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Det dr dom sma, sma detaljerna som gor et...

Men helhetssynen avgorande

"Kill your babies', det dr det svaraste nir en revy borjar bli firdig och det niirmar sig
premiiir, siiger Povel Ramel. Det iir da det behovs en bra regissor med formaga till
helhetssyn, som hjilper till med kvalitetssiikringen. Ty forfattare klarar inte alltid av
att sjilva plocka bort avsnitt som inte stimmer med helheten. Man blir for Kiir i sina

egna texter.

\_'?\_/fven om han sjdlv havdar motsatsen pasiar
vi att Povel Ramel aldrig har sldppt nagot
B daligt. Her haller han i Q-bullen. Strax
efierat sldappte han den.

-Jag tror att nyckelordet till kvalitet
ar kunskap, sager Povel. Vet du hur
saker och ting ska vara sa kan du stilla
krav pa dig. Det ar vil kvalitet?

-Kvalitet ar alltsa kunskap. Men natur-
ligtvis omdome ocksa. Du kan kunna
hur mycket som helst, men dnda
vara en fahund.

Mera fran intervjun
med Povel inne i
denna Q-bulle.

-Jag tror det ar viktigare
an nansin med kunskap 1
dessa tider, med rasism
och annat skit som vi
har. Jag tror att det &r
en form av kvalitet att
ha insikt.

Q-bullen har tagit
det har med att
"Léara av andra och
varandra" pa allvar.
| det hdr numret beso-
ker vi foljaktligen en av
de allra storsta inom svensk
tjdnsteproduktion med kvalitet:
Povel Ramel.




Sjalvklar kvalitet

I kvalitetssvangen bollar vi med
sjalvklarhet namnen pa vissa kva-
litetsauktoriteter. Namn som De-
ming, Ishikawa, Jack O. Ham och
Juran trillar som parlor fran ett tra-
sigt halsband omkring i kvalitets-
diskussionerna.

Vi relaterar garna och ofta de
visdomsord de spillt omkring sig
vid nagot foredrag eller samman-
triaffande, eller att man med nitt
nod raddat Kauro Ishikawa fran att
ha blivit 6verkord nar man ledde
honom over Telefonplan. (En
knuff i ratt riktning dar, och du
hade definitivt gatt till kvalitets-
historien, C-G).

Kvalitet blir liksom sannare da.

Vid en kvalitetskonferens i Ja-
pan ropades en efter en av aukto-
riteterna upp, harangerades och
leddes krokryggiga upp till podiet
till paneldiskussionen. "Maste vara
en hidlsosam bransch det har", an-
markte jag till grannen, "se bara
sa aldrade och kutryggiga de ar
allesammans".

"Nja", sa han, "det ar nog bara
planboken som tynger".

Men man skulle ju ocksa kunna
komplettera med ett annat slags
kvalitetsapostlar: de som har kva-
liteten inbyggd. Vi tar for sjalvklart
att deras produkter dr kvalitet,
egentligen utan att de har abero-
pat kvalitetsbudskapet.

Vi tyckte det kunde vara kul att
hitta kvaliteten runt omkring oss.
Hitta méanniskorna bakom. Och
hur de astadkommer den.

Har de ett system? Eller blir det
bara sa?

Nej, det visar sig alltid att de har
ett medvetet eller omedvetet sys-
tematiskt arbetssétt som leder till
uppskattade produkter.

Trots att de inte alltid sjalva ar
medvetna om det, har de metoder
som man latt kan satta Q-stampeln
pa.

Vi har redan mott Hasse Alfreds-
son (se nr 5), och i det har numret
traffar vi Povel Ramel. Skickliga
tjansteproducenter med sprud-
lande kreativitet.

Vada tjansteproducenter? siger
ni. Javisst, det dr klart att de ar
tjansteproducenter. Precis lika
mycket som vi pa Telia.

Eller ar de egentligen det?

Produkten uppstar i samverkan
med kunden. En underhallare utan
publik har ingen produkt. Ett te-
lefonbolag, som ingen telefonerar
med, har det inte heller. Produk-
ten 4r ju inte sketchen, visan, tele-
fonen utan nojet, nyttan man har
av den...

Eller vad tycker ni?

St

De sista entusiasterna
1968, text: Povel Ramel/Beppe Wolgers, musik: Povel Ramel

Mitt bland rosor och klorofylla

1 livets tuktade tradgardsmylla

vi sticker opp med ett rufsigt hopp
som ograsblasterna.

