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sa gar vi framat
~ Mitdonsansvariga fran de olika produktomradena har triffats pa Arlanda. Vad ir verktyg

och vad ir instrument? Vad skall kalibreras? Fragorna var mianga men ett summerande
svar gav konferensen: Nu blir det full fart framat.

Lennart Hultgren, som dr mat-
donsansvarig pa Transportnat,
var med och tyckte att triffen
borde hallits betydligt tidigare.

Kent Franksson hade upplevt
problem med leverantérer. Han
fick certifikat pa instrumenten,
ett papper pa att de var godkinda.
Men revisorn sade att det inte
rackte, han ville se métresulta-
tet, sluttestet pa instrumentet nir
det lamnar produktionen.

Motet pa Arlanda var
en del 1 det uppdrag

som Telia Instrument
’ltdL,lt Rl gente-
mot Nittjdnster.

mt l,l
Ramavtalet
som reglerar
verksamheten

ror 1 huvudsak
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vilken registrering av matutrust-
ning som skall genomforas.

- Nar det géller avgriansningen
mellan verktyg och instrument
har vi gjort en definition, sdger
Mats Lindeberg pa Accessnit,
listan pa vad som skall och inte

skall kalibreras har vi sdnt per

mail till vara kolleger for tyck-
ande.

Nu borjar man bygga
upp rutiner for under-
hallet av métutrust-
ningarna.
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Ordningen med métdonsansva-
riga dr en nodvindig uppligg-
ning, tyckte deltagarna.

Visst finns det en hel del saker
att ta tag 1 pa miatomradet men
forutsidttningarna verkar goda for
att problemen skall kunna l6sas.
Triffen pa Arlanda talar for det.

Lds mer om diskussionen dér
och om andra méitfragor
inne i Q-bullen.

Med pa Arlandamdtet
om mdtfragor var bland
andra fran vénster:
Lennart Hultgren,
Transportndit,
Kent Franksson,
Bredbandsndit,
ATM samt - med
rvggen mot
tecknaren - Sui
Gabrielsson,
som dr scljare
pd Telia
Instrument.

Lés mer om matfradgorna pa sidorna 2-6.




Vi har fatt en extra chans

An ir vi inte riktigt mogna alltsa, inte helt firdiga att synas i sdmmarna.
Tidsplanen for certifiering av Telia Nattjanster ar framskjuten.

Konstaterandet skall inte tas som en a-ha-upplevelse av att det ar illa
med ordningen i organisationen. Det dr inte heller nagon néra-déden-
upplevelse. Tvirtom:

Vi har fatt en extra chans att géra ndgonting béttre av det som ar.

Sa ser jag det, for det dr som att andas frisk luft pa nagot sitt. Det
inger hopp och en stark vilja att lyckas.

Vem har inte hort uttrycket: Man kan bara man vill. Och visst vill vi bli
certifierade. Visst vill vi bevisa for kunderna att vi klarar av det som vi
har atagit oss. Visst vill vi ha ett enhetligt arbetssatt 1 vart stora foretag!

Jag kommer ihdg vad Matti Sundstrom, Telia Assist, sa: ~Nittjinster
ar den tveklost mest spannande och hdndelserika organisationen 1 hela
Telia”. Matti vet vad han pratar om eftersom han ar en viktig link nir
det géller att fa ut information i koncernen.

Hur gor vi nu for att ta vara pa var chans? Samarbetar sa klart. Vi
maste borja prata med varandra. Vi dr ju alla samarbetspartners, bade pa
lingden och tvéren. Vare sig det dr i linjen eller i den process ddr man
jobbar.

Vi dr faktiskt beroende ay varandra. Det gamla bondeuttrycket "Sjilv
dr baste drang” haller inte i en koncern som Telia. Om vi vill ha kvar var
trygghet sa maste vi borja sudda ut granserna och uppfora oss som i ett
foretag.

Vi maéste vaga. Vaga dndra daliga rutiner som kanske medfor att
resultatet blir simre an vad det borde bli, annars kanske det inte blir
nagot resultat alls.

Vi maste vaga fraga ledaren:

-Varfor har inte jag nidgon befattningsbeskrivning sa jag vet vilket
ansvarsomrade jag har, s jag utifrdn det kan ta mig dom befogenheter
jag behover for att gora mitt arbete.

Jag maste vaga fraga hur jag skall gora ndr jag upptécker ett fel i en
produkt. Det maste vara ritt att kontakta den som ansvarar for produk-
ten, sa att den personen skriver ner felet i form av en felanmalan.

Viégar man inget sé vinner man inget och vi har allt att vinna och inget
att forlora.

Sa ta dig dina befogenheter och gor verksamhetssystemet till vad det
ar avsett att vara: Ett stod och ett hjdlpmedel 1 den dagliga verksamheten!

Lycka till énskar
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SIS om

Skall man halla pia med miit-
ningar si maste det ga att lita
pa mitresultaten.

Det arbete med att forbittra
mitandet som paborjats, ger
ett utmarkt tillfalle att ordna,
att systematisera verksamhe-
ten.

Dirfor stiller Q-bullen nagra
fragor om miitningar till revi-
sionsledaren Martin von Be-
rens, SIS Certifiering.

Vilka krav stiller standarden pa
mdtningar och pa kalibrering av
mdtinstrument?

- Det dr kundens krav pa kvalitet
och vad man sjdlv har lovat som
utgdr grunden for mitningar. Har
du lovat nagot utan att kunden stallt
kravet sd dr det i princip samma sak.
Du maste kunna visa att du har gjort
kontroller med lamplig utrustning
for att kunna backa upp ditt pasta-
ende.

- Sedan handlar det ocksa om kun-
dens outtalade krav. Om man dess-
utom sjélv anger i en rutin vissa kray
pa sparbarhet, pa kalibrering, pa
instrument eller du stéller vissa ac-
ceptanskriterier for noggrannhet sa
giller ocksa de kraven.

- Man behover diremot inte kali-
brera alla instrument. Ténk i stillet,
vilka instrument anvinder vi for att
gora analyser dar vi dokumenterar
resultatet? De maste nédstan alltid
kalibreras. Da du antecknar resul-
tatet av en métning dr anteckningen
ett dokument som visar om kraven
ar uppfyllda.

