fér tjina som ersittning for verk-
ligt uppnadda resultat i forbattringsarbetet.

I denna milj6 ar ISO9000 vilgérande klart definierad och ger
patagliga resultat, dven pa kort sikt. En checklista for sund indu-
striell praxis!

Men en bromskloss ger olika verkan beroende pa vilken sida i
fardriktningen den placeras. Det dr viktigt att den inte tillats stoppa
farden utan i stéllet anviands som ett startblock for avstamp i den
fortsatta utvecklingen.

Jag kénner en chefsperson (inte pa Telia forstas) som klassar
sina medarbetare i kategorierna bromsklossar och startblock.
Bromsklossarna ar sadana som dgnar en stor del av sin arbetstid
till att tala om vilka hinder som finns for att ett visst resultat "inte"
skall kunna uppnas.

Startblocken daremot, de ser hindren, men dgnar sin tid till att
ta rétt pd hur svarigheterna skall kunna 6vervinnas eller kringgas.
”Jag vet att det 4r en svar uppgift. Annars skulle jag inte gett den
till dig. Men jag fragar inte varfor den inte gar att utfora. Jag
fragar efter vad vi behover gora for att klara av den!”

Téank pa alla arbetstimmar som &gnats at navelskadande diskus-
sioner runt matrisorganisationens nackdelar. Tank om dessa i stillet
dgnats at att utnyttja samma organisationsforms mojligheter till
redundans, koncensuslgsningar och samverkan!

Jag foredrar staﬂbloc%

Engelsk lasovning

Don 't argue with an auditor.

It’s like wrestling with a pig in mud.

The longer it goes on, the more he tends to like it.
(Gammalt engelskt ISO-ordsprak)

Efter 1SO...
Vad hidnder nu?

”Finns det nagot liv efter jul”,
undrar grisen. Pa samma sitt
undrar vi vad som hinder nu,
efter jul och avklarad ISO-
certifiering.

[SO-projektet gar mot sin avslutning.
Redan fore jul tog projektet fram at-
gardslistor for att ritta upp de mind-
re avvikelser som vi trots allt fick un-
der revisionen. Atgardslistorna skall
skickas in till SIS som darefter vill
ha ett par veckor pa sig innan vi far
vart certifikat.

Vara atgarder skall vara avklarade
till forsta februari. Kvalitetssystemet
skall overforas till linjen. Direfter _
skall en slutrapport tas fram och pro-
jektets resurser avvecklas. Den 15
mars avslutas ISO-projektet.

Under det drygt arslanga projek-
tets gang, har ett antal goda for-
battringsatgarder listats, som vi fore
certifieringen inte hade kraft eller tid
att ta tag i, men som nu efter projekt-
avslut déverlamnas till linjen.

Somliga forbattringar kanske kan
hanteras inom ramen for vara normala
korrigerande dtgarder i linjen, andra
kanske maste drivas av ett forbitt-
ringsprojekt. Ett dr dock helt sakert:
Kvalitetsarbetet kommer inte att upp-
hora. Det finns alltid ett battre sétt
att arbeta pa och det sittet skall do-
kumenteras och laggas in i kvalitets- <
systemet.

Vi vet ocksa helt sikert att verk-
samheten mycket snart kommer att
forandras. Tack vare vart kvalitets-
system kan vi genomfora forind-
ringar pa ett ordnat och kontrollerat
satt. Vi vet var vi star idag och vi har
rutiner for att genomfora onskade
forandringar. D4 forandringen ar ge-
nomford har vi ett uppdaterat kva-
litetssystem som beskriver det nya till-
standet. Det ar en oerhord styrkaien
foranderlig varld.

-

L

Jan-Olof Rosén




Rondellteori - eller konsten att
dokumentera med matta

I strivan efter att skapa en systematisk kvalitetsstyrning, genom att uppfylla ISO9001-
standarden, utsitter man organisationen for risken att kviva den kreativitet, flexibilitet och
snabbhet som ir nodvindig for att hinga med i den allt snabbare utvecklingen i viirlden.
Emellertid finns det sétt att undvika denna filla, om man ir medveten om den.