Vi ar formodligen De Sista
Entusiasterna!

For gav man sig infor sorgen

sa lyfte ej na'n ballong med korgen
och ingen skrattmas fick flyga hogt
dédrovan masterna.

Vi édr formodligen De Sista
Entusiasterna!

Tack vare ISO-certifiering har
vi nu fatt en fungerande rutin
for felhantering vid N HK.
Mainga enheter har dessutom
tagit fram en blankett for att
underlitta hanteringen. Detta
har tyvirr medfort att en grav
missuppfattning spritt sig, att
man maste anviinda blanketten
for att kunna felanmila. Sa ar
det naturligtvis inte!

Felanmalan skall kunna goras per

telefon, via mail, i matkon, pa fika-
rasten, var som helst och hur som
helst som anmaélaren finner bekvamt
och passande.

Kulturkrock

Har uppstar en kulturkrock med
dunder och brak! Skall en massa
besvarliga abonnenter, gnallspikar,
felfinnande internkunder (kolleger),
messersmittrar och stockholmare
(skaningar, goteborgare, norrlan-
ningar, var god vilj sjalv!) komma
och ha synpunkter pa och kritisera
mitt arbete? Utan att ens behova
fylla i ratt blankett!?! Var finns den
1 ISO-projektet utlovade ordningen
och redan?

Nya attityder

Ténk sa har istéllet: Ndgon har
brytt sig om resultatet av ditt ar-
bete, last det, forsokt forsta det
och till och med lagt ner tid och
arbete pa att hitta konstruktiva
forslag till forbattringar! Han eller
hon behover allt stod och upp-
muntran i dagens vranga klimat
och du skall som leverantor pa alla
satt och vis underlatta for kunden
att delge dig hans synpunkter, for
du behover dem for att kunna leva
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Felhantering -
kulturkrock och paradigmskifte

upp till var kvalitetspolicy och var
stravan mot Total Quality Mana-

gement! Du behover felrappor-
terna som input till din rutin for
korrigerande atgarder och for att
du skall kunna svara pa hur du tar
reda pa kundens nuvarande och
framtida behov, krav och onske-
mal och hur kundens problem foljs
upp och loses snabbt och effektivt.
Det ligger sédledes i ditt intresse att
det ar sa latt som mojligt att fel-
rapportera och du boér prompt och
tacksamt kvittera varje felrapport.
Aven om en viss felrapport inte var
sa mycket att ha skall den besva-
ras omgaende, for det sprider sig
snabbt 1 organisationen om det ar
nagon idé att felrapportera, det vill
sdga om man far svar och att det
hander nagot eller om rapporten
forsvinner ner i det stora svarta ha-
let for att aldrig aterfinnas. Kun-
den trottnar snabbt pa att ligga ner
arbete i onodan och forse dig med
aterkoppling om han inte sjalv far
positiv respons fran dig. Du har da
ingen mojlighet att leva upp till ditt
kvalitetsatagande. Varje synpunkt,
forslag, kommentar och anmark-
ning ar vard sin vikt i guld och skall
>ehandlas som ett vardepapper.
Du har all anledning att tydligt visa
givaren din tacksamhet!

Proceduren

Var felhanteringsrutin avser séle-
des mottagaren av felrapporten.
Mottagaren skall kunna ta emot,
dokumentera och spara felrappor-
ter, kunna besluta om felrapporten
skall atgardas omgaende (extra-
utgdva), atgardas till nasta plane-
rade utgdva eller inte foranleda
nagon atgard samt omgéaende kun-
na meddela felanmailaren beslutet.

Om anmilan skall foranleda nagon
atgard skall mottagaren komma
ihag att vidta atgdrden nar det ar
dags och komma ihag att meddela
anmalaren att nu ar det fixat.

For att underlatta for mottagaren
att ha ordning och reda pa sina fel-
rapporter och komma ihag allt som
skall goras, har nagra enkla, sjalv-
instruerande blanketter tagits fram.

