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I detta nummer av Q-bullen handlar det mest om projektet som gar ut pa att ta fram och infora Telia
Ncittjansters nya verksamhetssystem. Lds till exempel om internrevisorernas ankomst pad sidan 5.

-antligen kommer revisorerna!

Samtidigt som Telia Nittjins-
ter borjar bli komplett med ba-
de organisation och personal
presenteras ett verksamhets-
system som ska utgora ett tyd-
ligt ramverk for hur hela det
nya "'foretaget' drivs.

Det som gor detta speciellt brad-
skande &r att det for nya Telia
Nattjanster galler ett antal fordnd-
rade forutsidttningar jamfort med
tidigare:

Ny organisation: Produktomra-
den i stallet for regioner.

Nytt arbetssiitt: Team och vi-
sentligt hogre krav pa snabbhet och
effektivitet.

Enhetlighet: Forutsagbara resul-
tat oavsett var arbetet gors.

Det nya verksamhetssystemet ska
snarast

- vara klart dokumenterat

- vara kint 6verallt inom Telia Nit-
tjanster

- tillampas av alla inom Telia Nat-
tjanster

- uppfylla sund industriell praxis,
representerad av ISO9001.

Nér vi dnda tar fram och infor ett
nytt verksamhetssystem kommer
vi alltsa att gora det sé att vi kla-
rar en ISO-certifiering.

Detta ar namligen manga kunders
krav pa Telia. Vi ser ocksa att vara
konkurrenter redan gor det.




Den forste projektiedaren

DEN FORSTE projektledaren var
gubben Noak. Det hade visserli-
gen gjorts ett forsok 1 branschen
redan tidigare, men det var mera
av karaktédren att stdda upp och
bringa lite ordning i kaos, och
knappast ett rejalt projekt. Nér Be-
stallaren kom med sin uppdrags-
specifikation och sa till Noak att
fixa en projektspec, dé knorrade
Noak en hel del och sa att uppdra-
get var omojligt. Speciellt nar han
fick ratt pa att aven implemen-
teringen ingick: han skulle inte ba-
ra bygga varldens storsta bat, ett
137 m langt tredédcks fartyg, han
skulle ocksa lasta den, sitta den i
drift och anvanda den. Och Noak
var ju ingen sjoman.

Och varfor sa kort tid?

- Kunde inte Bestallaren lagga
syndafloden lite senare?

Men, Bestéllaren var obeveklig.
Det enda han strackte sig till var
att han atog sig att skota sjosatt-
ningen sjalv. Och det var ju inte sa
dumt, for Noak hade varit vil sa
bekymrad for den. Det har var ju
langt ifran havet, mitt uppe pa tor-
ra land, och en sapass stor bat sla-
par man inte omkring hur som
helst med, det forstod Noak.

SOM VANLIGT 1 projekt var re-
surserna knappa. Ett av de varsta

problemen var att Noak inte fick
tala om for nagon varfor han korde
projektet. Den enda han fick att
hjdlpa sig var den éldre brodern,
som, trots att han hade uppnatt
mogen alder pa drygt 600 ar, var
en hejare pa att jobba och hugga
gofertrad. Sonerna, Sem, Ham och
Jafet, hjélpte ocksa till forstds, men
var for det mesta upptagna med
sina fruar, som givetvis tyckte att
gubben var knépp.

Sé det var lite si och sa med mo-
tivationen.

Men, Noak och hans slaktingar
fick batskrillet klart i tid, och fick
sitt Tollgate 3-beslut. Arken stod
dar i solskenet och borjade gistna,
medan Noak korde igang sjalva
implementeringsdelen av projek-
tet.

DET VAR HAR HAN riktigt
rakade pa problem. Hur i all sin
dar skulle han lyckas fa in tva djur
av varje sort i arken utan att tala
om varfor? For det var ju latt att
forsta att om man gjorde det skulle
baten snabbt bli lastad lang over
plimsollmérket.

Det var hiar motivationen bor-
jade oka. Det drog ihop sig till
ovader och borjade regna, och vips
var det flera av djuren som insédg
att det var bra att ha tak 6ver hu-

vudet och fast dack under fotterna.
Och inget gar upp mot insikten att
man sjalv har anvandning for resul-
tatet, nar det galler att befordra
framgang i projekt.

Navil, Noak nadde sa sma-
ningom, efter diverse hanterbara
svarigheter, sin Tollgate 5, nar han
strandade pa Ararat och vattnet
borjade sjunka undan. Duvan kom
tillbaka med en kvist 1 ndbben,
Noak planterade vin pa marken
och avslutade projektet i basta
samforstand med Bestéllaren.

I VART PROJEKT, som gér ut pa
att ta fram och infora ett verk-
samhetssystem, har vi det mycket
lattare.

Vi ar inte nyborjare, som Noak.
Dessutom far vi pa ett tidigt sta-
dium tala om for alla vad projek-
tet gar ut pa.

De allra flesta inser att de sjdlva
har nytta av vad som kommer fram
och att de faktiskt ar deldgare i
bade systemet och tillimpningen
av det.

Det ar inga daliga forutsatt-
ningar for ett projekt.