Principen for ISO9001 ér, att ge-
nom ett dokumenterat regelverk
uppna nddvindig kontroll av verk-
samheten. I linje med detta har
externrevisorerna antagit ett mot-
to: “En rutin som inte ar dokumen-
terad, den finns inte”.

Konsekvensen av ett sadant téan-
kande blir tyvarr ofta att foretag
dokumenterar verksamheten allt
for hart i ivern att bli certifierade.
Det glader forstas revisorerna men
gor ingen nytta.

En hard reglering riskerar skapa
ineffektivitet, dalig kreativitet och
dalig arbetsmiljo.

Principen att styra genom doku-
menterade regler baserar sig pa
teorier fran en tid da marknaden
var betydligt mer stabil an idag.
Stora organisationer behover i och
for sig en viss grad av dokumen-
terade regler. Det svara 4r att be-
stimma graden.

Rondellteorin

Lat mig fa dra paralleller mellan
kvalitetssystem och trafiksakerhet,
genom att presentera “rondell-
teorin”.

Onodiga regler kan jamstallas
med att bli stoppad av rott ljus i
en vdgkorsning, trots att man &r
enda trafikanten pa platsen. Dessa
situationer gor mig forbannad. Pa
samma satt bidrar onodiga regler i
en organisation till att folk blir
sura, det blir ett hinder i stéllet for
en hjalp 1 arbetet.

Gor om korsningen till en rondell!
Trafiken flyter fram, utan onodiga
stopp.

Da flyttar man over en stor del
av ansvaret for trafiksakerheten till
trafikanten.

Vad vinner man pa detta?

-Trafiken (jmfr produktionen)
flyter smidigare, eftersom bedom-
ningar och beslut bygger mer pa
for situationen andamalsenligt
samforstand (6gonkontakt) 4n uti-
fran oflexibel styrning.

-Valmojlighet - lattare att 4dndra
fardriktning.

-Trafikanterna (jmfr personalen)
mar battre - det ar mer berikande
att fatta egna beslut.

-Det finns farre regler att bryta -
folk kan inte kora mot rott, vilket
ar livsfarligt eftersom manga for-
litar sig pa att reglerna foljs.

Rondellen betyder nu inte att alla
trafikregler har upphort! Fortfa-
rande maste man kora pa hoger
sida etc.

Pa samma satt maste vi skapa vara
egna rondeller i verksamheten, nar
vi upprittar kvalitetssystem. Vissa
processer och aktiviteter ar mer
kritiska dn andra och de kraver
hardare reglering - precis som vis-
sa korsningar fortfarande maste ha
trafikljus. Men sjdlva grundtanken
ar viktig:

Ge medarbetarna ansvar och sorj
for att kompetensen ar den ritta

for vad de haller pa med. Da upp-
nas betydligt battre kvalitet och
smidighet dn genom enbart doku-
menterad reglering av verksamhe-

ten.
Ove Kihlstrém, Region Stockholm.
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SIS reviderar efter
nya ISO-standarden

ISO-revisionen pa N HK gjor-
des mot nya ISO-standarden
SS-EN IS09001. Enligt revi-
sionsledaren Martin von Berens
ir den nya standarden den enda
giltiga.

Under ett 6vergangsskede revide-
rar man mot nya standarden, men
tar inte hansyn till avvikelser, som
enbart orsakas av nya standarden,
vid beslut om rekommendation till
certifikat eller ej.

Avvikelser fororsakade av stan-
dardbytet skall vara atgardade fore
1995-12-01.

Vid revisionen av N HK upp-
tacktes ett fatal avvikelser som kan
hanforas till bytet av standard.
Dessa berédknas bli avklarade sam-
tidigt som ovriga smarre avvikel-
ser, inom nagra veckor. Pa detta
satt blir N HK en av de forsta
certifierade enheterna som fyller
den nya internationella kvalitets-
standarden, och diarmed 4dven Eu-
ropanormen.