- Men det finns ocksa métningar

som inte dr av den hir arten. Hos
Telia betyder det att om man har en
kontrollslinga pa en AXE-station

Revisionsledaren Martin von Berens, SIS Certifiering.

som egentligen bara visar att den ér
i drift, sa behéver man inte heller
identifiera den som ett sadant instru-
ment.

Man kan ju bérja med kvalitets-
kraven i stdllet for att bara tala om
kalibreringar?

- Man maste fraga sig vad man dr
ute efter. Vad dr det for siikring och
kontroll vi behéver ha, vad ar det
dérfor for slags matningar vi beho-
ver gora?

- Vilka ér kraven pa noggrannhet i
métningarna, vad dr det for mat-
instrument vi da behdver och beho-
ver de instrumenten kalibreras i na-
got avseende? Det behover inte hel-
ler vara instrument i mer traditio-
nell bemirkelse, utan kan gélla and-
ra funktioner for att géra métningar,
till exempel programslingor 1 pro-
duktionsutrustning, ja dven enkiter.

Finns det kontroller som man inte
uppmdrksammar lika ldtt som kon-
troller med mer konventionella mdit-
instrument?

- Dragprovare ar ett instrument,
det édr ju en kontrollutrustning, sa
visst skall den kalibreras. Laserma-
tare ocksa om det gar.
- Men det finns en annan viktig bit,
namligen om det ligger kontrollpro-
gram, kontrollslingor, i datorer. Nar
det géller programslingor brukar jag
kriva att man har nagon form av
"handskakning”. Varje ging ett
instrument anvinds maste man kon-
trollera att slingan fungerar. Man har
en mall eller nagot sadant som man
kopplar in. Kontinuerligt arbetande
programslingor kriaver ocksa kon-
troll. Det dr svart att kalibrera en
sadan slinga, det finns inga erkdnda
standarder.

Det star i ISO 9000 att man da
sjdlv far sitta upp acceptanskriterier.

Kan man kalibrerera sina egna
instrument?

- Ja, det dr onodigt att skicka alla
instrument till kalibrering. Har man
tio instrument kan man ha ett elfte
att kalibrera de 6vriga mot. Det in-
strumentet kallas masterinstrument.

tad

matningar och matinstrument

Det anvinds inte i produktionen.
Sedan far masterinstrumentet lam-
nas bort for kalibrering.

Vad gor man om kalibreringen vi-
sar att ett instrument ligger utan-

for acceptanskriterierna?

- Ligger det for mycket utanfor

toleransgrinsen far man titta pa
vilka médtningar man gjort med
instrumentet. Det dr nér det borjar
styra snett som du maste ha spar-
barhet.

Sten-Bertil Siby

Las pa sidan 6
om hur fragorna
kan lyda
som revisorerna
brukar stélla.




Sista veckan i augusti kunde
mitdonsansvariga fran de oli-
ka produktomriadena triffas pa
Arlanda. De fick en forsta ge-
nomgiang med de hos Telia In-
strument som skall skota un-
derhallet av Nittjdnsters mit-
utrustning.

Goran Bjorklund, en av siljarna
pa Telia Instrument, ledde métet.

- Dagen blev éver forvantan, vi var
pa “speaking terms” over hela linjen,
summerar han.

Endast ett par av deltagarna hade
sysslat med matfragor pa det har
viset tidigare.

Ole Biinger, till exempel, idag pa
Natbygg och tidigare pa Region
Sydost, har nyss kommit in.

- Jag ar litet ldtt chockad, sager
han. Det dr ett jadrans jobb att ga
igenom alla de hér listorna.

Lennart Hultgren, som ir
métdonsansvarig pa Transportnit,
tyckte att triffen borde hallits be-
tydligt tidigare.

Telia Instruments uppdrag

Motet pa Arlanda var en del i det
uppdrag som Telia Instrument ata-
git sig gentemot Nittjénster.

Ramavtalet som reglerar verk-
samheten ror i huvudsak vilken re-
gistrering av matutrustning som
skall genomforas.

- Nir det giller avgrinsningen
mellan verktyg och instrument har
vi gjort en definition, siger Mats
Lindeberg pi Accessnit, som job-
bat linge med de hir fragorna.

- Listan pé vad som skall och inte
skall kalibreras har vi sant per mail
till vara kolleger for tyckande.

Det dir en sjilvklarhet att det dr gruppledaren som dr ansvarig, sdiger Mats
Lindeberg, Accessniit.

Besparingar

- Det hir medfor naturligtvis en hel
del kostnader, sidger Goran Bjork-
lund. Tar man en multimeter som
ar ganska billig sa kommer kalib-
reringskostnaden i nérheten av in-
kopsvirdet.

- Men en omfattande kalibrering
av ett mer komplicerat instrument,
till exempel ett SDH-instrument, gar
pa cirka 5.000 kronor - medan
inkopskostnaden ligger pa 300.000
till en halv miljon kronor.

Man kommer, enligt Goran Bjork-
lund, sikert att intressera sig mer
for vad instrumenten skall anvindas
till och vad som behover kalibreras.

- Det finns definitivt pengar att
tjdna hir, sdger han.

Hans Ekstrom, som héller pa
med inkop av instrument pa Telia
Instrument, menar att en kostnads-
reduktion pa 20 - 25 procent borde

kunna uppnas inom instrumenthan-
teringen. En stor del av pengarna
ligger i att systematisera anskaff-
ningar och pa utnyttjandegraden pa
den befintliga instrumentparken.

- Det ligger mycket pa strategiska
beslut, ordentliga rutiner och infor-
mation, sdger han.

Organisation

- Nu far vi borja bygga upp rutiner
for underhallet av matutrustningar-
na, sager Goran Bjorklund.

- Formodligen kommer det att bli
ungefir som det har varit, det vill
sdga att vi aker ut till produktions-
enheterna. Ett mobilt underhall
minskar tiden ndr instrumenten &r
borta. De rutiner vi haft kan siker-
ligen overforas till produktomra-
dena utan storre fordandringar.

