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Husorgan for Kvalitet i Telias kdrnverksamhet

#telia

Nar vi talade kvalitet
med Herman Lindqyvist

Det finns andra bocker dn kvalitets- och verksamhetshandbocker, vissa av dem
star for kvalitet trots att de inte handlar om kvalitet. Forfattaren Herman
Lindqvist dr en person som riknas i det sammanhanget.

~Aa

Q-bullen har tillsammans med
Christer Boije triffat honom
och fatt ldra sig virdet av att
kombinera arbetsdisciplin med
lust och vilja.

[ 6vriga artiklar i
denna Q-bulle far ldsa-
ren mota en rad av &
Telia Nattjinsters
anstdllda som just \
nu jobbar for hog-
tryck med dessa och
andra verktyg for att ‘
kunna prestera - och
fa papper pa - kvalitet.

1 kon pa Blids bokhandel

i Falun fanns Christer Boije
for att fa en kvalitetsbok
signerad av dess forfattare
Herman Lindqvist.

Teckning: Hdakan Persson




Pa upploppet

Efter att Telia har genomgétt en av de storsta och snabbaste omstéllningar
som forekommit i svensk industri, med den oro och osidkerhet som detta
medfort for oss alla, dr det nu dags for stabilisering och konsolidering.

Vad ér det som giller?

Vi har skapat ett verksamhetssystem. Vi har skaffat oss mgjligheter
att distribuera det till alla pa Telia Nittjdnster, med hjélp av var egen
teknik, telekommunikationen.

Telia Nittjinsters verksamhetssystem ar till for att gora det tydligt
for alla vilka regler som giller. Hog som lag. Vem som helst kan dér ta
ritt pa hur Nittjanster styrs och fungerar. De processer och tillaimp-
ningar pa processerna som finns dér ér, tillsammans med regelverket, en
mycket noggrann beskrivning av “maskineriet . Faktiskt den mest full-
indade beskrivning som nagonsin funnits. Den galler.

Behdovs det inte nagot mer dn ett bra maskineri?

Joda, det behdvs vilja att géra nagot bra med maskineriet ocksa.

Hur vet vi dé vad vi ska géra med maskineriet?

Jo, indata till maskineriet anges i affarsplanen och de verksamhets-
planer som hinger ihop med den. Dir finns ocksa malen angivna, bade
pa kort och lang sikt.

Detta for att vi inte ska hamna i samma dilemma som Alice 1 Un-
derlandet, ndr hon kom till ett vigskdl: - Vilken vidg ska jag ta,
Cheshirekatt? - Det beror pé vart du ska. - Det vet jag inte. - Da spelar
det vil ingen roll vilken vdg du tar!

For att alla i Telia Nattjanster ska ha mdjlighet att veta vart vi dr pa
vidg har Nittjansters ledning tagit till den unika édtgérden att gora
affdrsplanen tillganglig pa vart eget Telia intranit.

Nir maskineriet nu dr beskrivet gdller det ocksa att fa det att fung-
era pd det visel.

Det dr det vi haller pa med som bist just nu. Det dr det som ér imple-
menteringen av verksamhetssystemet.

I slutet av november véller det in externa revisorer som vi har anlitat
for att se efter om vi har lyckats sa langt att vi dr virda ett ISO-certifi-
kat. Vi anvinder alltsd standarden ISO 9001 som en checklista for att se
hur langt vi uppfyller vara egna krav pa rationellt beteende i verksamheten.

Men allt fungerar ju inte perfekt annu! Da kan man vil inte fa ett
certifikat?!!

Nej, det gor det forvisso inte. Och det kommer det inte heller att
nagonsin gora.

Men vir verksamhet maste uppfylla ett minimikrav, och framfor allt,
vi maste kunna gora troligt (=visa upp) att vi har ett system for att ta
hand om problem och felsituationer sa att vi hela tiden forbéttrar oss. Da
kan vi, om det vill sig vil, fa vart certifikat.

Det ir inte forbjudet att gora fel. Men det ér forbjudet att lata fel

passcra.