Paradigmskifte
Det ar saledes av yttersta vikt, att
vi felanmiler alla fel vi ser, men
aven alla forslag till forbattringar.
Alla vi med en god lutheransk ner-
fostran i generna maste tanka om.
Det har inte varit opportunt att kri-
tisera, hitta fel och agera besserwis-
ser. Vi har fatt lara oss att skota oss
sjalva ochinte sticka ut hakani ono-
dan. Jantelagen stadgar att du skall
inte tro att du ar nagot, framfor allt
inte battre dn vi. Du riskerar alltid
att fa alla dina egna fel nerkorda i
halsen pa dig om du hittar fel hos
andra. Felanmilaren ses som en
petiméter som inte har tillrackligt
med vésentliga saker att gora.
Paradigmskiftet innebdr att sticka
hal pa alla dessa foraldrade fore-
stallningar. Vi maste alla hjélpas at
att skapa ett positivt forandrings-
klimat. Sjalvklart ar det alltid pro-
dukten (varan eller tjansten), resul-
tatet av arbetet vi skall felanmala,
inte personen bakom produkten.
Sjélvklart kan vi felanméla med en
vanlig och/eller humoristisk ton.

Utokade befogenheter

I den nya utgavan av Kvalitets-
handboken foreskrivs under 3.6.1
Overgripande ansvar och befogen-
heter att alla har skyldighet och
befogenhet att felanméla problem

kring produkt, process och kva-
litetssystem. Det ar saledes ditt
bord! Du inte bara far felanmila,
det 4r din skyldighet. Tidsbrist el-
ler b-forklaringar av typen “det ar
sakert nagon annan som felanma-
ler” duger inte om du skall skota
ditt jobb. Du behover bara lyfta
luren eller skriva ett kort mail; det
tar inte lang tid!

Virderingar

De tre grundlaggande virdering-
arna for Telia idag och imorgon ar
Utveckling, Samverkan och Enga-
gemang. Utveckling forutsatter
aterkoppling pa ditt arbete, sam-
verkan ar aterkoppling och ett bra
satt att visa engagemang ar att ge
aterkoppling. Felhantering ar ett
negativt laddat begrepp men inne-
borden ar att vi med engagemang
och samverkan skall fora utveck-

lingen framat.
Jan-Olof Rosén

Q-ankan har ordet

-Fragan har ofta kommit upp om
jag pa nagot satt ar slikt med
Kalle. Anka, alltsa. Jag forstar att
manga undrar.

-Jag har sjilv ofta funderat over
min hetsige artfrandes relationer
till sina brorssoner. For att nu inte
tala om det varaktigt olegaliserade
forhallandet med Kajsa.

-Sanningen ar vil den att jag
framfor Walt Disney helt frackt
foredrar Malt Whiskey.

-Go for Quality!

Noisy Duck
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Povels nollfelsfilosofi: Pa en Ramellat hor ni aldrig fel!

Q-bullen hemma hos Povel Ramel

Kvalitet dr detsamma som kunskap och omdéme. Det séiger
Povel Ramel, nir Q-bullen hiilsar pa ute pa Lidingo en gra-
mulen februaridag. Over en kopp ramelskt kaffe, far vi ett
samtal om kvalitetskrav som Povel har, inte minst pa sig sjilv.

-Kvalitet ar ett valdigt tanjbart be-
grepp, sdger Povel Ramel samti-
digt som vi pastar att det kdnns
som om han aldrig har slappt na-
got daligt..

-Jo, det har jag gjort, svarar han.
Det finns ratt mycket som jag gar-
na glémmer, som jag gjort av nod-
tvang. Men om jag far jobba i ro
sa forsoker jag halla en hyfsad ton.
Och roa mig sjélv framfor allt.

Han ar kritisk mot sig sjalv. Det
ar svarare nu att fa igang "det dar
roade sjalvet", som han uttrycker
det.

-Jag vill helst forsoka halla klass,
som folk forvéntar sig och som jag
sjalv forvantar mig. Och det ar na-
turligtvis svarare med aren. Sd man
gor det farre ganger och an-
stranger sig mer.

Dessutom menar han sig ha gjort
sa mycket, att vad han én hittar pa
sa ar det nagot som paminner om
nagot han gjort tidigare.

-Jag kan inte gora en exotisk visa
utan att nagon séager att det liknar
Naturbarn. Till exempel. Men jag
kan inte klaga. Det har varit kul.

Knippupp-kvalitet

Det var sa Knappupp byggdes en
gang i tiden, med forhoppning att
det skulle bli kvalitet 6ver det hela.

