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Sa har sager Kjell Berglund:

- Arbetet med att utveckla
systemet har verkligen préaglats av
helhetssyn. Affarsstyrningen
kommer att ga hand 1 hand med
ekonomistymingen och bli
en naturlig del av verksam-
heten.

- Jag vet att Telia Nét-
tjansters styrelse med
ordféranden Lars Berg 1
spetsen var mycket im-
ponerad da verksamhets-
systemet forevisades vid
senaste styrelsemotet.

"Verksamhetssystemet
_ ar kraftfullt”

Kjell Bergiund, ledare for Telia Nittjinster Ekonomi i Farsta, tror att Telia
Niittjanster har skaffat sig ett av de mest kraftfulla verksamhetssystem som finns.

-Det viktigaste ar nu
att alla verkligen
anvander sig

av systemet,

fortsatter Kjell
Berglund. Det ar

ett utmarkt hjalpmedel
och alla kommer att ha
mycket nytta av det

1 sitt arbete.

Mer om systemet

| Q-bullen nr 16 handlar det mycket om verksamhetssystemet, inte bara om
hur det fungerar och hur man kommer till det; utan ocksa om hur olika
manniskor upplever det, var och en i sin position.




Roller och begrepp

Om tolkning av en mening i
Q-bullen nr 13 kom den 13
juni 1996 19.07 ett brev fran
Nordén, Inge X., till Boije,
Christer Q.

Brevet 1od sa hir:

Hej. Det dar mycket, mycket illa att
det 1 senaste numret (13) av Q-
bullen ges en ny tolkning/definition
av vad en Processdgare kan vara
(sid 3, mittenspalten, andra stycket
under "Forslag’, andra meningen).
Detta gor det inte latt for oss ute
1 kvalitetsorganisationen att sjdlva
halla 1sar och 1 var tur dessutom

formedla alla begrepp nar de inte
entydigt kan fastslas.

Ar det dags?

Ar det inte dags att en géng for
alla gora det, dvs fastsla roller &
begrepp? Tala om vad som giller
betriffande:

Processédgare, processledare,
processteam, processansvarig,
processamordnare, processanaly-
tiker.

Men ocksa: linjechef, team,
teamsamordnare, teamgrupper,
teamledare, teamgruppledare.

Vad galler?? Jag vet att "Telias

barande principer’ definierar vissa
av begreppen men de efterlevs inte.

Bra organ

Q-bullen ar annars ett vildigt bra
organ for spridande av “populis-
tisk” information inom kvalitets-
omradet, med humor och distans!
(Och nér ni val insett att det finns
en virld utanfor Farsta - jag tan-
ker pa hanvisningar som forekom-
mer da och da, t ex att en monter
for Din Idé finns 1 [-huset i Farsta;
vi har en pa Karlsgatan i Helsing-
borg - blir det riktigt, riktigt bra.)

Inge Nordén

Svar om tolkningen

Tjena Inge X.

Roligt att du gillar Qbullen. Jag
hoppas dock att du menar "popu-
lar”, 1 stallet for “populistisk™. Po-
pulism har vi aldrig dgnat oss at i
samband med Qbullar eller andra
bullar,

Betraffande ordet processigare
har du givetvis helt ritt.

Fragestallningen var foljande:

Fran borjan sas det att process-
agamna skulle bestimma om for-
slag skall inforas eller inte. Det
ledde da en massa ménniskor att
tro att Claus Clausen och Lars
Rydin skall behandla de flesta fors-
lag. Nagot som definitivt inte &r
ett effektivt satt att hantera fors-
lagen.

Idén var ju snarare att det 4r den
som har det omedelbara ansvaret
for jobbet (=arbetsflodet, =proces-
sen/delprocessen /tillampnings-
fallet /aktiviteten /delaktiviteten /
rutinen /proceduren /arbetsmeto-
den ...stryk det som ej 6nskas) som
ska besluta, genomfora/infora, sa
nara och sa snabbt som mojligt.

Och faktiskt pa ett eller annat sétt
ocksa uppmérksammas for det.

Hur beskriver vi nu detta kortfat-
tat? Det kanske finns lokala pro-
cessédgare ocksa?

Varfor inte? Njaa...

I Kvalitetshandbokens B-revision
(dyker upp om nagra dar) har vi i
stillet konsekvent anvint ordet
“genomforandeinstansen”. Just for
att slippa sammanblandningen med
processagare 1 den formella bemir-
kelsen.

Vad sdger du om det? Ar det tyd-
ligare?

Aven betraffande linjebefatt-
ningars och processbefattningars
ansvar blir Kvalitetshandbokens B-
revison nagot tydligare, se bl a
3.8.2, 3.83.

Déremot finns det ingen majlighet
att ta bort alla tvetydigheter pa det-
ta satt. Helt enkelt for att ALLT
inte 4r klart &nnu. Vi befinner oss
annu sa lange bara 1 borjan av pro-

cessorienteringen. Daremot ar det
tillrackligt klart for att det ska halla
1 en ISO-certifiering,

Att det finns en virld utanfor Fars-
ta ar vi fullt medvetna om. Bl a.
sa bor och jobbar mer dn halften
av Qbulleredaktionen utspridda 1
landet. Fast ibland far man ju ater-
fall. For att rada bot pa detta vil-
komnar vi inlagg, artiklar och
insdndare, fran till exempel dig.

Viinliga héilsningar
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Slgnalermg/Samtraflk synas

De forsta interna kvalitets-
revisionerna infor ISO-certi-
fieringen gjordes i mitten av
april.

I Farsta var forsta paret ut
revisorerna Bjorn Nordling
och Greger Pettersson, Trans-
portniit/Leveranskontor res-
pektive Internationell Tele-
foni.

Alf Heidermark, pa team-
enheten Signalering/Samtra-
fik, Nationell Telefoni, var en
av dem som fick sin verksam-
het granskad av de bada in-
ternrevisorerna.

Under de férrevisioner som kom-
mer att goras av SIS, gors stick-
prov pa olika delar i verksamheten.
Det innebir, att vem som helst kan
fa svara pa revisorns fragor. I den
interna kvalitetsrevisionen ar “'in-
tervjuobjekten”, som i de flesta fall
ar teamledare, redan inbokade en-
ligt fastlagda planer.

Bjorn och Greger tycker att de
bemotts mycket positivt under
revisionerna. Nar de knackar pa,
talar de om vad det hela gar ut pa
och att de will ha en presentation
av verksamheten. Det som kom-
mer fram 1 berittelsen stiller de
sedan mot standarden.