(e

Affarsplanering: Ritual dér
stammens krigare samlas
kring elden for att peppa upp
sig innan de gar ut pa jakt.

Uppfoljning: Festen efter jak-
ten, dar bytet delas och histo-
rierna beréttas.

Ledningens uppgift: Hov-
dingen och byildste har en-
samrétt pa att uttolka vad som
faktiskt har héant.

Ledningens paverkan pa vad
som hinder: Hovdingens for-
maga att fa sina krigare att dra

Om ledning av foretag

1 hirnad mot grannstammarna
ar direkt beroende av hans tro-
vardighet.
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Kvalitetsutbildning
i 1ISO-projektet

Utbildning dr ett mycket
viktigt inslag i allt arbete
mot forbittrad kvalitet, sa
ocksa i ISO-projektet. Ut-
bildningar planeras och ge-
nomfors for olika befatt-
ningshavare.

Det har fallit pa min lott att
leda kurser och seminarier
pa steg 1 och 2A-nivan. Det
har inneburit att jag har lett
diskussioner med lednings-
gruppen och utbildat nyc-
kelpersoner pa produkt-
omradena.

I skrivande stund har vi just av-
slutat en tredagars kurs i kvali-
tetssystemrevision med elva delta-
gare. Forutom att vi gick igenom
kraven i SS-EN ISO 9001, revi-
sionsmetodik och etik, fick delta-
garna prova pa en faktisk revision
pa Nyman & Schultz kontor i
Haninge (N&S ér certifierade ef-
ter ISO 9001).

Jag, som fatt det hedersamma upp-
draget att medverka i utbildningen
inom projektet, heter Sven-Erik
Johansson. Jag arbetar som VD
och seniorkonsult i STF Quality
AB.

Sjalv har jag en bakgrund som
utvecklingsingenjor i stalindustrin,
dar jag tidigt kom i kontakt med
kvalitetsfragor.

P den tiden var kvalitet lika med
produktkvalitet. Kvalitet i nuva-
rande form har jag arbetat med
sedan mitten av 80-talet

Utbildare for Telia
Som utbildare for Telia borjade jag
for ett par ar sedan i samband med

N HK:s certifiering. Under 1995
medverkade jag i olika aktiviteter
inom Telia Network Support. Och
sa nu Telia Nattjanster...

Det dr spannande att fa se Telia
Nittjansters verksamhetssystem
véxa fram. Tidplanen ar ju mycket
sndv, men projektet verkar
malmedvetet planerat och stora
resurser sétts in som en foljd av
detta, som till exempel de olika
stodteamen, men dven pa pro-
duktomradena. Min kontakt ar
fraimst Team I, som har huvudan-
svaret for de olika utbildningarna.

Det ir ett liirande
Hur 4r det da att mota sd manga
medarbetare pa ett sa stort foretag
och leda utbildningar i system och
processer? Steg 2A (nyckelper-
soner) till exempel, har for mig
inneburit ett larande, genom att jag
fick sdtta mig ini Telia Nattjansters
processkartor, projektmodell, kva-
litetshandbok med mera.
Intresset for utbildningen &r
stort. Fragorna har varit méanga.
De har fordndrats och blivit mer
initierade och detaljerade allt ef-
tersom projektet framskridit. Pa de
senare kurserna for nyckelper-
soner har vi haft ldnga diskussio-
ner om processyn och beskrivning
av processer. Man ar bland annat
orolig for att processerna kommer
att beskrivas snavt inom respektive
produktomrade och inte tvirs dver
funktionsgranserna.

For mig har d& nédrvaron av
medlemmar i de olika teamen, i
forsta hand Team I, varit ett stort
stod, nar fragorna krévt storre in-
sikt 1 Telias system an vad jag
rimligen kan ha.

Skall kiinnas bra

Under utbildningen betonar jag
vikten av att verksamhetssystemet
byggs sa att det kdnns nyttigt och
bra for alla pa Telia Nattjanster.
Avsikten ar ju att sa snabbt som
mojligt skapa den ordning och reda
i rutiner och arbetssitt som krivs
for att man dér skall bli &nnu béttre
pa att uppfylla kundernas krav och
behov, idag och i framtiden.

Sven-Erik Johansson

STF Quality AB
Stockholm

P.S. Telia Kompetens ar ocksa starkt
engagerat i utbildningen.




Vi ar 1SO-projektets ledning
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Det hdir dr ISO-projektledningen. Fr.v. Claes Kindberg Flertjdanstndt ISDN Géteborg, Gunilla Lehnberg Verksam-
hetssystem Sundsvall, Anders Lifgren Verksamhetssystem Malmo, Jan-Olof Rosén Verksamhetssystem Stockholm,
Inger Andersson Verksamhetssystem Malmo, Conny Jonsson Verksamhetssystem Ostersund, Hakan Kronvall
Verksamhetssystem Stockholm samt Christer Boije af Gennds projektledare for ISO-projektet. Hdr ingar ocksa
Bjorn Gronlund Verksamhetssystem, Stockholm (tecknad). (Foto: U-B Bolund)

Hur ser kvalitetsorganisa-
tionen ut idag? Och var i
denna organisation finns
ledningsfunktionen Verk-
samhetssystem, som forval-
tar, driver och utvecklar
kvalitetssystemen?