-Vi ansag att Knappupp skulle
sta for kvalitet. Nar jag sjalv gick
pa revy som liten sag jag en for-
farlig massa daliga saker, trakigt
och tarvligt, sa jag tankte att det
skall vi inte ha. Vi ska inte tjata

om Wigforss och Per Albin, som
man gjorde pa den tiden. Och vi
ska inte halla pa med underlivs-
humor. Det enda 1 den vdgen var
att vii forsta Knappuppen annon-
serade att vi hade en nakensufflos.

Povel anser att han aldrig varit
medvetet tarvlig, inte ens nir han
var valdigt gron.

-Jag hade det i mig nanstans, det
maste vara foraldrar, uppfostran,
pa nagot satt ett sorts kvalitetsbe-
grepp att jag inte ville halla pa med
det dar koneriet, sa att saga, och
inte personforfoljelse.

De sma, sma detaljerna

En tidig Ramel-1at heter "Det ar
dom sma, sma detaljerna som
gor’et”, med upprepning av frasen
“gediget arbete”. Var det som na-
gon form av programforklaring?

-Vi ska inte overtolka den. Det
var en liten pratsak fran en uraffir,
sedan utvecklades det mellan
expediten och kunden, det var inte
sa konstigt att "gediget arbete” var
expeditens slagord. Sa det kom
darfor, inte for att jag tankte gora
nagot om kvalitet.

-Fast jag tror detaljerna ar vik-
tiga, man kan sitta och fila pa en
text vildigt lange. Speciellt om
man skall astadkomma, i synner-
het en bra, rimmad text som inte
later anstrangd. Det ér klart man
far rutin med aren, men fortfarande
ar det svart.

Trosklarna blir hogre och hog-
re, for Povel. Han skjuter gérna pa
skapandet "till nasta dag".
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-Manana, inte just nu, jag hittar
miljoner anledningar till det. Men
ndr jag val klamrat mig dver tros-
keln, det tar en del vandor, det ska
jag villigt erkanna, da aker det ut-
for i betydelsen att det gar fortare
och fortare, inte nerfor i kvalitet,
utan "Jag har det hir, det skall bli
roligt, mera!”. Ett tu tre, sa rullar
det.

Kill your babies

Helhetssynen da, nar en revy ar
fardig?

Totalbilden far Povel Ramel da
han narmar sig premiaren. Da kan
han kédnna, att ndgot ar for langt,
for segt.

-Det har med kill your babies”,
det ar inte alls litt, siger han. Men
da ar det vildigt bra att ha en re-
gissor som man litar pa, en klippa.
Jag ar aldrig en bra regissor sjélv.
Jag vill ha en "pappa” att ga till.

En grundsten i kvalitetsteknik,
ar att man har mojlighet att fa re-
ferens av ndgon annan, konstate-
rar Christer Boije som i sin yrkes-
roll inte har samma sorts direkt-
kontakt med "kunden" som Povel

Povel Ramel, Q-bullen och Christer Boije.

far fran scenen. Kunden lika med
publiken alltsa.

Och sa ett annat "bollplank™, re-
censenterna.

-Men varfor kan inte dom kom-
ma efter en vecka? Premidren har
man bara en stor moda att komma
igenom forestéllningen med texten
i behall.

Povel berittar att han hade en
1dé, som byggde pa att olika artis-
ter har olika svart att bli klara i tid.

-Kan man inte gora sa, att idag
har Brita Borg och jag premiar
medan Martin har premiar om en
vecka? Vi kunde sdga att han inte
ar fardig an, sa biljetterna ar lite
billigare?

-Men det gick dom inte pa, be-
rattar Povel.

Teamwork

I Povel Ramels helhet ar det myc-
ket som spelar in.

-Det var inte bara jag och mitt
plitande med texter och visor. Det
var en balettmastare, en orkester
med olika kapellméstare. Manga
saker har betydelse, inte minst pu-
bliken.

Det ar en reaktion man ar ute ef-
ter, enligt Povel Ramel, som si-
ger:

-Att man star ut med att spela
kvill efter kvill beror pa att publi-
ken ar olika varje kvill. Samma
publik vore en kafkamardrom.

Man ska vilja sig kunder som
ger respons pa kvalitet, foreslog
Christer Boije.

Vi dr formodligen de sista en-
tusiasterna ar en melodi som far
Christer att borja tala om engage-
mang. Han tror mycket pa engage-
mang i kvalitet: Man kan inte gora
nagot om man inte dr entusiast.