- Jag tycker att de som vi hittills
granskat varit intresserade och
uppriktiga vid sin verksamhets-
deklaration, sager Bjorn.

- Utover att vi gor internrevisio-
ner fungerar vi som konsulter,
forklarar Greger. 1 den rollen pe-
kar vi pa de brister som upptickts
och ger rad om hur man kan kom-
ma tillratta med dem.

Revisionsbesoket hos Alf, pa en-
heten Signalering och Samtrafik,
var det sjatte 1 ordningen pa fyra
dagar, som genomforts av Bjom

och Greger. Nar revisionen ir av-
slutad far Alf en aterkoppling pa
rapportens innehall och hur den
forestaende rapporten kommer att
hanteras efter revisionen.

Tekniskt sakkunnig

Alf Heidermark jobbar som tek-
nisk sakkunnig inom Telia mot
andra operatorer. Han har ocksa
ett ledaransvar for ett team om tio
personer.

Han fick svara pa fragor av skil-
da slag under den eftermiddag
revisionen pagick. Bland fragor
som Bjorn stallde fanns:

Hur ser de egna rutinerna ut?

Finns nagot dokumenterat i
Telias nya verksamhetssystem?

Hur kommer arbetsuppgifterna
igang?

Hur gar ni tillvdga vid fel?
Fragorna besvarades villigt och
utan omsvep av Alf. Pa fragan om
hanteringen av de egna rutinerna
svarade han:

- Vi som jobbar inom samtrafik
och signalering &r kreatérer som
oftast genererar vart eget arbete.
Vi har inte manga fastlagda rutiner
och jag ser ingen nytta av att skapa
nagra heller. Det blir inte effektivt
eftersom vi ar s fa personer som
berors. Formalism kring hantering
av specifikationer har vi givetvis
inget emot, men formalismen runt
ovrig verksamhet ser vi inte som
nodvandig. '

Kvalitetspiirm for Signalering
och Samtrafik
Naturligtvis kommer en parm for
Signalering och Samtrafik att upp-
rdttas, dar befattningsbeskriv-
ningar, meritforteckningar (CV),
personlig utvecklingsplan och
verksamhetsrelaterade mal ska
finnas dokumenterade.

Alf sager efter revisionsbesoket,
att han trodde att internrevisorerna

Alf Heidermark omringad av revisorerna

Bjarn Nordling och Greger Pettersson.

skulle instruera honom mer om
vad som skulle vara klart infor cer-
tifieringen.

- 1 stallet for att fraga mig vad
Jag gjort trodde jag att revisorerna
skulle tala om for mig vad som
skulle gélla. Jag hade forestillt mig
att jag kunde fa hjalp och svar pa
vad som borde in1 kvalitetsparmen
for Signalering och Samtrafik. For
det ar den, som jag kanner mitt
ansvar for att fa 1 ordning.

Ser Du mgjligheterna med en ISO-
certifiering?

- Oavsett vad jag tror att man far
ut av ISO-certifiering pa min en-
het, sa inser jag att ISO-9000 ar
ett marknadskrav for Telia.

Pa samma fraga svarar Bjorn:
- Det har 4r ett av stegen for att na
totalkvalitet. Ett forsta steg for att
halla ordning och reda i sitt arbete
med forbattringar,

- Direfter gar man vidare mot
malet, Utmarkelsen Svensk Kva-
litet (USK), avslutar han.

lext och foto: Ulla-Beth Bolund

Fotnot: Signalering ar det satt
som telefonstationer talar med va-
randra och samtrafiken ar hur man
ansluter andra tekniska funktioner
mot andra operatorer.




Inom Telia Niittjidnster ér ak-
tiviteten hog for att bygga
upp ett verksamhetssystem,
gora det kdnt, anvinda det
och bevisa att det anviinds
innan den forestaende certi-
fieringen i host.

Aven de sd viktiga interna kvali-
tetsrevisorerna har haft brada da-
gar med att genomfora ett flertal
revisioner fore vecka 25.

Parallellt med de interna kvali-
tetsrevisionerna genomforde fem
revisorer fran SIS Certifiering AB
forrevisioner under veckorna 21-
25.

Martin von Berens, fran SIS
region syd, r revisionsledare. Han
har det 6vergripande kundansvaret
for Telia och har darmed en god
totalbild av foretaget. Infor den fo-
restaende tredjepartscertifieringen
stéller Telia Nattjansters Verksam-
hetsprojekt (ISO-projekt) ett antal
fragor till Martin vid ett intressant
mote pa Arlanda.

Tredjepartscertifiering

En tredjepartscertifiering, forkla-
rar Martin, ar att SIS som obero-
ende part representerar kundernas
krav och 6nskemal.

-Vi tittar opartiskt pa verksam-
heten och kraven som kunden stil-
ler pa savil produkterna/tjansterna
som pa foretaget. SIS ser till stan-
dardens krav samt till foretagets
“egna krav”, dvs krav som Telia
Natyjanster staller pa sig sjalva med
avseende pa kvalitet och som ingar
1 kvalitetssystemet. Man kan kort
och gott saga att SIS ar kundens
representant.

-Det kan jamforas med en andra-
partscertifiering, da det ar “kun-
den” som kommer in 1 foretaget
och ber att fa titta pa hur leveran-

Mote med Martinvon Berens, SIS

toren uppfyller kundens 6nskemal.

Infor fragan hur stor nytta den pa-
gaende interna kvalitetsrevisionen
gor, sager Martin att det ar lite ti-
digt att svara pa frigan men att han
rent generellt vill pasta att den gor
stor nytta.

-Den gor storre nytta an alla
andra revisioner, kan man séga.
Det ar vid de interna kvalitetsre-
visionerna man lar sig av de miss-
tag som gjorts. Framforallt lar man
sig sitt eget kvalitetssystem och
hur verksamheten fungerar. Efter
detta dr det dags att komma in som
tredjepart och gora forrevisioner
och slutligen en certifieringsrevi-
sion.

Hur ser kraven pa de in-
terna revisorerna ut?

-Kraven stéller ni sjalva, men fran-
sett alla andra krav, sa ar det fram-
forallt nyfikenhet och engage-
mang som géller. Blir man intern-
revisor forutsatter jag att man kan
sin verksamhet, mer eller mindre 1
varje fall. D& har man ju ocksa
mgjligheten att stalla mer intrikata
fragor och ifragasitta pa ett annat
satt an vad SIS-revisorer kan gora.
Man kan lyfta upp saker pa bor-
det som ar vasentliga for foretaget
och kvalitetssystemet. Sjalv noll-
staller jag mig och féljer med
strommen for att kunna se utifran
och in med kundens 6gon infor en
revision, papekar Martin.