Hir kommer svaret.

Ledaren for Nattjcnster ar ytterst
ansvarig for att det finns ett val
fungerande kvalitetssystem, sd att
verksamheten bedrivs pa ett effek-
tivt siatt. Han har ansvar for att
kvalitetssystemet ar sa utformat att
det fungerar i praktiken.

Verksamhetsutvecklings jobb ar att
hjdlpa Nattjansters ledning med
information och verksamhetsana-
lys, verksamhetssystem och tek-
nikutveckling samt Risk Mana-
gement och annan administration.
Ledaren for Verksamhetsutveck-
ling ar foretagsledningens repre-
sentant i kvalitetsfragor.

Under Verksamhetsutveckling sor-
terar Verksamhetssystem, dar man
arbetar med utveckling, diar man
driver och forvaltar kvalitets-
system och styrformer samt ut-
vecklar processerna och metoder-
na for dessa.

Ledaren for ledningsfunktionen
Verksamhetssystem ar kvalitets-

chefen, som leder Nattjansters kva-
litetsverksamhet. For utforande,
genomforande och forankring av
kvalitetsarbetet inom Nattjanster
har han organiserat ett nitverk. I
det ndtet finns representanter for
varje produktomrade och lednings-
funktion.
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Transport- Nat-
nat byggnad

Ndttjansters och Verksamhetssystems plats i organisationen: Sa hdr ser
organisationen for Telia Ndttjdnster ut sedan den byggts upp de senaste
manaderna. Verksamhetssystem sorterar under Verksamhetsutveckling,




Nu kommer dom... antligen!

De interna kvalitesrevisioner
som just startat innebir att
Telia Nittjidnster granskar
sitt eget verksamhetssystem,
for att ta reda pa var i detta
forbittringar bor ske. Malet
ir ISO-certifiering den 1 ok-
tober i ar.

I de revisioner av verksamheten
som nu inletts har ett 60-tal
Teliaanstéllda engagerats for att

Team R bestar av Hakan Kronvall
(teamledare), Anders Carlsson,
Avinash Talwar, Bertil Henriksson
och Géran Wahlin.

Dessutom tillkommer ett 60-tal
interna revisorer som dr engagerade
1 att gora interna revisioner.

fram till midsommar ga igenom
omkring 300 arbetsstillen i hela
landet. I augusti-september kom-
mer sedan uppfoljande revisioner.

Revisorerna staller ett antal fragor
av varierande art beroende pa var
1 processen dom &r och reviderar.

Fragorna kan exempelvis vara:
"Beratta for mig om ditt arbete?
Vad gor du just nu?", "Finns din
arbetsuppgift dokumenterad? Visa
mig", "Viken metod/process an-
vands for att l6sa uppgiften? Visa
mig!", "Vilken utbildning har Du
fatt for att 16sa dina uppgifter? Visa
mig utbildningskortet!" Osv.

Revisorerna skriver sedan ner
eventuella avvikelser gentemot

verksamhetssystemet i en revi-
sionsrapport och rapporten lig-
ger till grund for de forbittringar
som mdste goras innan certifiering,

Ju fler revisioner vi hinner gora
innan certifiering desto storre
chans har vi att klara malet. Re-
visorerna ar ett ovirderligt hjalp-
medel.

Gunilla Lehnberg

Var kvalitets-
policy

Telia Nittjinsters kvalitets-
policy dr densamma som kon-
cernens. Den utgar ifran Te-
lias affirsidé och lyder som
sa:

Pa marknaden skall vi i konkur-
rens na framgang och bli kunder-
nas basta val genom att vara bittre
dn alla konkurrenter nar det giller
foljande tre omraden:

e Littanvinda telekombaserade
informationstjdnster

® Avancerade tjanster i teknikens
framkant

e Forstklassig service

Detta stéller krav pa Telia Nit-
tjansters organisation, som skall
vara ldrande, decentraliserad och
kostnadseffektiv.

INSANDARE

Den nya informationstekniken

Vad skall vi med datorer till, om
vi inte anvander dem? Jag trodde
datorer var duktiga pa att utfora
enklare sorteringsuppgifter. Blir vi
for nérvarande forsedda med nya
hjalpmedel eller stjalpmedel?

Ett exempel: Nya e-mails nya
adresser forefaller anpassade till
amerikansk 60-talsstandard i stél-
let for svenska behov med 90-ta-
lets kraftfulla datorhjalpme-del.
Om du forsoker skriva till mig un-
der adressen Jan-Olof Rosén@te-
lia.se far du till svar fran Telias in-
telligenta postmaster att adressa-
ten 4r okand, han finns inte pa
Telia!

Eftersom det bara finns en (1)
Jan-Olof Rosén pa Telia borde en
nagot mer intelligent postmaster
med hjalp av modern datorkraft

kunna gora kopplingen mellan
foreslagen adress och korrekt ad-
ress Jan-Olof.B.Rosen @telia.se,
dar B ar en godtyckligt vald bok-
stav. Det borde kunna ske helt au-
tomatiskt!