- Sett fran instrumentsynpunkt ar
jag positiv till den nya produktomra-
desorganisationen nér man tar tag i
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Nu har det blivit fa rt pa matfragorna

fragorna och det blir en likhet dver
hela landet.

I vart uppdrag ligger ocksa att
ta fram en lista pa godkidnda in-
strument. Det blir en form av typ-
granskning.

-Nu far vi borja bvgga upp rutiner, sd-
ger Goran Bjorklund. — (Foto Bjér Ting).

- Ordningen med mitdonsansvariga
ar en nddvindig upplidggning. Det
blir en viktig forsta atgird att den
matdonsansvarige i sin tur skaffar
sig ett kontaktnét 6ver hela sitt pro-
duktomrade.

I Nattjénsters nya métorganisation
kommer de matdonsansvariga alltsa
att spela en central roll. Ole Biinger
sitter med i den grupp som skall ta
fram en matdonsanvisning for Nit-
tjdnster:

- Jag och Géran Bjorklund och
Kent Franksson sitter oss med det
nu. Vi var eniga om att hir skall vi
inte sitta pa nio stillen och gora upp.
Det far lyftas in i respektive produk-
tionsomrades verksamhetshand-
bok.

- Mitdonsansvarig skall vara en
person som har 6verblick, som kan
ta i strategiska fragor, planering och
anvisningar, menar Thomas Lars-

son, som tidigare var métdonsan-
svarig pa Region Syd.

- Det maste vara nagon som har
god kontakt upp mot ledningsfunk-
tionen. Jag tror inte att alla ledare
ar insatta i det hér.

Av ramavtalet mellan Néttjanster
och Telia Instrument framgar att det
ar produktomradena som helt sva-
rar for sin métutrustning.

Det skall finnas teknikteam pa
varje produktomrade som tillsam-
mans med Telia Instrument utfor
prov for urval av instrument som
skall anvindas inom produktomra-
det.

Processansvariga inom produk-
tomradet beslutar om instrument-
typer som skall anvdandas samt om
kalibreringsnivaer och kalibrering-
sintervall.

Det aterstaende kommer da att
ligga pd produktionen och innefattar
anskaffning av mitutrustning, an-
vindning och hantering av instru-
ment. Vidare skall man dér se till att
instrument underhalls, att matre-
sultat dokumenteras, att atgéirder
vidtas da instrument visat sig ge fel-
aktiga matvirden.

- Organisatoriskt och ansvarsmis-
sigt dr det en sjdlvklarhet att det &r
agaren, teamgruppledaren, som dr
ansvarig, menar Mats Lindeberg.
Men han/hon maste ha guidelines
uppifran eller fran sidan.

Ett problem péd Transportnét &r
att manga av de dyra instrumenten
inte dr kompatibla, de kan inte prata
Over granserna.

I det sammanhanget tycker Gé-
ran Bjorklund att man inte bor ha
sd manga typer av instrument.

Mats Lindeberg vill inte sticka
under stol med att det pa lokal niva
finns en del problem med forstéelsen
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for métfragor: Det finns svagheter
ndr det giller noggrannhet, upplos-
ning och andra grundliggande
maittekniska faktorer.

- Men man borjar forsta att det
finns ett behov av det har, for det
pratas sa mycket om ISO.

- Tron att instrument inte for-
andrar sig ar en ren felbedomning
och framfor allt giller det digitala
instrument, fortsdtter Mats. Folk
som hanterar utrustningen maste se
vad detdr for mening med att lamna
bort sina instrument for underhall.

Matdonsansvariga
inom Telia
Nattjanster

Ole Biinger, Nitbyggnad
Lennart Hultgren, Transportnat
Mats Lindeberg, Accessnit

Kent Franksson, Bredbandsnit/
ATM

Jan Eriksson, Nationell Telefoni
Adils Johansson, Speciell Natsa-
kerhet

Larry Cornett, Internationell
Telefoni

Sven Linder, Flertjénstndt/ISDN
Mats Hermansson, Routernat/
Internet

Inte bara revisionskrav

- Det ér inte bara revisionskrav,
kommenterar Lennart Hultgren.
Det ér for att man skall veta att man
miter ratt. Blir det inte ritt kan det
skapa kontroverser med kunderna.

- Ju mer datoriserad och digitali-
serad tekniken ér, desto svarare blir
det att sjdlv uppticka om det ir
nagot fel eller inte.

Mats Lindeberg delar uppfatt-

Véind!



ningen att det fortfarande aterstar
att 16sa fragan om inbyggda instru-
ment.

- Standarden ir fullstindigt sjélv-
klar hiar men vi har ganska stora
missuppfattningar inom var egen
organisation om den saken.

Problem med leverantorer

- FA-systemet, som miter mot
abonnentledningar, dr alla ense om
att det ar kalibreringspliktigt, pape-
kar Mats Lindeberg.

- Trafikvdgsprovaren ér ett inbyggt
instrument som vi baserar all var
kvalitetsmitning pa vad giller fram-
komligheten for telefonitrafik. Det
ar ocksa ett kalibreringspliktigt
miétinstrument.

- Nir vi talar med leverantdren - 1
det hér fallet Ericsson i Norge - om

att kalibrera trafikvigsprovaren, sa
vagrar de. De slar ifran sig och si-
ger att eftersom det dr ett digitalt
instrument sa visar det inte fel. De
har helt enkelt inga kalibrerings-
rutiner for det.

Det ér en kulturkrock som heter
duga, anser Mats och menar att
leverantdrerna maste undervisas.

- Vi hade kopt nya instrument for
2,5 miljoner, siger Kent Franksson
som ocksa har upplevt problem med
leverantorer. Vi fick certifikat pa
dem. Ett papper pa att de var god-
kdnda. Men revisorn sade att det
inte rickte, han ville se mitre-
sultatet, sluttestet pa instrumentet
nar det lamnar produktionen.

- Sa jag gick pa siljaren. Han sade
att det fanns pa nagon diskett na-
gonstans, men att det inte skulle be-
hovas. Sedan har det inte blivit mer
av det.