Det ar viktigt, fortsétter han, att
man har gjort tillrackligt manga
interna kvalitetsrevisioner for att
foretaget ska vara moget att gora
en certifieringsrevision. Revisio-
nerna ger en fingervisning om hur
man ligger till.

Darefter far man stilla sig frigan

om kvalitetssystemet fungerar eller
om man kanske bara upprittat en
mangd dokument som beskriver
hur man ska ga tillviga. Mitt rad
ar att man ska ge sig tid att imple-
mentera systemet, det vill sidga att
man forstar vad man gor och var-
for, annars ar risken for ett miss-
lyckande stor.

Vad vinner Telia Nittjiins-
ter med en certifiering?

-Generellt kan man séga, att ett
foretag, som har ett dokumente-
rat och implementerat kvalitets-
system, ger ledningen en siker och
god overblick om hur foretaget
fungerar. Framfor allt har de som
arbetar 1 foretaget en garanti och
trygghet for att det som dom gor
ocksa finns manifesterat i kvalitets-
systemet.

Enhetligt arbetss:itt

De flesta verksamheter 1 Telia be-
drivs idag kvalitetsinriktat. Det
finns redan enheter/bolag som ir
certifierade och som har sett forde-
larna av att ha ett kvalitetssystem.
Nar exempelvis Telia Research bil-
dades 1991-92 var det ett flertal
olika kulturer som helt plétsligt
skulle borja arbeta tillsammans,
alla med olika arbetssitt och bak-
grund. Beslutet var da enkelt, en-
ligt davarande vd Osten Mikitalo,
att bygga upp ett kvalitetssystem
och pa sa sitt skapa ett enhetligt
arbetssatt 1 bolaget. Samma lik-
nelse kan man ocksa géra med
Telia Nattjanster.

De externa kundkraven kommer
sakert ocksa att oka. Man beho-
ver inte ifragasatta en leverantors
kompetens om denne haft en mog-
nadsprocess som slutligen lett till
en certifiering.

Gora ritt sak

Det ligger ett stort virde 1 om man
har en fungerande forslagsverk-
samhet, menar Martin. Vinsten
med att koppla samman kvalitets-
arbetet och forslagsverksamheten
i ett foretag bestar i att man bland
annat snabbt kan dra nytta av de
forbattringar som gors och und-
viker fel som begatts tidigare. Det
vill saga, man ser till att inte gora
samma fel flera ganger. Harigenom
elimineras ocksa risken for frustra-
tion som kan uppsta genom be-
gangna fel 1 produktionen. Dess-
utom kan man ifragasitta varfor
man tillverkar en produkt ett flertal
ganger innan den blir bra. Finns det
ett system som sakerstiller att man
gor ratt sak fran boran 1 produk-
tionen, sa far man genast fram en
fullgod produkt/tjanst som till-
fredsstaller kundens krav och 6ns-
kemal.

Stort engagemang

Sluthgen sager Martin, att man inte
ska “stada upp” bara for att det
kommer en revisor; det kan man
gora med jamna mellanrum istél-
let. Det viktiga ar att verksamheten
fungerar aven mellan revisionerna.

-

ty

Martin von Berens dr revisionsledare.

Det ar viktigt med information och
utbildning: att man far forstaelse
for kvalitet 1 organisationen, att
man gor ritt saker pa ett effektivt
satt.

Jag ser med stor tillforsikt fram
mot, att fa gora revisionen hos
Telia Nattjanster, darfor att jag har
noterat ett sa stort engagemang
hos personalen. Om man ser pa de
akiiviteter som har utforts tidigare
i Telia, sa har Nattjanster en fin
plattform att sta pa i det fortsatta
kvalitetsarbetet. Om inte annat sa

kommer det att bli timligen enkelt
att gora revisionen ur kvalitetsre-
visorns synvinkel, avslutar Martin
vart samtal pa Arlanda.

lext och foto: Ulla-Beth Bolund

Fotnot: "SIS - Standardiseringen
1 Sverige™ - En organisation med
regeringens uppdrag att svara for
Sveriges internationella och natio-
nella standardiseringsarbete.

En liten paminnelse bara,
infor sommaren.

Har Du en god idé eller ett

forslag som Du anser skulle
kunna gora verksamheten
biittre, glom inte att presen-
tera Dina tankar for din nér-
maste chef.
Aven om semestrarna skall inne-
bara avkoppling kan det dyka
upp en snilleblixt under en vilsam
stund 1 hangmattan.

Kom ihag Din idé!

Eller ocksa ar det sa att just nér
Du slappnar av pa stranden, faller
sista pusselbiten pa plats och Du
ser losningen pa ett problem Du
lange funderat over.

Gor en notering. For snart bor-
jar vardagen igen.

Idéer Du lamnar in skall behand-
las inom en vecka. Och Du far
Dina "Din ide-agg", som om de
blir tillrackligt manga racker till de

fina presenter som beskrevs 1 Q-

bullen nr 13, stereoset, resepre-
sentkort, sladdlos telefon etc.
Kanske kommer Du pa ett
forslag som leder till vinst for
foretaget. Da far Du 50 procent
av den vinsten under hela forsta
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Hur
kommer
man till

verksam-
hetssys-
temet?

...las reprisen pa sidan 10!

Vad kanner du till om Telia Nattjansters verksamhetssystem?

Jan-Erik Eriksson, Utveckling
Nétbyggnad, Kristianstad:

-Nittjansters arbete med verk-
samhetssystemet ar ett sitt att
skapa ordning och reda samtidigt
som omorganisationen pagar. Vi
far mojlighet att skapa struktur i
den nya organisationen och or-
dentligt tinka genom hur den ska
se ut for att pa basta sitt stodja
ett andamalsenligt arbetssitt. Pa
Natbyggnad ar vi inne i en intensiv
fas dér vi forsoker att fa alla bitar
pa plats trots de sndva tidsramarna
som vi arbetar efter. Men dven om
tiden ar knapp ska w1 pa ett eller
annat satt fixa det.

Carina Steijmar ledare pa
EMC/NMC, Transportnat Karl-
stad:

-Verksamhetssystemet bygger pa
att vi tar fram processer, tillamp-
ningsfall och aktivitetsbeskriv-
ningar. Bland annat har vi tagit
fram utbildningsplaner och befatt-
ningsplaner. Det finns ocksa ett
antal handbocker att himta stod
fran. Kvalitetshandboken ar en av
dem. All personal pa EMC/NMC
ar informerad om den forestaende
ISO-9001 certifieringen. Vi arbe-
tar nu med att ta fram mal som &ar
kopplade till verksamhetsplanen
och sedan forankra dem.