-Det ar ratt, sager Povel. Man
ska tro pa det sjilv, man ska - i
mitt fall - tycka att det ar kul sjélv.
Jag menar allvar, att om jag inte
roar mig sjdlv sa blir ingen annan
road heller.

Redan Povel Ramels forsta vis-
héfte hade en kvalitetsgaranti: Pa
en Ramellat hor ni aldrig fel.

Kvalitet i livet

Sa staller vi fragan: Vad ar kvali-
tet i livet?

-Det ar vil vad alla stravar efter,
olika krav, olika férviantningar.
Livskvalitet for den ene ar inte
detsamma som for en annan. Upp-
nar man sa en niva dar man inte
tdanker, "a om jag hade det battre",
da har man natt livskvalitet.

Den som har fantasi kan enligt
Povel, leka att han har det roligt
och gora nagot positivt &ven av en
elak situation.

-Men det finns ju folk som bor
ute och letar i soptunnor. Det sdg
man inte for nagra ar sedan. Det
ar en ganska usel livskvalitet. Vi
svenskar har haft det bra och har
det val fortsatt. Men de hir stac-
karna som blir utvisade i ett kor.
Det ar en valdigt usel livskvalitet,
det ar upprorande.

Povels Kvalitetspris

En kvalitetsbeloning som Povel
Ramel delar ut ar Karamellodi-
stipendiet?

Povel fyller ar forsta juni och ut-
delningen skall vara den mandags-
morgon ("och mitt huvud kanns sa
tungt...") som ar narmast forsta ju-
ni. Man haller till ute vid Haga, vid
Koppartilten.

Ar det regn s gér sillskapet in
i taltet och dar sjunger Povel en
lat som ar specialskriven. Sedan
fors stipendiaten ut, 6vertackt med
en polkagrisrandig sack. Det ar
mycket jippo Over det, pressen
tycker mycket om det, forklarar
Povel och lagger till:.

-Det anses vara mycket prestige
att fa stipendiet och det glader mig.
Det ar inga daliga manskor som
har fatt det heller. Det ar svart varje
ar att tanka ut vem det ska bli, det
ska helst vara nan som gor lite av
vad jag har gjort. Inte bara en ska-
despelare utan personen skall helst
skriva sjalv eller komponera mu-
sik sjélv.

Det ar nu dags for den tolfte ut-
delningen.

Povel och Telia

Vad har Povel Ramel for relation
till Telia?

Han tycker synd om dem som
drabbas av telefonrakningar for
samtal "till de har dumma num-
ren”. (Nu har vi stoppat den typen
av nummer, upplyser honom da
Christer Boije.)

Att de nya telefonkatalogernas
omslag har bilder av mat borde
gladja Povel Ramel. Men han nam-
ner hellre frekvensen pa kataloger-
na.

-Dom kommer varje ar, det
tycker jag ar valdigt tatt faktiskt.

vand:




Ett jakla jobb att konka runt dom. Ett ar
hoppade vi 6ver dom, dom lag i garaget

och det gick lika bra anda.
(Varden overraskas nagot av
Christer Boijes uppgifter om den

stora méangden andringar i telefon-

katalogerna.)

-Fax har jag inte skaffat 4n men
jag ska nog gora det. "Har du fax”

brukar folk fraga. ”Nae, och jag har
ingen mikrovagsugn heller”, brukar

jag svara. Men fax inser jag att
det ar vardefullt att ha,

i synnerhet om

det ar saker och

i AR
ting utomlfmds QAQ (NTYG

och man vill ha “ ATC
svar fort. H"Rﬂg’

Och sa har Povel
Ramel skrivit atmins-
tone en telefonsketch,
en monolog.

Idén fick han nér

hans hustru talade i
telefon. Han vantade sig
ett svar pa den fraga hon stillde,
men det blev fel.

”Ja men det var vil roligt!”
”Jassa inte.”

DeT

Da forstod han att den andre sagt
“Nej, det var inte roligt.” Sa Povel
gjorde en hel monolog, som var en
dialog pa sitt satt, dar den upp-
ringda hade varit 1 Paris.

”Jaha, ndha”, heter sketchen.

-Annars har jag varken haft na-
got talt eller otalt med Telia, sum-
merar Povel Ramel.