-Vi har ocksa det hir med spar-
barhet. Det dr ett problem menar
Goran Bjorklund.

Kommer att losas

Visst finns det en hel del saker att ta
tag i pa midtomradet men forut-
sdttningarna verkar goda for att pro-
blemen skall kunna losas. Tréffen pa
Arlanda talar for det.

- Vi kan bara titta pa vad Nitbygg
sade for tva, tre ar sedan, kommen-
terar Hans Ekstrom, att kalibrering
av mitinstrument, den kostnaden
har vi absolut inte rad med.

- | dag sa har vi oerhort bra sup-
porters 1 Nitbyggs organisation.

- Tiden dndrar ritt mycket.

Sten-Bertil Sdaby

SIS fragelista for behandling av
kontroll-, mat- och provningsutrustning

Det hir ir en lista over fragor
som du far vara beredd pa att
revisorerna kan komma att
stilla:

Ar det faststillt vilka méitningar som
skall utforas och med vilken nog-
grannhet?

Har man utifran detta valt sadan
matutrustning som uppfyller krav pa
nodvindig noggrannhet och preci-
sion?

Ar den mitutrustning (inklusive
programvara) som skall omfattas av
kontroll och kalibrering identifie-
rad?

Ar metoderna for kalibrering fast-
stillda for alla méatutrustningar?

Ar mitutrustningar registrerade
med angivande av typ, identitet, lo-
kalisering, kalibreringsintervall,
mitosidkerhet och acceptanskrite-
rier?

Finns rutin for att bevaka kalibre-
ringsintervallen och initiera kalibre-
ring?

"Revisorsknappen"
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Bevaras dokumentation dver ge-
nomford kalibrering?

Finns rutin som beskriver atgérder
som skall vidtas da resultatet fran
kalibrering ér otillfredsstillande?

Finns rutin som anger hur kalibre-
ringsstatus skall anges for godkind
métutrustning?

Ar det faststillt hur kontroll- och
provningsresultat skall bedémas da
det konstaterats att mdtutrustning ¢j
uppfyller stillda krav?

Forvaras och skyddas métutrustning
pa ett sadant sétt som sikerstéller
noggrannhet och anvindbarhet?



Vad ar ProSim?

ProSim ir ett datorprogram
for att beskriva, dokumentera
och analysera processer.

En de factostandard (IDEF 3 fran
US Air Force) ligger till grund for
utformningen av processbeskriv-
ningen.

Programmet kan dven hantera do-
kumentationen kring processen,
antingen direkt i verktyget eller ge-
nom att lanka information, till exem-
pel word.doc.

Den storsta styrkan med verktyget
ar att man direkt kan overfora pro-
cessbeskrivningen till simulerings-
verktyget Witness for processana-
lys avseende bland annat flaskhalsar,
ledtider, service, kostnader och re-
sursernas utnyttjningsgrader.

Samband mellan tid, kostnad och
kvalitet kan pa detta sétt enkelt och
snabbt belysas.

Kommande mdgjligheter i ProSim
blir till exempel att klassificera och
gruppera genom att anvinda farger
och ikoner.

Detta ska ses som ett presen-
tationsgrinssnitt och kommer inte
att innebdra att standarden asido-
sétts.

Nya releaser kommer att foregas
av ett "News letter” som beskriver
nyheter, eventuella forandringar och
anvisningar.

Beslut ér fattat att dessa verktyg
skall anvindas inom Telia Néttjins-
ter.

Ansvariga

Ansvariga for dessa verktyg ar Telia
Nittjanster Verksamhetssystem.
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Tommy Bech, Telia Néttjcinster Verksamhetssystem, support ProSim och Witness.

Utbildning i verktyget

Support och helpdesk

Fortsatt utbildning planeras dels
for att tillgodose aterstaende behov,
dels for vidareutbildning inom
omradet for analys och metoder for
processdokumentation.

Vid behov sker en kontinuerlig
anvindareutbildning i samband med
nya releaser.

Anmilan gors till Tommy Bech
tel: 040-27 43 32.

Support och helpdesk finns etable-
rad for ProSim och Witness.
Denna bestar av Tommy Bech
som hjélper till med alla problem och
fragor kring dessa verktyg och som
dven tar emot synpunkter pa verk-
tygen.
Support och helpdesken nar du via
Tel: 040-27 40 80, Mail: Pods-
support eller Faxbox: 040- 97 77 88.

Tommy Bech



Det har har vi astadkommit
inom I1SO-projektet

e Fungerande projekt- och projektledning

e Verksamhetssystem, komplett ® Web pa Intranet e Kvalitetspolicy

@ Rikstickande fildelning - projektdatabas
@ Internrevisioner - over 130 utforda
e Externrevisioner, forrevisioner @ Matsystem for implementering
® Projektmodell @ Processkartliggning, komplett

® Professionella processverktyg - rit + simulering
e Certifikat for Néttjdnsters ledning
® Ramavtal med SIS om certifiering, koncernavtal
e Utbildning av alla ledare ® Ramavtal for instrumenthantering

e Projektorganisation i linjen @ Processnitverk i linjen

e Stod till implementeringen,’helpdesk™ - "Operation Aggressiv Hjdlpsamhet”

-..0Ch det har ar kvar

® Processforbattring

® Tillampning till 100 procent, verksamhetssystem
inklusive processer

® [nstrumentanvéndning och -hantering under kontroll

. e Hardtraning av revisionsguider
e Certifieringsrevision + eventuellt efterarbete

® Projektavslut




Halla dar, Christer Boije...

Q-bullen hejdar Christer Boije
nér han rusar forbi mellan nig-
ra av sina sekreterare. Efter-
som ceritfieringen flyttats fram
vill vi hora vad som hiinde och
vad han haller pa med egentli-
gen.

Ndr forstod du att tidsplanen inte
skulle halla?

- Ett halvt ar att implementera verk-
samhetssystemet, fran 1 april till 1
oktober, ir énda ett fullt mojligt mal.
Speciellt med tanke pa att det ror
sig om en etablerad verksamhet hos
en av virldens bista teleoperatorer.