Ingemar Grape teamledare pa
Routernat/Internnit Stockholm

-Affarsplaner och verksamhets-
planer kan utgora exempel pa do-
kument som kan vara svara att fa
tag pa. Men efter att ha fatt till-
gang till verksamhetssystemet via
Internet, har detta underlattats
betydligt genom att man dar har
samlat olika dokument/handlingar
pa ett stalle. Jag kan litt soka och
hitta det dokument jag &r intres-
serad av. Dir kan alla som vill och
har mgjlighet hamta information.
De som inte har tillgang till dato-
rer kan fa fram onskad informa-
tion genom andra.

N

Christer Hellman, system ma-
nager EMC/NMC, Transportnat
Karlstad:

-Jag kanner till att det finns ett
verksamhetssystem och att vi pa
Transportnat, dar jag sitter, inte
haft nagon forrevision dn. Vi har
inte heller satt oss in 1 alla proces-
ser och tillampningsfall annu.
Gruppen som tillhér Nationell te-
lefoni har hos oss har diaremot haft
en intern kvalitetsrevision. Extern
forrevision kommer SIS att gora
nagon gang 1 sommar.

Lars Andersson Natutveckling
och Realisering, ISDN: Orebro:
- Jag kanner till att man kan ga in
pa Internet och hitta verksamhets-
systemet under adressen http:/
qdokwww.far.data.telia.se/. Dess-
utom har vart team nyligen trif-
fats och blivit informerat om verk-
samhetsystemet av var kvalitets-
samordnare. Jag kanner ocksa till
kvalitetspolicyn, den har getts ut,
inplastad 1 ett behandigt format for
att vara nara till hands.

...Insufficient consideration
has been given to the new
underground religious war
which is modifying the mo-
dern world. It’s an old idea
of mine, but I find that when-
ever | tell people about it they
immediately agree with me.

The fact 1s that the world 1s divided

Computers

between users of the Macintosh
computer and users of MS-DOS
compatible computers. [ am firmly
of the opinion that the Macintosh
1s Catholic and that DOS is Pro-
testant.

Indeed, the Macintosh is
counter-reformist and has been
influenced by the "ratio studiorum’
of the Jesuits. It i1s cheerful,
friendly, conciliatory, it tells the

and religion : en engelsk lasévning

faithful how they must proceed
step by step to reach - if not the
Kingdom of Heaven - the moment
in which their document is printed.
It is catechistic: the essence of
revelation is dealt with via simple
formulae and sumptuous icons.
Everyone has a right to salvation.

DOS is Protestant, or even
Calvinistic. It allows free interpre-

tation of scripture, demands diffi-
cult personal decisions, imposes a
subtle hermeneutics upon the user,
and takes for granted the idea that
not all can reach salvation.

To make the system work you
need to interpret the program your-
self: a long way from the baroque
community of revellers, the user
1s closed within the loneliness of
his own inner torment.

You may object that, with the pas-
sage to Windows, the DOS uni-
verse has come to resemble more
closely the counter-reformist tole-
rance of the Macintosh. It’s true:
Windows represents an Anglican-
style schism, big ceremonies in the
cathedral, but there is always the
possibility of a return to DOS to
change things in accordance with
bizarre decisions; when it comes

down to it, you can decide to allow
women and guys to be ministers if
you want to. "And machine code,
which lies beneath both systems
(or environments, if you prefer)?
Ah, that i1s to do with the Old
Testament, and is talmudic and
cabalistic...”

Emi@il in Lonneberga
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Ett flertal skulle nog svara
nagot i stil med: - Vad vet vi?
Det sitter vil nagon chef dir
uppe och drar i tradarna och
resten dansar vil med efter
bista formaga. Njaa...

Nu har vi ett alternativ: Affars-
styrningsprocessen. For att ge ra-
mar och ett system for styrningen
av foretaget, har ett intensivt ar-
bete bedrivits inom Telia Nit-
yénster, och pa koncernniva, med
nagot vi benamner affarsstyrnings-
processen. Detta ar en del av ett
processarbete som bedrivits inom
Telia sedan ett par ar. Ur detta har
fyra huvudprocesser och sju stod-
processer identifierats.

Huvudprocesser

- Affarsstyrning

- Tjanste-/produktutveckling
- Marketing och forsaljning
- Tjansteproduktion

Stodprocesser

- Personal

- Kop och logistik

- Ekonomistyming

- Verksamhetssystem och utveck-
ling

- 1T

- Risk Management

- Miljo

Av dessa har de fyra huvudpro-
cesserna och ett par av stodproces-
serna utvecklats och dokumente-
rats. | dagslaget styrs Telia 1 en
linjeorganisation dar processerna
ar ett hjalpmedel, men detta ar
dock ett forsta och nodviandigt
steg mot en vidare processorien-
tering. Nagra av tankarna med
processerna och att processorien-
tera Telia ar att:

- fa battre enhetlighet 1 koncernen
och de enskilda bolagen samt mel-

Hur styrs Telia Nattjanster?

lan olika nivaer 1 bolagen;

- Oka forstaelsen for helheten i
flodena fran idé/behov till fardig
produkt/tjanst;

- verksamheten gors mer organisa-
tionsoberoende.

Affdrsstyrningsprocessen
Syftet med affirsstyrningen och
dess process ar att planera, leda/
styra och folja upp verksamheten
sa att styrelsens och ledningens
intentioner med Telia Nattjanster
sakerstalls och uppfylls.

Hur ser da affarsstyrningsproces-
sen ut?

Féljande bild visar de ingaende
delprocesserna.

Hur fungerar det da? Mycket for-
enklat kan det beskrivas enligt fol-
jande:

- For att sétta upp mal och besluta
om en inriktning for verksamheten
behovs information om kunder,
omvirld, verksamhetens resultat
etc. Denna fas kontinuerligt fran
organisationen och de andra pro-
cesserna under delprocessen Ge-
nomfora.

- Informationen sammanstills till
rapporter under Folja upp-fasen.
Exempel pa detta 4r manadsrap-
porterna ddr malen 1 affarsplanen
foljs upp.

- Under delprocessen Analysera
och vilja sammanvags rapporter-
nas analyser och en strategisk pla-

Analysera
och vilja

Planera och
besluta

Genomfora

Omvarlden

Affarsstyrningsprocessen

neringsinriktning arbetas fram.

-1 delprocess Planera och besluta
sammanstalls och beslutas slutli-
gen vilka strategier och mal som
skall galla for verksamheten. Ut
faller affdrsplan/verksamhetsplan.