Det minsta man kunde begira ar
att postmastern fragar avsiandaren
om han menar Jan-Olof A.Ro-
sen(@telia.se, Jan-Olof. B.Rosen@
telia.se eller Jan-Olof.C.Rosen@
telia.se i stallet for det foga kund-
tillvanda, totalt intelligensbefriade
svaret "adressaten okédnd"!

Med vdnlig hdlsning
Jan-Olof Rosén




V(I) gor verksamhet
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Det hér dr team I (Information), fr.v. teamledaren Gunilla Lehnberg Verksamhetssystem Sundsvall, teamledaren Claes
Kindberg Flertjdnstndt ISDN Goteborg, Bertil Olofsson Telia Personalforsorjning Luled, Ulla-Beth Bolund Telia
Personalforsorjning Karlstad och Kenneth Wilhelmsson Nétregion Bergslagen Kristinehamn.

Ett av ISO-projektets team
jobbar med att gora verk-
samhetssystemet kiint i Telia
Nittjinster.

De metoder som teamet an-
vinder sig av dr bland annat
information, utbildning och
opinionsbildning.

Syftet dr att personalen ska
kénna till vad som stir i verk-
samhetssystemet, kunna an-
vinda det och bevisa att det
anvinds.

Tidigare erfarenheter har gjort att
ISO-projektet i Telia Nattjanster
har lagt stor vikt vid “imp-
lementeringen” av verksamhets-
systemet.

Team Info jobbar enbart med att
gora systemet kant ute i organi-
sationen. Teamet anvander sig av
flera olika metoder for att nd sitt
mal.

Information

Teamet informerar om projektets
uppldagg, status och kommande
aktiviteter.

Teamet stottar produktomra-
dena/motsvarande genom att delge
olika tips, resultat eller forklaringar
pa oklarheter.

Vid behov kommer teman att be-
skrivas, exempelvis processorien-
tering - vad &r det for nagot och
hur paverkar det mig.

Informationen fran projektet gar
via olika kanaler, sasom Natnytt,
Q-bullen, Televirlden och andra
interna media.

Information om projektet och
verksamhetssystemets alla hand-
bocker finns att hamta via internet
pa adress:

http://qdokwww.far.data.telia.se

Utbildning
Projektet har valt att utbilda all
personal i olika steg och malgrup-
per. Samtliga steg pagar under
januari-maj.

Steg 1 ar utbildning for Telia
Nittjansters verkstallande ledning
och produktomradesledare. Ut-
bildningen ar en grundliggande
kvalitetsutbildning.

Steg 2a ar utbildning for nyckel-
personer, det vill sdga de personer
som arbetar med att beskriva
verksamhetssystemet ute 1 orga-
nisationen. Den utbildningen ar
mer genomgripande och inriktad
pa hela Telia Nttjansters verksam-
hetssystem, produktomradenas
ansvar samt samarbetsformer och
granser mot ISO-projektet.

Steg 2b ar utbildning i processyn
inom Telia/Telia Nattjanster, for
ledare under produktomradesleda-
re och motsvarande. Den utbild-
ningen handlar bland annat om
Telias Barande Principer, vilka rol-
ler som géller i en processorgani-
sation och verksamhetssystemet
inom Telia Nattjanster.

Steg 2c¢ ar utbildning for an-
vandare av processverktyget Pro-
Sim. Verktyget anvands for att
kartlagga och dokumentera pro-
cesser pa produktomradena.

Steg 3 ar den stora breddutbild-
ningen for all personal. Projektet
erbjuder en heldagsutbildning for
de personer ute pa produktomra-
dena som i sin tur skall utbilda sin
personal. Utbildningen handlar
bland annat om Varfor vi bygger
upp ett veksamhetssystem, Telia
Nittjansters verksamhetssystem
samt anger vad produktomradena
bor tanka pa i sin utbildning.

Steg 4 ar en fortsattning pa bredd-
utbildningen. Den ar i dagsldget i
ett planeringsskede och kommer
att rikta sig till samma malgrupp
som steg 3, fast med néra anknyt-
ning till den kommande certifie-
ringen.

Opinionsbildning
Opinionsbildning &r ett svart om-

ssystemet kant

rade och fa méanniskor har kunska-
pen om hur man gor ett verk-
samhetssystem kant genom att
skapa opinion. Att skapa opinion
ar detsamma som att fa andra
ménniskor att ta till sig ett visst
budskap som dom i sin tur sprider
vidare.

I vart fall giller det att fA med-
arbetarna i Telia Nittjanster att
tycka att uppbyggnaden av ett
verksamhetssystem medfor nagon-
ting positivt. Det ger oss ordning
och reda i vart sitt att arbeta, vil-
ket pa sikt sdkrar vara kundatagan-
den och gor oss mer konkurrens-
kraftiga som foretag,

Teamet skapar opinion genom att
traffa s& manga méanniskor som
mojligt ute i organisationen och
genom att lyssna till vad dom
tycker om Telia Nattjansters sats-
ning pa ett verksamhetssystem. Vi
diskuterar for- och nackdelar samt
forsoker se vad verksamhetssyste-
met kommer att medfora for den
enskilde individen.