- Omviint kan man siga att det inte
ar lang tid man har pa sig att fa snurr
pa en rullande verksamhet efter en
omorganisation. Och det dr vad pro-
jektet gar ut pa, till stor del.

- Andé har jag hela tiden varit pa
det klara med att tidsplanen for pro-
jektet dr oerhort tuff. Vi hade redan
1 den ursprungliga projektspecifika-
tionen tagit in risken av att organi-
sationsidndringen skulle glida i tid,
och att det skulle kunna fa foljder
for projektet.

- Sa nir vi sag att nya organisa-
tionen inte kom pa plats forsta april
héll vi en extra noggrann koll p4 ut-
vecklingen i projektet. Men styr-
gruppen ville girna ha resultatet av
forrevisionerna och certifieringen av
Nattjansters ledning klar, innan den
tog beslut om eventuell éndring av
tidsplanen. Och dar ar vi nu.

Hur kommer projektet att agera
Sfram till certifiering?

- Nu ir det den delen av projektet
som gors ute 1 organisationen som
har initiativet. Alla atgirder som for-

Christer Boije, projektledare for ISO-projektet i Telia Niittjénster:

anletts av revisonsanmérkningarna
betas av. Plus att vi fir ordning pa
vara processer, inte bara pa pap-
peret, utan i verkligheten. Vi maste
jobba efter vart verksamhetssystem.
Skarpt ldge, som jag tror att milité-
rerna brukar saga.

Projektledningen och det centrala
projektet ska stddja inforandet, folja
processen och jamna vigen nir man
stoter pa hinder.

Vilka sporrar tinker du sdtta till?

- Det hela hinger till stor del pa
uppfoljning och prioritering fran
ledningens sida, bade VL och pa
produktomradena. Var framsta upp-
gift just nu dr att se till att ledningen
har tillrdckligt med information for
att driva pa inférandet.

Alla ledare maste sjilva ldra sig
verksamhetssystemet, anvinda det,
fraga efter det och se till att all per-
sonal ocksa gor det. Och det ér inte
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sa svart som det kanske later, for
man kommer att finna att det under-
littar jobbet. P4 alla nivaer. Manga
av fragetecknen som det pekades pa
vid senaste SIFO-métningen kom-
mer man tillrdtta med pa detta sitt.

- Projektet haller dessutom stadig
kontakt med linjekontaktpersonerna
och processutvecklarna och gor in-
satser dér det behovs.

- Revisionerna fortsatter, nairmast
med den skarpa forrevisonen med
SIS i slutet av september. Dom ger
bra uppfattning om var atgirder
maste sittas in. Vi kor ocksa riktade
utbildningsinsatser.

- Och, framfor allt, information och
kommunikation och ater informa-
tion pa olika sitt. Telia Néttjanster
ar ett stort foretag, och informa-
tionsbehovet dr enormt.

Ulla-Beth Bolund



Ledarna i Telia Nattjanster ser over
medarbetarnas ansvar och befogenheter

AnnaKarin Brejding, ledare for
Personal & Organisation, Telia
Nittjanster, har i en PM nyligen
stillt kravet pa ledarna att det ska
finnas befattningsbeskrivning
uppgjord for varje medarbetare
inom Telia Nittjanster.

Varfor stélls dessa tydliga krav pa
ledarna?

- Den direkta anledningen till att
jag gatt ut nu dr att det visat sig att
det fortfarande saknas manga be-
fattningsbeskrivningar inom Telia
Nittjanster.

Absolut krav

AnnaKarin understryker att det
infor certifieringen av Telia Nit-
tjdnster dr ett absolut krav att arbets-
uppgifter, ansvar och befogenheter
finns dokumenterade for varje med-
arbetare enligt foreskrifterna i verk-
samhetssystemet.

-Aven om vi skulle bortse frén
certifieringen dr det sjélvklart nod-
viandigt for ett foretag att man kan
beskriva roller, arbetsuppgifter, an-
svar och befogenheter inom foreta-
get.

- Alla skall kédnna till och vara
inforstadda med ansvars- och befo-
genhetsrollen for att kunna utfora
de arbetsuppgifter som dterges 1 be-
fattningsbeskrivningen, fortsitter
AnnaKarin.

Fyrtiotal internkonsulter

For att befattningsbeskrivningarna
ska bli klara utan dréjsmal, har ett
stort antal internkonsulter satts in.

AnnaKarin Brejding, Personal & Organisation, Telia Nittjanster i Farsta,
betonar betydelsen av befattningsbeskrivningar.

De skall, nér det behovs, hjélpa de
200 ledarna i Telia Nittjénster.

- Ledarna ute i organisationen
maste fa den hjilp de behover, si-
ger AnnaKarin. Dirfor ar det en
hogprioriterad uppgift for personal-
chefer och internkonsulter inom
Telia Nattjinster att stodja ledarna
i arbetet med befattningsbeskriv-
ningarna.

[ Personalhandboken finns klara di-
rektiv om hur man skriver befatt-
ningsbeskrivningar.

- Enkelhet i beskrivningen av med-
arbetarnas ansvar och befogenheter
ar bast. Om man kranglar till det
med detaljer begriansar man for-
staelsen, tilligger AnnaKarin.
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Hur beskriver du sambandet mellan
meritforteckning, befattningsbe-
skrivning och utvecklingsplan?

- Meritforteckningen ér en hand-
ling som medarbetaren sjilv upprit-
tar medan befattningsbeskrivningen
skrivs av ledaren. Utvecklingspla-
nen gor ledaren i samrad med med-
arbetaren. Tillsammans utgdr un-
derlaget en beskrivning av medar-
betarens kompetens, ansvar, befo-
genheter och utveckling.

Inte bara kravstallare

Avslutningsvis siger AnnaKarin att
hon har forstaelse for om kraven i
kvalitetsarbetet kan kinnas tunga att
klara av.

forts. nésta sida

forts. fr. forra sidan

- Vi jobbar sjilva hart med den
egna tillimpningen inom Personal
& Organisation, sa vi dr inte bara
“kravstillare”. Jag ir vertygad om
att det gemensamma forbattrings-
arbetet inom organisationen kom-

mer att ha betydelse for Telias fram-
gang.