Men stalarna da?
Ja, ar det har egentligen nagot
nytt? Det liknar ju budgetproces-
sen? Jo, budgetprocessen har varit
den process som hittills utgjort
systemet for den arliga planeringen
och styrningen av foretaget. Af-
farsstyrmningsprocessen 4r mer om-
fattande och generell for olika be-
sluts- och planeringssituationer.
Budgetprocessen ir fortfarande

en mycket viktig del i planeringen
och styrningen, och ger den arliga
ekonomiska planen som ér en kon-
sekvens av affarsplan/verksam-
hetsplaner. Budgeten dr darmed ett
vasentligt beslutsunderlag for prio-
ritering och beslut om verksamhe-
tens mal.

Budgetprocessen och processen
for manadsrapportering ingdr, med
flera andra, 1 stodprocessen Eko-
nomistyrning,

Vill du veta mer?

P& Telia Nattjansters hemsida pa
internet hittar du bade affirsplan
och, via verksamhetssystemet, Af-
farsstyrningshandboken (adress:

Vada Affars-
styrningsprocess?
PFffr. moderniteterl
Jag vill styra som jag alltid
gjort. Det var battre forr
Ju forr, desto battre.

Carl Lagerstedt, Affdrsplanering och Anders Strom, Affarscontrolling.

http://www.netsupport.telia.se/
NET/telianet.html).

-Men vinta nu, vart tog chefen
med tradara vigen?

-Joda, han finns kvar men de
olika tradarna bildar nu ett ménster
ner 1 organisationen och verksam-
heten. Om det nu borjar att rycka
| tradarna, ar det bara att ta pa
skorna och bérja steppa.

Carl Lagerstedt, Affdrsplanering,
08-713 14 56

Anders Strom, Affdarscontrolling,
08-713 35 12

De mest konkreta produkterna i processen dr affdrsplan’verksamhetsplan
(ur Planera och besluta) och ett antal rapporter (ur Filja upp).
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Sa kommer man till
verksamhetssystemet

Som framgick av Q-bullen nr
15 har vi beslutat anvinda
var egen teknik - elektronisk
informationsspridning - for
att sprida verksamhetssyste-
met,

Glom papperskopiorna,
verksamhetssystemets doku-
mentstyrda original finns ba-
raiden speciella databasen.

Det ér alltsa dir man hela
tiden maste titta, for att vara
siker pa att man har en aktu-
ell version.

Verksamhetssystemet finns alltsa
1 webben och vi repeterar hur man
gor for att komma dit:

|. Starta Netscape.

2. Skriv in efter "Location™:
http:/qdokwww.far.data.telia.se

(kolla att det blir "rdattvanda" sned-
streck

3. Sitt Bokmarke, peka pa meny
"Bookmark" och klicka.

(for att slippa skriva in adressen varje
gang, 1 fortsdtiningen kan du anvin-
da menyn "Bookmark")

4. Se hur vackert symbolen for
Verksamhetssystemet kommer
fram

("Triangeln" och allt...)

5. Klicka pé den del du r intresse-
rad av.

(Du kan ocksa klicka pa "Projektin-
formation"

6. Klicka pa det dokument du wvill
lasa

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

7. Om du inte tidigare har angett
ndgon "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).
Klicka pa "Save options".

11. Las och njut!
12. Stiing Word.

13. Ga tillbaka till systemet med
att klicka pa lilla triangeln, 6verst
till hoger.

14. 1 fortsattningen skall samma
viewer laddas automatiskt nar du
klickar pa nagot.

(Men tyvirr funkar det inte alltid. Gér
om fran 7, om du behover.)

Punkt 10 géller enbart for de do-
kument som &r inlagda som Word-
filer, vilket ar de flesta. Men det
finns ocksa en del Exceldokument
(da anvander man excel.exe som
viewer forstas) och Power point-
dokument.

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

Du kan ocksa se ovansiaende som
en snabbkurs i att anvéinda Inter-
net.

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

Ny avvikelse
hittad

Revisorerna kategoriserar av-
vikelserna 1 tre olika nivaer:
stor, liten och notering (S, L
och N).

Anders Bylund, Telia Nit-
tjanster Accessnat, har under
pagéaende revisioner upptackt
en ny avvikelse. Den kommer
fortsattningsvis att ga under
beteckningen SS (=skitstor).

Lars Berg bjuder pa tarta

Telia Nattjanster hade ett styrelsemote den attonde maj 1 Farsta. Under motet gjordes en presentation
av ISO-projektet och en “live” demonstration av verksamhetssystemet pa weben. Styrelsen var klart
positiv till bade projektet och sittet att distribuera verksamhetssystemet via nétet. Lars Berg blev sa
imponerad att han lovade att bjuda pa tarta nar certifieringen ar klar 1 tid.
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Hur gick forrevisionen Anders?

Transportniits leveranskontor
for marknadsbolagen i Stock-
holm fick nyligen sitt sétt att
arbeta granskat av en revisor
fran SIS Certifiering AB.

Teamledaren Anders Eriks-
son hade lyckan att bli den
som fick svara pa revisorns
alla fragor.

Du har nyligen blivit granskad av
en extern revisor fran SIS Certi-
fiering AB. Hur upplevde du det?

- Givande, vi hade nyligen for-
andrat vart satt att arbeta och den
nya verksamheten hade precis
kommit igang. Det ér kanske just
vid forandring vi méarker behovet
av att arbeta systematiskt. I kvali-
tetsarbetet satts det dagliga jobbet
1 fokus. Kédrnan i1 verksamheten far
den uppmarksamhet den fortjinar.

Hur hade du forberett dig?

- Vi har forsokt att bygga och do-
kumentera var verksamhet och
organisation med tanke pa kvali-
tetssakring. Bjorn Nordling, var
processutvecklare, har samman-
stillt en dokumentdversikt som vi
tills vidare anvinder som lathund
for att lotsa 1 dokumentdjungeln.
Tyvirr har vi inte hunnit forankra
kvalitetsarbetet tillrackligt hos
medarbetarna men vi har en hand-
lingsplan for det. Forankring ar

absolut nodvindig for ett godkin-

nande.

Vilken instéllning hade du till
revisionen?

- Mest nyfiken, tror jag. Den
stora fragan for mig var hur manga
fler brister an de wvi sjilva identi-
fierat som skulle komma att upp-
marksammas.

Var det sa hemskt som ménga si-
ger att fa sitt satt att arbeta “gran-
skat”, eller ar det bara ont fortal?