Det handlar till stor del om kom-

munikation och ater kommunika-
tion mellan oss i teamet och med-
arbetarna ute i organisationen.

Support
Varje produktomrade eller mot-
svarande har en utsedd linjekon-
taktperson, som ar den naturliga
kontaktytan mot ISO-projektet.
Teamet svarar pa fragor som be-
ror verksamhetssystemet och ISO-
standarden eller véagleder frage-
stillaren till ratt person i projek-
tet.

Teamets medlemmar
Team I (Information) bestar av fem
medlemmar;
- Ulla-Beth Bolund, 054-19 22 74,
010-255 0856
- Claes Kindberg, 031-770 2742, 010-
220 3261
- Gunilla Lehnberg, 060-13 22 23,
010-664 9108
- Bertil Olofsson, 0920-797 50, 010-
259 6050
- Kenneth Wilhelmsson, 054-19 20
93, 010-281 4831

Gunilla Lehnberg

Trott, fet & 40?

I Headhunters februarinum-
mer, under temat friskvard,
stod bland annat att lisa om
svenskarnas forsimrade kon-
dition. Den ér rent av dalig,
hdvdas det.

De senaste artiondenas utveckling
mot ett alltmer stillasittande arbete
och dartill tekniska hjalpmedel har
starkt bidragit till den daliga fysi-
ken hos svenskarna, enligt Head-
hunter.

Hur ar det hos oss 1 Telia? Hur
manga av oss valjer att hoppa dver

den nyttiga promenaden eller
joggingturen, att valja lattjan i stél-
let for lite anstrangning?

Hur det an ar med den saken
skulle vi sdkert alla, oavsett alder,
ma bra av att byta daliga matvanor
mot en sundare kost och borja ett
rorligare liv.

Hur du véljer ar upp till dig. Men
visst vore det bra om vi inom Telia
kunde bidra till forbattrat allman-
tillstand hos svenskarna.

Inte minst vore det bra for oss
sjalva...
Insdnt av signaturen Anonym




"En kvalitetsstampel for ett foretag
att vara 1SO-certifierat”

For att fa klarhet i hur im-
plementeringen av verksam-
hetssystemet fortskrider ute
pa produktomriadena be-
stillde Q-bullen ett reportage
fran Goteborg. Dir triffade
reportern Lars Gunnar Jo-
hansson och nagra av dennes
medhjilpare i kvalitetsarbe-
tet.

Lars-Gunnar ar ledare for Trans-
portnit, ett av de storsta produkt-
omradena inom Nattjanster och
med verksamhet over hela landet.

Varfor gor vi allt det arbete som
skall leda fram till ISO-certifikat?
- Vi skall fa ordning och reda 1 pro-
cesserna, sa langt som mojligt
enhetliga arbetssatt och dessutom
ar det en viktig kvalitetsstampel for
oss att vara [SO-certifierade.

Vad blir mer effektivt?

- Transportnat har spridda arbets-
satt over landet, ensning behdvs.
Processarbetet ar ratt vag for att
ensa och effektivisera och det ar
ju i forsta hand processerna vi skall
certifiera.

Har du byggt upp en kvalitetsorga-

Lars-Gunnar Johansson, Transporindt.

nisation?

- Ja, processledare och process-
analytiker finns i var befattnings-
plan. For nirvarande ar ett tiotal
personer engagerade men jag &r
medveten om att det krévs ett dn
storre engagemang pd bredden
langre fram.

Vilka egna erfarenheter har du av
certifieringsarbete? (Lars Gunnar
ser lite underfundig ut ndr han
svarar:)
- Tva tidigare forsok har jag del-
tagit i. Resultaten av bada blev
mindre bra eller kanske réttare sagt
resultatlosa. Det berodde till stor
del pa att dokumenthanteringen
inte var i fas med verksamheten.
En annan bidragande orsak var fel
ansats och for hog ambitionsniva.
(Har betonar Lars-Gunnar vikten
av att vii certifieringsarbetet inte
fordjupar oss i detaljer utan beskri-
ver verksamheten pa ett sé enkelt
satt som mojligt.)

Vet du hur stora kvalitetsbrist-
kostnaderna ar pa ditt produki-
omrade?

- Nej, det vet jag inte. Storleksord-
ningen 15-25 procent av omsatt-
ningen figurerar ofta i dom hér
sammanhangen, men det &r bara
schabloner. Vi kan minska dom
genom enhetligt arbetssatt, genom
att upprétta och folja rutiner.
Processarbetet gor stor nytta, men
det giller att vi samarbetar Over
granser mot gemensamma mal.
Bra stodsystem ar viktigt for att
fa ned kostnaderna. For Transport-
nat, som troligen har den mest
olikartade tillimpningen av samt-
liga produktomraden, ar det oer-
hort viktigt att fa ordning pa stod-
systemen.

Vilka problem ser du i det hdr
arbetet fram till certifiering?

- Nu handlar det om en stor enhet
med mycket spridd verksamhet
som skall certifieras. Vi har dnnu
inte sett nagot liknande genomfort
inom Telia tidigare.

- Vi har en verksamhet dar de
organisatoriska granssnitten fort-
farande ar foremal for diskussion.
Vem som har ansvar for olika upp-
gifter i detalj ar inte helt klarlagt.