Text och foto: Ulla-Beth Bolund,

Fotnot: Den grundliggande beskriv-
ningen om ansvar och befogenheter i Telia
Nittjidnsters linjeorganisation finns i
kvalitetshandboken, avsnitt 3.8.2 . Och i
personalhandboken, kapitel 6, avsnitt 1,
star det hur befattningsbeskrivningar ska
skrivas.

Nu ar Nattjansters verkstallande
ledning certifierad

Ett forsta steg i Nittjidnsters
certifieringsarbete och helt
enligt plan, idr att lita den
verkstillande ledningen sta till
svars i fragor som ror deras
satt att styra verksamheten
inom Nittjinster, exempelvis
nir det giller att ta fram pla-
ner och direktiv.

Ledningen fick vara med om en
svettig forstirkt och uppfoljande re-
vision av det "gamla” N HK certi-
fikatet i vecka 34 och allt slutade
lyckligt. Endast ett fatal avvikelser
framkom som skulle vara atgardade
senast den 15 september enligt nit-
chef Olof Ulander. I och med detta
lyckade resultat har det "gamla™ N
HK certifikatet upphért och over-
gatt till att bli ett certifikat for Telia
Nittjdnsters verkstéllande ledning.
Olof Ulander betonade att nyttan
med certifikatet dr att "Certifikatet
ar ett bevis for att ledningen engage-
rar sig. Detta dr ingen 'kvalitets-
ovning' utan blodigt allvar”. Revi-
sionen genomfordes av SIS Certifie-
ring AB och revisionsledaren Martin
von Berens kommenterade positivt
organisationens och ISO-projektets
arbete med verksamhetssystemet.

Nista steg 1 certifieringsarbetet dr
att genomfora en “skarp” forrevi-

sion av hela Telia Nittjénster i vecka
39. Da granskas bland andra pro-
duktomradesledarna och deras med-
arbetare och forhoppningsvis far vi
da bevis for att den verkstéllande
ledningens godkiénda arbetssitt har
spridit sig ut i organisationen. I an-
nat fall krdvs det ytterligare engage-

mang fran ledarnas sida for att fa
ordning pé sina organisatoriska ru-
tiner infor den kommande certifie-
ringen i vecka 47.

Gunilla Lehnberg

—
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Hur ar det pa Flertjanstnit ISDN?

En av Telia Nittjinsters pro-
duktomradesledare ir Bo Fri-
dén, Flertjinstnat ISDN. Han
styr 6ver en grupp p4 for nér-
varande 66 personer. Bo bor
och arbetar i Boras och hans
medarbetare finns placerade
pa orter over hela landet.

Bo Fridén anser det viktigt att visa
att det gar att arbeta med med-
arbetarna spridda dver landet.

- Det har vi lyckats med hittills, sd-
ger han, men tillstar att behovet av
att triffas 6ga mot 6ga ocksa beho-
ver tillgodoses emellanat.

Flertjanstnat ISDN:s uppgifter
mot uppdragsgivarens, Telia Nat-
tjansters, kunder dr att utveckla,
realisera och producera access och
trafik for tal, fax och bild 1 fler-
tjanstnatet ISDN.

ISDN har nyligen dndrat namn.
Varfor?

- Integrated Services Digital
Network (ISDN) ar ett vél inarbetat
namn i databranschen, savil natio-
nellt som internationellt. Namnet
ISDN kan av gemene man upple-
vas som nagot kryptiskt, s vi har
gjort ett forsok att fortydliga genom
att lagga till namnet Flertjdnstnit.
Det ger en bra svensk beskrivning,
tycker Bo.

Hur ser du pa Flertjinstndt ISDN:s
utveckling?

- Jag tycker att vi har god fart i
kvalitetsarbetet. Det beror till stor
del pa att kvalitetssamordnaren lyc-
kats engagera medarbetarna kring
kvalitetsfragorna pa ett mycket bra
sétt. Vi har dessutom en stark till-
vaxt - sa det géller att ligga i och
det gor vi pa vart sitt.

Bo Fridén, Flertjidnstndt ISDN

-Inom vart produktomrade koncen-
trerar vi oss pa det vi kan. Vi for-
soker alltid utréna om vi gor en sak
bést sjdlva inom produktomradet
eller om vi skall anlita ndgon annan
enhet som entreprendr, om enheten
har bittre forutsdttningar att vara
bast inom sitt fack.

Vad har ISO-projektets krav infor
certifieringen betytt for Fler-
tianstndat/ISDN:

- Sett ur vart perspektiv ar [SO-
projektet lite tvetydigt. Som en helt
ny verksamhet har vi inga inarbetade
rutiner. Kraven som ISO stiller pa
oss pressar oss att ordna dokumen-
tation och rutiner. Det tycker jag dr
bra, det dr en klar fordel att fa
ordning och reda fran borjan. Sam-
tidigt har kraven varit valdigt kinn-
bara, siarskilt vid tillfallen da vi haft
akuta problem att atgirda. Vara ata-
ganden mot kund kontra forvint-
ningar fran projektet att klara av do-
kumentationen har da kiints betung-
ande.

Hade det varit bdttre att tidigare

fatta beslutet om att skjuta fram

certifieringen?

-Nej absolut inte! Som jag sa, ge-
nom att vi praktiskt taget tvingats
att ta tag 1 dokumentationen har vi
fatt reda i rutinerna.

Har ISO-projektet stottat er enhet?

- Projektet har stottat oss bra, sir-
skilt med planldggningen av revi-
sionsarbetet. Men mer hjéilp behovs.
Vi skulle bland annat behova fa veta
hur vi ur certifieringssynpunkt ska
avgransa ISDN:s mitpunkter i
kundprocessen.

Enligt Bo Fridén ér ocksd uppbygg-
naden av verksamhetssystemet i
webben en klar tillgang.