Anders Eriksson, teamledare som granskats av en SIS-revisor.

- I grunden ar jag stolt over det
arbete vi gor idag. Vi saknar en del
viktiga forutsattningar for att géra
ett riktigt bra jobb och jag ser sna-
rast kvalitetsarbetet som en drag-
hjalp for att fa jobbet att flyta
bittre.

Hur gick revisionen till och hur
lang tid tog den?

- Den tog ungefar fyra timmar.
Vi borjade med att gé igenom vad
certifieringen omfattar. Vi gjorde
sedan djupdykningar inom vissa
omraden, bland annat kontrakts-
genomgang. Vi fick en del idéer
till hur vi kan agera och dokumen-
tera battre.

Talade ni samma sprak, du och
revisorn?

- Ja, det var hela tiden en mycket
positiv anda. Det ar ofta sjalvklara
saker som efterfragas. Ordning
och reda samt kunskap om verk-
samheten ar det viktiga.

Vilka forbattringsomraden hittade
ni?

- Otydlighet 1 kontrakt och upp-
drag, otydlighet i vart erbjudande/

sortiment samt 1 rutiner for korri-
gerande och forebyggande atgir-
der.

Var du och revisorn 6verens om
vilka forbattringar som maste go-
ras innan hostens certifiering?

- Ja, mycket av det som papeka-
des hade vi sjilva identifierat som
brister.

Vad har héint sedan ni gjorde re-
visionen?

-Vi har paborjat kvalitetsdiskus-
sionerna 1 teamen.

Kommer ni att hinna atgarda alla
forbattringar innan certifiering?

- Vi vill goéra allt for att klara
certifieringen. Det finns en del
riktigt tunga fragor for oss att losa.
Samverkansformer mellan mark-
nadsbolag och oss ar 1dag ett osi-
kert omrade.

Hur vill du summera dagen?
- En bra dag dar flyt i verksam-
heten var det viktiga.

Gunilla Lehnbere




AT&T - ett foretag som fokuserar pa kvalitet

Under tre hektiska dagar i
november forra aret besokte
jag och Sune Larsson AT&T,
NSD (Network Service Divi-
sion) och Bells Labs i Warren,
New Jersey, USA.

Syftet med var resa var att
fa ta del av AT&T:s erfaren-
heter i dess systematiska kva-
litetsarbete inom hela NSD.

Det omrade vi inriktade oss pa var
deras processorientering. Skalet
till detta var helt enkelt att Telia
Nittjanster da for hogtryck plane-
rade sin kvalitetssatsning inom
ISO-projektets ramar.

NSD:s kvalitetsarbete skot rejal
fart 1984 av en mycket speciell
anledning, en kraftig storning 1 en
av stationerna pa sodra Manhat-
tan, som bland annat ombesorjde
trafiken till Wall Street och dess
finanscentra!

Trafikstorningarna varade en
haly dag, och det ar inte svart att
forestilla sig vilka konsekvenser
detta fick. Bland annat borjade ett
antal senatorer ifragasatta AT&T:s
trovardighet som telekomleveran-
tor. Efter att ha fatt igang trafiken
igen borjade AT&T att fundera
och dra sina slutsatser av det in-
traffade.

Som tindvitska

Det medforde att bolaget 1 grun-
den sag over sitt sétt att arbeta,
kort sagt borjade man utveckla ett
systematiskt arbetssétt med stabila
arbetsrutiner och tydliga arbets-
instruktioner. Medarbetarna skulle
inte behova kdnna nagon tvekan
om vilket ansvar och vilka befo-
genheter de hade. Eller som nagon
uttryckte saken: Ibland behovs en
rejal kris inom foretaget som tand-
vitska for forandringsarbete.

Detta var alltsa borjan till AT&T:s
kvalitetssatsning, dar processo-
rientering ingick som en sjalvklar
och naturlig del 1 utvecklingsarbe-
tet.

Jag vet inte om vi skall onska oss
en stor trafikstorning 1 Stockholms
City for att rejdlt komma igang hos
oss eller om vi kanske har haft va-
ran?

Organisationen

Inom AT&T finns 9 stycken Mana-
gement Processes och 6 stycken
Business Processes. De sex busi-
ness-processerna ar:

Employe Communications, Fi-
nancial Mgmt, Human Resourse
Mgmt, Legal, Environment & Sa-
fety och Security.

Utifran dessa har NSD identifie-
rat sex Operation Processes: Net-
work Technology Development,
Network Capacity Planning &
Delivery, Network Provisioning,
Network Maintenance, Network
Performance/Quality och Access
Mgmt.

Inom NSD har foljande
principer fastlagts:

- En linjeorganisation - just nu
finns ingen avsikt att organisera 1
floden/processer

- Executive Quality Council - pa
koncernniva

- Process Quality Council - pa
enhetsniva

- Process management team - pa
produktomradesniva

Dessa har, for respektive niva, an-
svaret for att processerna utveck-
las och forbattras. Processowner,
som ingar 1 Quality Council, an-
svarar for processens resultat och
ar den som anger processens pre-
standa och mal - Support-mana-
ger, linjechef - ar ansvarig for att

forse processens aktiviteter med
ritt resurs och kompetens. Sup-
portmanager har personalansva-
ret, betalar 16n och har planerings-
samtal.

- All budgetering sker 1 processer.
Respektive processmanager far
“sin” del av processbudgeten for
att klara sina aktiviteter.

Niagra kommentarer fran
NSD:

- Processer ar inget sjdlvandamal
for oss. De ar verktyg for att uppna
kundfokusering samt for att forsta
divisionens floden och kunna pa-
verka dess kostnader 1 syfte att
erbjuda kunden konkurrenskraftig
service. De dr ocksa mycket bra
verktyg for arbete med standiga
forbattringar. Vi ser processorien-
tering som en del 1 var stravan till
TQM, Total Quality Management.
Konflikter mellan linjen och pro-
cessen ar inte svarare att hantera
an konflikter mellan funktioner.

- Man far se upp med det faktum
att supportmanager traffar med-
arbetarna dagligen medan process-
owner finns flera hundra mil fran
medarbetarna och traffar dessa na-
gon gang per ar. Likafullt skall
medarbetaren fokusera pa pro-
cessresultatet. Vi har lost detta ge-
nom att ha aterkommande utbild-
ningar dar detta fokuseras.

Nyckelfaktorer for att

lyckas:

- Top Management engagerad. Ett
tydligt budskap varfor vi skall
processorientera oss. Chefen mas-
te visa att det ar allvar med sats-
ningen, de som inte ar beredda far
ta konsekvenserna av detta.