ISO9001 som bromskloss

Vigen ir kantad av tappade
sugar. Kampanjer och sats-
ningar har svept 6ver oss men
limnat sma eller inga spar
efter sig.

Forbattringsprojekt, kvalitetscirk-
lar, bench marking, processreengi-
neering, service hit och lyft dit, har
ibland gett en kortvarig forbattring
men sedan snabbt klingat ut. Vi har
vant oss att huka tills draget ar
over, for att sedan aterga till det
gamla vanliga.

Det beror pa att man har glomt
bort industrialiseringsfasen, den
fjarde fasen i kvalitetshjulet "Plan
-Do - Check - Act”, fasen da upp-
nadda resultat skall direkt paverka
och forandra organisation, verk-
samhet, rutiner och arbetssatt pa
ett konkret och métbart sitt.

INSANDARE

Hgj!

Ursidkta om jag verkar intolerant,
men att anvinda ett ord som
“akronymer” i artikeln om intolerans
1 Qbullen nr 8, 4r vil inte sa bra om
man hoppar pa andras “fiffighet”.
Star inte ens i Akademiens ordlista!
Jag fick sla upp epigoner ocksa, men
det gick att hitta. I 6vrigt tack for ett

bra Husorgan!
a0 Ove Kihlstrom

Region Stockholm

Svar:
Hmmm, forstar vad du menar. Du
har givetvis helt ratt.

Fast, i dagens sprakbruk forekom-
mer akronymer bra mycket oftare
(speciellt 1 Telia) dn akrostika, bil-
dat pa samma stam.

Jag lovar att gora mitt basta for
att fa Akademien att slopa “akrosti-
kon” i SAOL (Svenska Akademiens
Ordlista) till forman for “akronym™.
Eller kanske bada far plats???

Rittvisa pa jorden - at orden!

Christer B

TQaMm
Okad effektivitet
Okad kundnéjdhet Procosgarbola
Okad Iénsamhet
Okat ansvar
Verksamheten
Kvalitetsarbete
1SO 9001

Okad trivsel
Okad produktivitet
Stérre befogenheter

Det dr har ISO9001-standarden
kommer in som en effektiv broms-
kloss, som forhindrar att karran
rutschar ner for backen, sikrar att
uppnadda resultat fortlever och att
goda arbetsformer inte degenere-
rar.

Vi har nu infort och dokumen-
terat ett kvalitetssystem pa N HK
som uppfyller kraven i standarden
ISO9001. Vi har nétt en bit pa vig
mot ett effektivare, lonsammare
och trevligare N HK. Med hart
arbete har vi skjutit upp kérran for
backen och med hjalp av certifie-
ringsrevisionen och aterkomman-
de uppfoljningsrevisioner kontrol-
lerar vi att vi inte halkar utfor igen.

Men vi har dven i vart kvalitets-
system byggt in funktioner som
direkt paverkar verksamheten, or-
ganisationen, vart satt att arbeta,
som sakerstaller att systemet inte
degenererar, att kérran inte kasar
utfor: Vi har

- regelbundna internrevisioner
som foljs uppav N HK:s lednings-
grupp,

- kvalitetsmal som méts och foljs
upp,

- ordning pa var dokumentation,

- en genomarbetad projektstyr-
ningsmodell,

- klargjort organisation, ansvar
och befogenheter,

- rutiner for felhantering.

Planering och uppfoljning borjar ta
form och kanske kan vi slapa upp
karran ytterligare en bit med hjalp
av vara rutiner for korrigerande
atgarder. Det aterstar mycket hart
arbete innan vi nar TQM-hojderna.
ISO ar en effektiv bromskloss da
det giller att bevara goda arbets-
former enligt sund industriell
praxis och att forhindra en ater-
géang till det gamla vanliga, men
det ankommer pa anvandaren av
ISO och vart kvalitetssystem om
bromsklossen placeras fore eller
efter karran!

Jan-Olof Rosén

Quality...
...go for it

Q-bulleN
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