- Var malséttning dr att ta for vana
att soka information 1 verksamhets-
systemet. Medarbetarna inom Fler-
tjanstndt ISDN har fatt kort att ha
till hands, med uppgifter om hur
man kommer till verksamhetssyste-
met. Medarbetare som soker flitigt
kommer sa smaningom att belonas.

- Ett tips till projektet att underlitta
att hitta i webben vore att ordna
sOkordslistor. Med sokord skulle
det gd bade littare och snabbare att
finna ett dokument, avslutar Bo
Fridén.

Ulla-Beth Bolund



Kvalitetscitat fran seminariet QUIS 4

I samband med seminariet
Quality In Service nr 4 fore-
kom savil under seminariet
som i seminariedokumenta-
tionen manga kloka ord.

Efter seminariet noterade jag ett an-
tal citat som presenteras nedan. Det
ar externa kvalitetsvisioner fran kan-
da foretag samt interna visioner fran
foretagsledningar till medarbetare.
Har finns dven kérnfulla citat fran
savil foreldsare som historiska per-
soner. For att trina upp det engelska
spraket for ldsarna, och ej dventyra
de sprakliga poéngerna vid en dver-
sittning, presenteras dessa citat pa
originalspraket “over there”.

Hans Sjoholm Telia Nittjénster
Nationell Telefoni, VU

"Absolutely, positively, overnight.”
-Federal Express

"No problem at Nordstrom.”

- Nordstrom, kinda modevaruhus

“In God we trust, everything else
we check.”
- Airline Pilots Union

" - . .
Quality, service, cleanliness and

value.”

- McDonald s

"Doing common things uncommon-
ly well”
- Henry J Heinz

"We are Ladies and Gentlemen Ser-
ving Ladies and Gentlemen™ and
"Any employee who receives a cus-
tomer complaint ’owns’ the com-
plaint”.

- Ritz - Carlton Hotels, vinnare 1992 av
Malcolm Baldridge Quality Award

“Customer satisfaction begins with
employee satisfaction”, "managers
serve employees” and "managers

are leaders”
-Grundprinciper for Federal Express, det

[forsta servicefdretaget som vann Malcolm

Baldride National Quality Award Aret var
1990,

"Be careful and don’t make a mis-
take in the first place. If a mistake
does occur, correct it before it reac-
hes the customer.”
-Servicegrundprincip hos Hard Rock
Cafe’

” Don’t sell the customer a car, but
help the customer to buy a car”

- Pensley, Toyota

"Once | make a commitment to a
customer or another associate, |
promise to fulfill it on time. I will
do what I say when I say I will do
it.... I understand that one claim or
mistake is one error too many. I
promise to do my job right the first
time and to continually seek

improvement.”

-Varje medarbetare pa Preston Trucking
Company far underteckna att man stéiller
upp pa denna servicegrundprincip.

" IBM Credit will be: better than we
are, better than the competition, and
better than our customers expect us
to be.

- IBM Credit Corporation:s vision inom
programmet " Market Driven Quality. "

"I have found that no one person in
any organization can totally satisfy
a customer. Butany one person can
totally dissatisfy a customer. Comp-
letely satisfying a customer requires
totally aligned and focused people”
- Ray Kordupleski AT & T
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Nista citat fran en av USA:s framsta
foretagsledare beskriver kéinslolad-
dade ord for olika stadier av service-
prestationer, det vill sdga hur servi-
ceinriktad en person kan vara och
hur mycket eller litet man kan bjuda
pa sig sjdlv som en del av service-
insatsen. Han definierar tre stadier,
en enkel basservice, en engagerad
service samt en excellent “"Word
Class” service som:

- Money - Meaning - Magic -
eller med andra ord, man kan limna
service: "~ To feed the stomach - To
inspire the mind - To delight the

soul”
-John F. Welch Jr. styrelseordforande och
koncernchef General Electric

"I am stuck by how easy it can be
to lose sight of this.”
- Dennis Adsit, Bull HN

"The hard side of Quality is the soft

side.”
- Chris Lane TMI, UK

"The issue is, whether food service
managers of restaurants should
think of their outputs as meals
produced or customer satisfied. If
customer satisfaction is the mea-
sure, a quality dimension is also
needed in productivity measure-

2
ment.
- JR. Pickworth ur "Linking Quality and
Productivity ™

" Innovation is the mother of all core
processes, encompassing all levels

and functions of a corporation”
- Richard Foster McKinsey & Company

"To many of us expound and to few
of us listen”
- Anonym kvalitetsexpert



Funderar Du pa hur Du kan forbéttra din verksamhet
och vill Du lara av Telias goda forebilder?

VALKOMMEN TILL OPPET HUS

LARA AV ANDRA OCH
VARANDRA

28 och 29 oktober (samma program biada dagarna)
H-huset, Marbackagatan 11, Farsta.

Ett samarbetsprojekt i Telia som bjuder pa:
Tips, idéer, konkreta och enkla forbittringsverktyg, presentation av genomforda
forbittringar i form av utstéllning, tipstorg och miniseminarier.

Kom - Se - Hor - Lar
"Lira av andra och varandra" Oppnas av Lars Berg klockan 09.00 den 28 oktober.
[ 6vrigt dr programmet lika bada dagarna.

Mer information far du av Pia Olsson 0480-804 86,
Katarina Palmstierna 08-713 62 86 eller Bertil Olofsson 0920-797 50.

Ett besok kostar inget!
Eventuella resor, kost och logi far Du eller din enhet st for.

Eftersom det dr Oppet Hus dr Du vialkommen att komma och ga som du vill. Men for att alla
ska fa ut det bista och mesta av dagarna vill vi géirna att Du skickar in en anmalan.
Framfor allt for att kunna berikna deltagandet vid luncherna och den gemensamma buffé
som ordnas i Marbackagatans matsal den 28/10.

Faxa Din anmiilan till Telia Kompetens KUNDTJANST 0480-80 160 senast 15 oktober

i Ja, jag kommer till Oppet Hus
-LARA AV ANDRA OCH VARANDRA-

[ ] den 28 oktober Oppettid 09.00-18.00
[ ] den 29 oktober Oppettid 09.00-16.00
I:] bada dagarna

Jag kommer gérna pa den gemensamma buffén
kl 18.30 den 28 oktober




Vem vill inte ha kvalitet?