- Processbudget istallet for att bud-
getera i linjen. Detta ger en mycket

Conny Jonsson har besokt AT&T i New Jersey, USA.

tydlig signal om vad som priorite-
ras av ledningen.

- Belona resultatet 1 processerna.
Forandra beloningssystemet radi-
kalt! NSD har 30 procent av lonen
knuten till processresultatet! Upp-
muntra, ta fram “’success stories”!

- Utbilda och 6ka kunskapen hos
ledarna, standigt. Det ir enda sit-
tet att komma till varldsklass.

- Sluta att planera och dokumen-
tera processerna. Implementera
dessa i verksamheten for att fa det
engagemang hos personalen som
ar sa nodvandigt.

Vilket resultat har NSD:s
processorientering givit?

- Kundfokuseringen har okat -
personalen ar mera lyhérd for kun-
dens behov och krav.

- Antalet kunder som ar néjda med
AT&T har 6kat, mera hos AT&T
an hos dess konkurrenter.

- Servicenivan har forbittrats,
mera hos AT&T 4n hos less kon-
kurrenter.

- Kostnadsnivan har reducerats i
NSD:s processer, “med tvésiffriga
procenttal”.

Nagra rader om NSD:s/
AT&T:s kommande kvali-
tetssatsning

- ISO-certifieringen omfattar
NSD:s 6 processer. Foretaget rik-
nar med att certifieringen tar 6
manader(!) per process. NSD pla-

nerar att ha ett certifikat enligt
ISO-standarden 9001 under 1997.

- NSD vann kvalitetspriset, M
Baldridge, 1994 och “var en bra
bit over 500 poang”. Aterforings-
rapporten hanteras mycket string-
ent, en stabil process finns for hur
forbattringar tas in i verksamheten,
"Vi stravar mot att bli varldsbast."

Vad kan NSD tillféra var

_ kvalitetssatsning?

Generellt vagar jag pasti att det
mest bestaende intrycket 4r att vi
inom Telia ar pa ratt vig”. Det
kdanns som att vi har fatt en kvit-
tens pa att vi tianker ratt och har
ett bra angreppssatt. Ndgra exem-
pel pa detta:

- Inom ISO-projektet gors en rejil
satsning pa information och utbild-
ning av ledare pa olika nivéer, for
att de skall forsta processorientes
ringen.

- Information om uppnidda re-
sultat kommuniceras kontinuerligt
ut.

- Resultatet skall finnas latt till-
gangligt for samtlig personal. (For
ndrvarande endast for oss doku-
mentation av de olika processer-
na).

Nagra kritiska framgéngs-
faktorer som jag vill avsluta
med:

- Ledarna maste ha uthallighet och
engagemang - inse att det inte finns
nagra genvigar, enbart hart arbete!
- Implementeringen av processer-
na maste komma igang pa bred
front; sluta att utveckla proces-
serna ytterligare “vid skrivbordet™,
vaga prova en inte helt perfekt pro-
cess.

- Lita pa de personer som skall
arbeta 1 processen, de har stor kun-
skap om hur flodet fungerar och
framfor allt vet de hur det kan
fungera battre!

- Viga belona ritt beteende - lyft
fram success stories, som en spor-
re och utmaning till andra inom
enheten.

Jag kan inte undga att konstatera
den stolthet och den positiva fram-
tidstro som praglade de personer
vi traffade inom NSD. Kan det
manne finnas ett samband mellan
detta och det faktum att NSD i
over tio ars tid medvetet satsat pa
kvalitet inom hela enheten?

Conny Jonsson




Projekt dr en vanlig arbets-
form i Telia Nittjidnster. |
manga enheter anviinds sedan
liinge den projektmetod som
Ericsson och Telia tillsam-
mans utarbetat, nimligen
PROPS. Dock forekommer
det dinnu en hel del projekt-
verksamhet utan att nagon
beprovad metod foljs.

Nittjanster gor 1 den nya organi-
sationen stora anstrangningar att
finna enhetliga styrformer for
verksamheten och strukturerade
former for allt arbete. Vi skall ha
bittre kontroll 6ver verksamheten
och uppfinna hjulet sa séllan som
mojligt. Regelverket och beskriv-
ningarna dver hur detta skall ga till
finns samlade 1 verksamhetssyste-
met, som ér atkomligt 1 Telias in-
terna web.

Av verksamhetssystemet framgar
det att vi dven stravar mot ett
flodesorienterat arbetssatt. Verk-
samheten betraktas som ett antal
processer. Projektsynen harmo-
nierar vdal med processynséttet.
Den enda stora skillnaden &r att ett
projekt genomfors en gang, en
process upprepas, eller pagar stan-
digt.

Projektmetoden PROPS utgor en
viktig del av verksamhetssytemet.
Nittjansters ledning har bestamt
att PROPS skall anvandas i samt-
liga projekt! Kriterier for projekt i
detta sammanhang ar att insatsen
omfattar mer dn 2 MSEK, ut-
stracker sig over mer an ett halvt
ar och involverar minst fyra per-
soner. Dock rekommenderas
PROPS éven for mindre projekt.
Modellen ger alltid battre kontroll!

Telia Nattjansters projektmetod PROPS

4 PROPS
- General Project Model

Feaéﬁilify Study ph

o

Se hir en del av PROPS manga
fordelar:

Anvindningen av en gemensam,
vél beprovad projektmetod starker
kundens fortroende.

En av ISO 9000-standardens
viktigaste funktioner ar att den
erbjuder ett gemensamt sprak 1
kvalitetsarbetet. Nar det galler
projekt fungerar PROPS pa sam-
ma sitt, den ger oss ett gemensamt
projektsprak.

PROPS kan anvandas for alla ty-
per av projekt, inte bara for tek-
niska utvecklingsprojekt. Med
PROPS infor vi ett mer affars-
massigt tdnkande 1 projektarbetet.
PROPS beskriver bl.a. hur sam-
spelet mellan projekt och linje skall
fungera. De aterkommande kon-
trollpunkterna tollgates och mile-
stones kraver tydliga stallningsta-
ganden.

PROPS bestar av en generell

Bjorn Gronlund forfattade denna artikel, innan semesterprojektet SION

log éver hans intresse.

projektmodell -"det bla U:et”. Till
den generella modellen kopplas en
arbetsmodell -"det gula U:et”-
som ar en PROPS-applikation som
utformas for varje typ av projekt.
De tva modellerna hills samman
av tollgates och milestones. Detta
ger projektstyrningen en tydlig
struktur.