Det intensiva omstallningsarbetet
underléttar naturligtvis inte certi-
fieringsarbetet.

- Speciellt for Transportnat ar att
anvindning av stodsystem, rutiner
och funktionell uppbyggnad skil-
jer sig at. Vi har annu inte hunnit
bygga upp de enheter som skall
utfora arbetet, till exempel leve-
ranskontoren.

- Lat mig uttrycka det sa har: Den
tidsplan som har gjorts upp ar
oerhort snav med tanke pa om-
standigheterna. Darfor kravs det
en mycket intelligent ansats och
mycket starkt engagemang av alla
inblandade. Med andra ord ar
risknivan hog i det hdr projektet
men jag vet att manga duktiga
ménniskor arbetar mot malen och
tror pd dom.

Vad vill du avslutningsvis sdaga pa
vdgen fram till ISO-certifiering?

- Jag tror att arbetet med certi-
fieringsprocessen kommer att ge
ett mycket viktigt bidrag till orga-
nisationsetableringen. Manga
oklarheter kommer att redas ut pa
vagen. Jag vet att man ibland sa-
ger att "vagen dr malet”, men jag
ser nog helst att vi gar i mal ocksa.

Claes Kindberg




Vad sager Karl-Erik pa
Transportnat?

Karl-Erik Olofsson idr den
som fatt i uppdrag av Lars-
Gunnar Johansson att ombe-
sorja Transportnits del med
ISO-certifieringen.

Har da han nagon tidigare erfa-
renhet av kvalitets-/certifierings-
arbete?

- Ja, jag har arbetat mycket med
sadana hir uppgifter under 1991-
93, ndr davarande Region Vist
hade som malsittning att 1SO-
certifiera sig.

Berdtta hur ni lagt upp arbetet!

-Vi har en ansvarig per huvud-
process, tvda av dem &r aktivt
medverkande i processnitverket
for tillampningsfall pa niva fem.
Jag sjalv svarar for arbetet med
verksamhetshandboken for Trans-
portnat. For ndrvarande jobbar jag
60 procent av arbetstiden med
kvalitets- och certifieringsfragor.

Karl-Erik Olofsson, Transportndt.

- I Transportnits organisation
ingdr processanalytiker for tre av
huvudprocesserna. Dessa ir natur-
ligtvis fullt engagerade. Dessutom
har vi en afférscontroller som
engagerats i afférsstyrningspro-
cessen.

- Det hér antalet manniskor &r till-
rackligt i nulaget men nér vi kom-
mer till implementeringsfasen
mdste vi engagera flera. For att
klara mappning av verksamheten
mot huvudprocesserna och til-
lampningsfallen kommer vi att
anvdnda teamledarna och flera
personer fran verksamheten.

Vilken instdllning har dina med-
arbetare, tror dom pa det hdir?

- Ja, sjélvklart tror dom pa det. Alla
som nu &r involverade ar helt in-
stallda pa att vi skall klara det.

Klarar ni tidsplanen?
-Verksamhetshandboken var klar
till den 1 april. Processerna ar cirka
tvd veckor sena. I mitten av april
kan information och utbildning av
teamledare och nyckelpersoner
starta och darefter kommer turen
till alla medarbetare.

-Vi ér nog cirka tva till tre veckor
sena pd vissa delar i dagsliget, men
till slutmalet den 1 oktober har vi
tagit in detta, sager Karl-Erik over-
tygande.

Vad dr din sammanfattning av
certifieringsarbetet?

- Den utformning och inriktning
som huvudprocesserna nu har
kdnns som ett mycket bra grepp,
mer motiverade 4n tidigare. Dock
ar tidsplanen vildigt tuff, imple-

mentering och forankring blir li-
dande och hinns i vissa fall inte
med. Inforandetiden skulle varit
mer utstrackt, speciellt nu nér flera
av handbockerna inte var klara i
tid.

- En stor riskfaktor 4r om vi
dndrar mycket eller upprepade
gdnger i organisationen under
denna tid.

- Vi far heller inte glomma att vi
har en stor uppgift efter certi-
fieringen. Vi skall ju uppfylla kra-
ven och fa det att fungera dven i
fortfarighetstillstandet.

Claes Kindberg

Dokumenthanterings-
ansvariga

Foljande personer som utsetts till
dokumenthanteringsansvariga. Dir
namn saknas beror det pa att
produktomradet dnnu inte pekat ut
nagon person.

Ledningsfunktioner:
Christina Almqvist, tel 08-713 12 84

Operatdrstjinster:

Harriet Peterson, tel 08-455 46 43
Internationell telefoni: Ann-Margret
Frick, tel 08-67 53 301

Flertjénstnit ISDN: Eva Kindberg,
tel 033-19 31 19 och Anita Froélin,
tel 08-713 29 66

Bredbandsnit ATM: Annelie
Enochsson, tel 042-27 86 02

Routerniit/Internet: Carina Lov-
gren, tel 026-17 37 17

Nationell telefoni:

Transportniit: Ann-Kristin Johans-
son, tel 031-770 18 12 och Roger
Holmsten, tel 031-770 20 39
Accessniit: Maria Karwonen,

tel 021-19 10 41

Nitbyggnad: Charlotta Lundberg,
tel 044-19 20 82




Ny tjanst:

Enheten har ansvar fér den egna
budgeten och marknadsanaly-
ser avnya eventuella marknads-
segment. De olika verksamhets-
omrédena bedriver framst pla-
neringsverksamhet och l&ngt-
gé&ende uppfoljande budgete-
ring fér och tillsammans med
andra rorelsegrenar. Arbetet
sker p& hog teknisk niva.