Kvalitet. Effektivitet. Kund-
orientering. Vem vill inte ha
det?

Sa lyder fragan i ett inligg
av Martin Wallstrom, i Com-
puter Sweden tidigare i ar.

Han betonar att det inte handlar om
att skaffa sig en massa kvalitets-
medaljer, utan att stida bort allt
gammalt damm i organisationen.

Genom att starta ett foretags-
omfattande kvalitetsprojekt, far man
medarbetarna att borja téinka i nya
banor.

I manga foretag finns enormt
mycket pengar att tjina pa att satsa
pa hogre kvalitet. Inte bara pa kost-
nadssidan, genom effektivare ruti-
ner och snabbare handlaggning, utan

dven att man far battre kontroll dver
vad kunderna vill ha och ddrmed kan
ge bittre service till nuvarande kun-
der, samtidigt som man skaffar sig
nya affarer.

Kvalitetsprojektet behovs alltsa.
Samtidigt dr det en angeldgenhet for
alla 1 ett foretag, pa samma sitt som
i lagsporter. S lange man trénar har
man bra kondition.

Allt gar vil, sd linge alla kampar
mot samma mal, konstaterar Martin
Wallstrém och slutar med en meta-
for: Ingen kedja dr starkare dn sin
svagaste lank.

Ndista fraga: Varfor da certifiera sig,
bortsett fran fordelen med att man
kan skaffa sig PR? En fordel ar att
foretaget far en ribba att jobba emot.
Risken att kvalitetssatsningen rinner

ut 1 sanden dr mindre, ndr malen ar
konkreta.

Samtidigt finns det en fara att ex-
empelvis en ISO-certifiering drar
med sig mer barlast i form av ny
byrékrati. Kvalitetsprojektet blir en
kvarnsten och satsningen rinner dér-
for ut i sanden, nedtyngd under tjog-
tals med pdarmar, som ingen nagon-
sin orkar titta i, &n mindre folja.

Annu virre ir nir kvalitetspro-
jektet blir en isolerad foreteelse. Na-
got som vissa sysslar med i foretaget
under en viss tid.

Kvalitet pa

andra hall

Kvalitetsarbete vid Lunds universitet

Kvalitetsarbete pagar inom de
flesta verksamheter, och allt
mer i utbildningssektorn dir
hogskolor och universitet varit
lingt framme. For Lunds uni-
versitet konstateras foljande.
Kvalitetsutvecklingsprogrammet
bygger péa den verksamhetsidé och
de langsiktiga mal som formuleras i
universitetets strategiska plan.
Intresset 1 kvalitetsprogrammet
fokuseras pa utbildningen - bade den
grundliggande utbildningen och
forskarutbildningen. Nir det galler
forskningens kvalitet finns redan
fungerande mekanismer for utvir-
dering och kvalitetssikring.
"Studenten i centrum" ir ett huvud-
tema i kvalitetsprogrammet, bland
annat med utgangspunkt i de prin-

ciper for relationen mellan institu-
tioner och studenter som universi-
tetsstyrelsen faststéllt. Inom flera fa-
kulteter/omraden pagar forsok med
mentorer. Viktiga punkter ir vidare
de pagaende programmen for utvir-
dering och pedagogisk kompetens-
utveckling. Hit hor ocksa det sa kal-
lade studentdatorprojektet. Andra
huvudpunkter dr ledarskapsutveck-
ling, examinationsformer och rikt-
linjer for viirdering av pedagogiska
meriter.

Examinationen ir ett av de vikti-
gaste instrumenten for uppfoljning
och kontroll av kvaliteten i utbild-
ningen.

Sa langt universitetets egen sam-
manfattning av kvalitetsarbetet.

Lh

Transmission
och Stodsystem
ar ett foredome

Den 4 september fick Transmis-
sion och Stodsystem, Accessnit
i Stockholm besok av en intern
revisor.

Revisionen resulterade i bara
en mindre avvikelse och re-
visorns sammanfattande omdo-
me var: "Ett foredome infor
ISO-certifieringen, kan anvin-
das som referens inom Access-
nét".

Redaktionen gratulerar
till ett sa bra resultat!
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Kanda Q-bullen-gaster

Povel Ramel édr en avdem som
redaktionen anser star for kva-
litet och som av den anled-
ningen intervjuats i tidigare
nummer av Q-bullen.

En annan gang var Hasse Alfred-
son hedersgist 1 Q-bullen. Precis
som Povel fick han ge sin syn pa
vad han ansag vara kvalitet, inte
bara nir det gillde telefonkommu-
nikationer utan ocksa i sitt eget yrke
ochilivet.

I ndsta nummer av Q-bullen - som
kommer ut i vecka 44, med manus-
stopp mandagen den 14 oktober -
ar det Herman Lindqvist som in-
tervjuas.

_ N HK klarade
karkortet f6r kvalis

An sjunger gubben, skrattar Povel Ramel i sin nyva revy Kolla Klotet. Stockholms-
premidr var det den 11 september. Langt dessforinnan framtrédde han i O-bullen.
Forestillningarna pa Cirkus fortsdtter fram till och med den 14 december. Det dr
onsdagar, torsdagar och fredagar samt tva forestillningar pa lordagar som giller.

Bra mall for

korrigerande atgarder Quality...

Internationell telefoni har tagit
fram en generisk mall for kor-
rigerande atgirder.

Den ér gjord sa att den borde ga att
anvinda pa alla nivder, men maste
anpassas sa att den passar in 1 verk-
samheten.

Indata till denna mall kan komma
fran manga hall, bland annat fran
felhanteringsblanketten.

Mallen ér pa tre sidor och innehal-
ler bland annat information om vil-
ket forum som hanterar rutinen, at-
girder, dokumenteringsrutiner och
forslag till atgardslista.

Om du vill veta mer, kontakta Per
Karlsson, Internationell telefoni,
0525-646 27.

...go for it

Q-bulleN
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