PROPS forvaltas av Ericsson
Infocom Consultants AB med
vilka Telia har ett samarbetsavtal.
PROPS dokumentationen ar latt
tillganglig 1 verksamhetssystemet

1 weben. Den kan dven bestil-
las 1 pappersform.

Av fordelarna med PROPS kan
man slutligen ndmna att det
finns ett gediget kursutbud for
projektledare och andra katego-
rier projektarbetare.

Upptack PROPS om Du dnnu
inte gjort det! Du finner model-
len 1 Din dator!

Bjorn Gronlund
08-713 50 20

Alla Q-bulle-iasare
tillonskas en Trevlig Sommar!
Redaktionen

Q-bullens
policy

I det forsta numret av Q-bul-
len, som kom ut for precis tre
ar sedan, forfattade Christer
Boije i sin ledare en "Pro-
gramforklaring for Q-bul-
leN".

- Q-bullen ar 1 forsta hand riktad
till de kvalitetsaktiva inom koncer-
nen, skrev Christer Boije 1 pre-
midrnumret, men fortsatte:

- 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.

Eftersom ldsekretsen dr hundra
ganger storre idag dn dd ovansta-
ende skrevs, kan det finnas anled-
ning att citera fler av meningarna i
debutledaren:

- Avsikten ar att Q-bullen skall tja-

na som en kommunikationsbdrare,
for dubbelriktad kommunikation,
precis som telefonen.

- Seriost, men inte allvarligt, ar
vart motto. Vi forbehaller oss rit-
ten att ha roligt medan vi bakar Q-
bullen, och unnar géarna er att dela
var gladje.

Bulle, forresten, kommer av det
latinska ordet bulla, som betyder
kungorelse eller rapport (jamfor
franska bulletin).

I nummer 2 av Q-bullen pryddes
forstasidan av rubriken:
- Q-bullen ingen megafon.

Det betyder ocksa att redaktionen
vialkomnar insidndare och artiklar
av virde, om idéverksamhet eller
om kvalitet, gdrna med humor som
ingrediens.
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Colemanballs - Kinchare

Infor forestaende Sommar-
OS kommer hir en 6vning i
konsten att forsta en sportre-
porter. Sidan innehaller en
samling lustigheter sagda av
en av vara svenska kommen-
tatorer.

I England kallas sadana tabbar
Colemanballs efter deras svar pa
Bo Hansson, David Coleman. Har
1 Sverige borde de kanske heta
Kinchare?

I varje fall kan man hitta bland
annat detta 1 en citatsamling hos
IFK Goteborg. Hall till godo:

"Gamla stjarnor minns man battre
an de som annu inte blivit stjar-
nor...’

Lasse Kinch, TV3

' en sadan har match ar det till
och med gladje 1 att vara boll...”
Lasse Kinch, av egen erfarenhet.

"Parmas fans ar overlyckliga, pre-
cis som de var for 1643 dagar se-
dan, da Parma spelade sin forsta
match 1 serie Al

Lasse Kinch visar hog VV-faktor

'Da skall ni veta att den har do-
maren inte tillhor de typiska Ita-
lienska hemmadomarna. Studerar
man statistiken ser man att han ar
den som oftast fixar bortasegrar,
forlat ser till sa att det blir borta-
segrar, 1 ligan.’

Lasse Kinch avlivar myten om
mutade ltalienska domare

*...och det vore kanske det mest
rattvisa, om nu idrott och rittvisa
hor 1hop!”

Lasse Kinch filosoferar

"Sverige har gjort 98 mal mot Ita-
lien genom tiderna. Gor vi 3 till

blir det 100 mals jubileum!”
Lasse Kinch visar att enkel
aritmetik kan vara nog sa svart

"Tyvérr har domarna valt att inte
blasa istéllet for att fria 1 sadana
situationer!’

Lasse Kinch, under Korpmdster-
skapen i ishockey i Globen 1995

"Milan har vunnit! Milan ar mas-
tare!”

Lasse Kinch har full kontroll pa
liget efier Ajax - Milan?

"Milan har vunnit igen, for andra
aret 1 rad!

Lasse Kinch efter Ajax seger med
1-0 éver Milan i .C-finalen 1995

Vi kan vil papeka att det ar re-
sultatet efter 90 minuter som
raknas 1 den har matchen...”
Lasse Kinch levererar arets nyhet
under Ajax - Milan

‘Ah, ar du riktigt saker pa det?’
Lasse Kinch till Leif Boork ndar
denne forklarar for Lasse att det
blir mal om en icingpuck gari mal

*Jag tror att Lippi far kollaom hans
spelare satt pa fotterna pa ritt fot!”
Lasse Kinch vet inte vilken fot han
skall sta pa angaende Juventus
spel!

'Roma spelar egentligen med fyra
utlanningar, men Balbo &r ju en sa
kallad neutraliserad utlanning nu-
fortiden!’

Till skillnad fran Lasse Kinch
tyckte jag att Balbo var ganska
laddad under Roma - Fiorentina
pa TV3. (det heter naturaliserad,
Lasse!)

...och bollen gar ut till monegas-
ken Savicevic.’

Enligt Lasse Kinch kommer Mi-

lans stjcrna fran den rest-Jugosla-
viska republiken Monte Carlo
(fast landet heter Monaco!)

Costacurta ar en av manga lands-
lagman 1 dagens italienska lands-
lag!”

Sicken tur for honom, Lasse
Kinch!

"Galatasaray ar ju helt impotenta
framat.’

Lasse Kinch under Galatasaray -
II'K Giteborg

*Sverige har spelat 8 tranings-
matcher mot Tjeckien 1 ar: 3 vun-
na, 2 oavgjorda och 2 forluster’
Lasse Kinch och enkel aritmetik
del tva!

'Det var 1 grevens sekund!’
Lasse Kinch under Sverige-Norge
i korp-VM i ishockey

"Ja, man skulle kunna sdga att det
ar ett jubileum nu nar Bergqvist
gjort sitt sextonde VM-mal...

Lasse Kinch hittar anledning att

fira i all bedrovelse

Quality...

...go for it
Q-bulleN

Utges av

Telia Natyinster
Verksamhetssystem
Ansvarig utgivare
Chnster Boije af Genniis
E-mail: chnster.q boijei@telia se
Redaktion: Verksamhetssystem
Prodecent: HLT
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utkommer ménadsvis, nir m munst anar det!
Bidrag/synpunkter sandes
under adress

Q-bulleN

Gumilla Lehnberg

Telia Nattjanster

Rum A425

851 87 Sundsvall

Tel. 060-132 223 Fax: 060-173 393
E-mail: gunilla b lehnbergiateha se
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