Povel Ramel - tecknaren

Povel Ramel har illustrerat sina
bocker. Han ritar gdrna, nér det be-
hovs. Och en géng i tiden var teck-
nandet tankt att bli hans yrke.
-Jag borjade pa tecknarskola,

R -
L

berattar han for Q-bullen. Det var

\

bara det att jag tyckte att det var
sa forfarligt trakigt att rita kuber
och flaskor.

-Visserligen var det ett tag ro-
ligt att rita nakenmodeller. Men
man trottnade efter tio minuter. Jag
smet ifran det mesta och gick pa
konditoriet i samma hus. Jag ritade
samma gubbar nér jag slutade som
nér jag borjade.

Lararen tyckte att Povels teck-
ningar var roliga. Musikintresset
tog emellertid 6verhanden. Sa det
blev ingenting av tecknarkarriaren.

-Men det ar lite kul att kunna il-
lustrera ibland, aldrig sd valhant sa
blir det énda lite personligt, siger
han.

Q-bullen-teamet fick en spe-
cialsignerad teckning med sig,
infor avfirden fran det ramelska
huset. Och en massa roliga och
tinkvirda uttalanden och histo-
rier, som vi ber att fa aterkomma
till i foljande nummer.
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En bokanmalan

Total kvalitet ocksa i marknadsforingen

For nagot ar sedan skrev John
Fraser-Robinson boken Total
Quality Marketing - What Has
to Come Next in Sales, Marke-
ting and Advertising. Hir
finns en del tinkvirda afo-
rismer”, men ocksa redogo-
rande avsnitt som dr virda att
fundera over.

-Malet med ett foretag r inte att
tjana pengar. Malet med ett fore-
tag ar att tjana kunden. Resultatet
blir pengar.

Sa inleder John Fraser-Robinson
sin bok. Han hénvisar sedan till
Peters & Watermans Pa jakt efter
mdsterskapet fran 1982.

-Alltsedan dess har man pastatt
att affdrsvarlden ar pa vig mot en
kvalitetsepok. Men faktum &r att
det finns mycket litet som tyder pa
att det skett en kvalitetsforbattring.

Det verkar snarare som om vi
lyckats ta igen forlorad mark an
att forbattra kvaliteten. Det hér har
fatt mig ifragasatta den styrka som
pastas finnas i total kvalitetsled-
ning.

-Jag har namligen gatt i den skola
som lar ”Om man inte har tillrack-
lig uppfattning om vad kvalitet ar,
kan man heller aldrig gora ett kva-
litetsjobb™.

Trevigsprocess

I fortsattningen beskriver John
Fraser-Robinson hur marknadsfo-
ringen maste vara en trevagspro-
cess for att bli helt effektiv och ge
full behéllning.

-Foretagets marknadsforing ska
na dnda fram till marknaden men
ocksa rikta sig mot de anstillda
och mot leverantorer och under-
leverantérer, slar han fast.

Och da blir det inte svart att inse
att det som ar kvalitet i marknads-
foringen kan tillampas for att fa
kvalitet i Ovriga delar av verksam-
heten.

Oberoende strategi

Vi aterger har ocksa ett litet urval
av John Fraser-Robinsons punkter
nar det galler kundkraven:

-Totalkvalitet i marknadsforingen
kraver att man bygger upp stabila
kundrelationer. Kundservice maste
vara en oberoende strategi och
byggas in i foretagets ovriga sys-
tem. Alla, fran ledningen och ne-
dat, maste undantagslost anamma
denna strategi.

-Foretag som satsar pa att bygga
upp relationer i stallet for forslj-
ningskvantitet skiljer sig fran
mangden. Beloningen blir lojalitet,
respekt och fortroende fran kun-
dernas sida.

Hybridledare

Enligt forfattaren behovs det en ny
sorts chef eller ledare, som behiirs-
kar bade informationsteknik och
marknadsforing.

I en studie som gjordes av Bri-
tish Computer Society drog man
slutsatsen att 30 procent av alla le-
dare skulle vara "hybridledare” i
slutet av 1990-talet. Man rekom-
menderade utbildning av cirka
10.000 sddana ledare fram till
1995.

Brittiska Esso har varit ett av de
foretag som snabbast lyckats med
att inse och utveckla fordelarna
med hybridledarskap. I borjan av
1990-talet hade foretaget utsett
nagra av sina skickligaste in-
formationstekniker till linjechefer
och darigenom gatt tvirtemot
ledningstrenden. Samtidigt place-
rade man linjechefer pa informa-

tionsavdelningens chefsposter och
lyckades pa sitt sitt odla sina egna
hybrider.