Sammantradesingenjor

Kvalifikationer

Du bér vara en utpréaglad sall-
skapsmanniska men samtidigt to-
talt ointresserad av andra. Du bor
ocksa ha latt for att fundera i grupp
och patvinga andra dina asikter.
Det ér en fordel om du snabbt kan
bilda dig en uppfattning i saker
som du inte begriper.

Det ar av stor vikt att du kan ut-
trycka dig fel och snabbt for att
konfundera din omgivning. Du bor
ha latt for att ta pa dig uppgifter
utan att kdnna nagot ansvar. Du
bor ocksé behirska konsten att
oppet erkdnna misstag och kriti-
sera savil dig sjilv som dina kol-
leger utan att pa nagot satt ta pa
dig skulden.

Det ar meriterande om du har na-
gon form av statlig anstéllning i
botten, girna pa ndgon myndighet
utan kundkontakter. Du bor ha ut-
bildning, men kvalifikationer &r
inget krav. Det ar vidare en fordel
om du behérskar fax, telefon och
minicall sa att du kan halla dig
oantraffbar under langre tider.

Arbetsuppgifter

Du kommer att tillbringa en stor
del av din tid i sammantrade och
bor dérfor ha god aptit samt dali-
ga hemforhallanden. Arbetet kom-
mer att innebéra en del utlandsre-
sor. Dina huvudsakliga uppgifter
blir att styra och forlanga samman-
traden, sammankalla och avblasa
moten med kort varsel samt halla
dig oantriffbar.

Du kommer édven att producera en
stor mangd papper varfor dina
kunskaper i sidnumrering, avstav-
ning samt bilagor kommer val till
pass.

Dina huvuduppgifter kommer att
vara att forsena, fordyra och se-
narelagga projekt samt overskrida
kostnadsramar.

Skicka din ansdkan, med blank
meritforteckning.

Mairk kuvertet med
"Okunnig men glad”.

Senast forra manaden vill vi ha din
ansokan.
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Hur kommer man till Systemet?

YElektroniskt” verksamhetssystem i drift

Telia Nattjanster ar en stor orga-
nisation. Enbart att distribuera
verksamhetssystemet sa att alla har
tillgang till en aktuell version ar en
mycket knepig uppgift. Att gora
det i form av parmverk med pap-
persluntor skulle vara sa gott som
omgjligt med den korta tid som
star till buds. Detta sa mycket mer
som systemet ingalunda ar slutgil-
tigt, utan kommer att forandras
och forbattras i snabb takt, alltef-
tersom vi far erfarenheter fran alla
anvandarna.

Vi har alltsa i stéllet beslutat an-
vanda var egen teknik, elektronisk
informationsspridning.

Detta innebér att giltiga, doku-
mentstyrda original av verksam-
hetssystemet endast finns att tillga
1 en speciell databas. Alla pappers-
kopior ar arbetskopior och icke
dokumentstyrda.

Vill man vara siiker pa att ha en
aktuell version maste man kolla
i databasen.

Databasen med giltiga dokument
i verksamhetssystemet gar att na
via Telias slutna Internet.

Fran 1 april finns verksamhets-
systemet i webben och funkar fak-
tiskt for det mesta. Vi lagger till
nya lankar kontinuerligt...

Med tanke pa Telias nya in-
ternationella inriktning, ryk-
tas det om att zwabhili blir
nya koncernspraket:

Har ett smakprov:
Ubora wa maandazi = Q-bullen

Sa hdr gor man

1. Starta Netscape.

2. Skriv in efter "Location":
http://qdokwww.far.data.telia.se
(kolla att det blir "riattvanda" sned-
streck)

3. Satt Bokmirke, peka pa meny
"Bookmark" och klicka.

(for att slippa skriva in adressen varje
gang, i fortsattningen kan du anvin-
da menyn "Bookmark")

4. Se hur vackert Verksamhets-
systemet kommer fram
("Triangeln" och allt...)

5. Klicka pa den del du éar int-
resserad av.

(Du kan ocksa klicka pa "Pro-
jektinformation")

6. Klicka pé det dokument du vill
lasa

(OBS Klicka bara en gang! Dubbel-
klicka inte!)

7. Om du inte tidigare har angett
nagon "viewer" far du nu en fraga
om du vill gora det. Gor det!

8. Klicka pa "Konfigurera viewer"
9. Klicka pa "Browse"

10. Leta reda pa winword.exe

(I Farsta hittar du den under
"p:\win\word60c\winword.exe", om
du inte har den pa din harddisk)

11. Las och njut!

12. Sting Word.

13. Ga tillbaka till systemet med
att klicka pa lilla triangeln, Gverst
till hoger.

14. 1 fortsattningen skall samma

Sprakladan

bongo = hjarna, tinka

bia mmoja = en 4l till!

jambo = hej

jambo, habari gani = hej, hur mar
du?

nzuri = bra

asante! = tack

viewer laddas automatiskt nir du
klickar pa nagot.