Pa Esso tror man att detta ledde
till att man forbattrade projektens
formaga att halla tidsplan och bud-
get, fran 60 till 90 procent.

Tre steg for ledaren

Den ledare som ska planera for
kvalitetsforandring maste enligt
John Fraser-Robinson arbeta en-
ligt foljande:

W Steg 1: bestdm var du star

m Steg 2: bestdm vart du vill na
m Steg 3: inse gapet daremellan

Var finns motorn for kvalitets-
rorelsen? Det fragar John Fraser-
Robinson och ger bland annat fol-
jande svar:

-Att utnyttja ny teknik, att ut-
veckla hybridledare och att accep-
tera behovet av total kvalitets-
ledning.

En aforism
Boken avslutas med ater en “afo-
rism”:

-Kunden ér en helig ko. Man
mjolkar inte en helig ko. Man dyr-
kar den.

For den som vill lisa mera: Boken
kom senare ocksa ut pa svenska, pa
Almqvist &Wiksell Forlag AB, och
heter Totalkvalitet i marknadsfo-
ringen.




Vad har vi uppnatt med certifieringen?

Dokumenterade rutiner

for forbattringar Planlagda revisioner

Férsta steget pa
vagen mot TQM

Certifierad verksamhet,
som skall utféras oberoende

och reda

Q-systemet kan migreras

Férutsattning for certifiering
av nasta led

Tydligt beskriven organisation,

ansvar och befogenheter

Bittre ordning /Tydliglsétl att dokumentera

God grund for isati
féréin?iringar ,_av Srpereson Gott exempel for
Teliakoncernen
Brutit barriarer God bas for
Satt insikt om samverkan \ fortsatt arbete
Lart oss projektdrivning
ISO-
JP:EfDi]sEg " Genomfort ett certlﬁerlng
Resultat stort tvarprojekt
Uppféljning i organisationen Medvetenhet
Lart oss projektroller om kvalitet

och ematik

Bestallarrollen ch syst t
Styrgruppsrollen

Projektledarrolien __\

Projektmedarbetarrolien \

Q-arbetet integrerat i verksamheten;
inte bara nagot fér Q-folk

Bred férankring inom organisationen
att ISO ar ett bra verktyg for att styra,
utféra och folja upp verksamheten

~~~__ Tvdligt beskrivet arbetssatt

Bittre insikt om vad vi gor
och hur vi gor det

Syftet med verksamheten och
var roll inom koncernen klarlagd

/ Kunden identifierad

Spontana reaktioner fran chefer:
"Nu vet jag antligen vad min enhet
haller pa med"

Spontana reaktionen fran medarbetare:
"Roligare att ga till jobbet; nu vet jag hur jag skall géra.
Det star i Q-systemet!”

Q-bullen presenterar
Kvalitetsfoljetong i tva delar:

Dom sma, sma detaljerna

av Povel Ramel

Scenen den var en gammal uraffar, | Han: Sag om det dér igen, va?
en liten flicka stod bak disken dir, Hon: Varfor ska jag sdga om det?
in i butiken kom en manlig kund Han: Jo, ni var sa sot nér ni sa "ge-
som i flickan blev sa kar. diget arbete". Ni ér forresten
Ja, det hela lat sa har: ett litet gediget arbete sjdlv nér
Han: Goddag, goddag. allting kommer omkring.
Hon: Goddag, vad far det lov att Hon: For att aterga till klockan; ni
vara? forstar, ett fint urverk kriver
Han: Ja, eftersom det dr en uraffér en ytterst noggrann behandling,
skulle jag vilja se pa en klocka, man maste faktiskt dagligen se
och jag har nirmast ténkt mig till det uti minsta detalj.
en viggklocka. Hon: Det dr dom smd, smad

detaljerna som gor ‘e,
vart litet kugghjul dr viktigt

Hon: Jaha, da kanske jag kan fa

rekommendera den har forgyll-

da klockan. i maskiner’it.
Han: Jassa, vad ér det for fel pa den Det ir ens eget fel ifall man
da? sjilv forsor ‘et, sd var aktsam
Hon: Fel? Det ar inte alls nagot fel om varenda liten bit.

med den. Det ar namligen ett
oerhdrt gediget arbete.

Lds i néista nummer hur det gar
i fortsittningen for de unga tu.

Quality...
...go for it
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