(Men tyvarr funkar det inte alltid. Gor
om fran 7, om du behéver.)

Punkt 10 géller enbart for de do-
kument som ar inlagda som Word-
filer, vilket ar de flesta. Men det
finns ocksa en del Excel-doku-
ment.

Da anvidnder man excel.exe som
viewer forstas.

Bade systemet och sittet att sprida
det utvecklas kontinuerligt. Vi
kommer hela tiden att arbeta for
att gora det smartare och lattare
att anvinda.

Du kan ocksa se ovanstaende som
en snabbkurs i att anvénda Inter-
net.

Lyckas du inte, lds lite mer nog-
grant och forsok igen!

Hort i luren

- Taxi. det ar ménga som ringer
just nu. Var god drgj... Var god
droj... Var god drg;...

- Telia Mobitel. Det 4r ménga som
ringer just nu. Var god ring senare!
- Brandkaren. Det 4r mycket som
brinner just nu. Var god brinn se-
nare!

karibu = valkommen
nakuchukia = jag hatar dej!
nakupenda = jag dlskar dej
maandazi = bulle

ubora = kvalitet, egenskap
kwaheri = hej da, adjo
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Vad da, implementera?

""Nu nér vi har tagit fram ett
verksamhetssystem - da ska
det ocksd implementeras."

Vad innebiar dé implementering?
Om man slér i ordboken sé finner
man att implementera = forverkli-
ga, fullfolja, genomfora.

For Telia Nattjanster innebar im-
plementeringen av verksamhets-
systemet att

® gora systemet kant

® gora systemet forstatt

@ se till att det anvinds, och

e att kunna bevisa att sa &r fallet.

Ofta visar det sig att det just ar
implementeringsfasen som ar den
svaraste - att ta fram ett kvalitets-
system eller verksamhetssystem
(det ar forresten synonyma be-
grepp hos oss) ér inte sa svart. Det
ar inforandet som tar tid och kos-
tar resurser.

For att implementera Telia Nat-
tjansters verksamhetssystem kom-
mer manga olika metoder till an-
vandning, var for sig och tillsam-
mans.

Nagra ar:

Utbildning, information, revisioner
med bade interna och externa re-
visorer samt ledningens uppfolj-
ning.

Det viktigaste dr dock givetvis
att systemet ar tillgangligt och an-
vandbart.

Nar man ser att man har nytta
av det sa kommer det ocksa till
anvandning,

E

Ett dussin skojiga saker
att gora i en hiss

1. Beratta for de andra passage-
rarna om nar hissen fastnade nar
du dkte med, och det tog fyra tim-
mar att ta sig ut.

2. Sta tyst och helt stilla i ett horn
och stirra rétt in i vaggen utan att
ga ur.

3. Rita med klacken en fyrkant pa
hissgolvet och forklara for de
andra passagerarna att det ar ditt
personliga utrymme.

4. Rapa, och sag sedan: "Ah, det
dar smakade smaskens!"

5. Sag "Jag undrar vad den dér ar
till for?" och latsas borja trycka pa
den roda knappen.

6. Nar det ar alldeles tyst 1 hissen,
se dig omkring, titta pa en
medpassagerare och sig: "Ar det
din personsokare som piper?"

7. Upprepa med entonig rost: "Jag
maste hitta en mer passande vérd-
kropp!"

8.Oppna din dokumentportfolj
nagot, kika in och fraga: "Far du
nog med luft dar inne?"

9. Stirra pa en annan passagerare
en stund och skrik sedan: "Du ar
en av dom!" och forflytta dig
snabbt till ett horn av hissen.

10. Skaka hjartligt hand med alla
som kommer in 1 hissen och sag:
"Kalla mig amiralen!"

11. Jama da och da.

12. Stirra argt pa en annan passa-
gerare och sag sedan: "J A G har i
alla fall rena strumpor pa mig!"

- Det hir var nr 15. Nista
utgava blir nr 13 som handlar om
forslagsverksamhet.

Liten sprakdvning
Uppfattat pa Unisource stamlokus | KELLNER: “Fehlt Thnen noch

i Ziirich for nagra dagar sedan:

unmoglich essen!”

Salz?”
GAST: "Diese Suppe kann ich GAST:

”Nein, aber der Loffel...!”

Quality...
...go for it

Q-bulleN

Utges av:

Telia Néttjanster
Verksambhetssystem

Ansvarig utgivare:

Christer Boije af Genniis
Redaktion: Verksamhetssystem
Producent: HLT

Q-bulleN

utkommer méanadsvis, nir ni
minst anar det!
Bidrag/synpunkter sindes
under adress

Q-bulleN

rum [21:55, Telia AB

123 86 FARSTA

Tel. 08-713 12 B4

Fax: 08-713 10 21

e-mail: christer.q.boije@telia.se
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