[E*)

Verksamhetssystem Telia Nattjanster

I Telia Nittjanster symbolise-
ras verksamhetssystemet av en
triangel som delats i tre delar.
Hela systemet finns i Telia
intranit (foretagsinternt In-
ternet) och ir tillgdangligt fran
varje terminalarbetsplats med
anslutning till natverket.

Genom att “klicka™ pa onskat do-
kument i triangeln far anvindaren
tillgang till dokumentet pa data-
skidrmen och kan ta del av innehallet
eller skriva ut det pa skrivare. (Intra-
netadressen dr: http://qdokwww.
far.data.telia.se).

Dokumentation

I verksamhetssystemet finns den
dokumentation som dr grund for
ledning och styrning av verksam-
heten. Har ingar bland annat be-
skrivning av organisatorisk struktur
och vilka ansvar och befogenheter
som géller samt hur vi arbetar i pro-
cesser.

Aven for andra

De som skall anvinda systemet dr 1
forsta hand Telia Nittjansters le-
dare, men dven andra yrkeskate-
gorier behover innehallet. En pro-
jektor, exempelvis, kan studera hur
ett beslutsunderlag ska se ut enligt
investeringshandboken. En annan
medarbetare kan vara intresserad av
vilka regler som giller for distans-
arbete inom Telia Nittjdnster. Det
finns beskrivet i personalhandbo-
ken. Personalen ute i produktionen
ar néstan alltid knuten till niagon
eller nagra av de huvudprocesser
som ingar i systemet. For projekt-
arbete tillimpas projektmodellen
PROPS.

Kvalitels-
handbok

Process-  Verksamhets-
beskrivningar handhocker
Projektmodell

Ekonomi Affarsstyrning Dokumentation

Investering  Anskaffning

Personal

Sdkerhet Revision Kravstdlining Granskning Miljd

I den 6vre delen av triangeln ligger

kvalitetshandboken, som ar verk-
samhetssystemets dvergripande do-
kument. Handboken beskriver och
definierar verksamhetssystemet. |
handboken finns hdnvisningar till
underliggande dokument, som i sin
tur kan innehalla hanvisningar.
Den mellersta delen i triangeln

innehaller beskrivningar av Telia
Nittjdnsters huvudprocesser och
hur vi arbetar 1 dessa, de produkt-
omradesspecifika verksamhets-
handbdckerna samt Telia Néttjans-
ters projektmodell PROPS. Proces-
ser och projektmodell giller for alla
produktomraden och lednings-
funktioner inom Telia Nattjanster.

En for varje

Det finns en verksamhetshandbok
for varje produktomrade och en ge-
mensam verksamhetshandbok for
ledningsfunktionerna.

Inom varje produktomrade édr den
egna verksamhetshandboken ett
utgangsdokument for de delar i sys-
temet som ér specifika for produkt-
omradena. Hir finns bland annat
rutiner, mal och resursbehov, vik-
tiga delar for styrningen av verk-
samheten.

Generella bocker

Basen i triangeln innehaller ett antal
generella handbocker, som ar ge-
mensamma for hela Telia Nattjans-
ter.

Hér finns bland annat Affars-
styrningshandbok och Ekonomi-
handbok.

Kenneth Vithelmsson

Enav manga viktiga rutiner i Telia
Nittjansters verksamhetssystem
dr korrigerande och forebyggande
atgérder.

Rutinen finns generellt beskri-
ven i Kvalitetshandboken, kapitel
4.5.

Tva saker ar det extra viktigt
att tinka pa infor certifieringen,
dels att varje produktomrade eller
ledningsfunktion i sin Verksam-
hetshandbok har en beskrivning
av var rutinen hanteras (i vilket

Viktig rutin som kréaver bevis infor certifiering

forum), nédr och hur ofta, dels att
det finns bevis pa att det hallits minst
ett mote dér rutinen har behandlats
och att det har upprittats minst ett
protokoll med beslut om korrige-
rande och forebyggande atgérder.

I rutinen stills dven krav pa att
de forum som hanterar korrigerande
och forebyggande atgéarder saker-
stéller att den beslutade atgérden
genomforts och har fatt avsedd
verkan.

Det giller alltsa dels att fa bort

felkallan, dels att inte introducera
nya felkillor.

Hur forsdkrar man sig om att
atgarden har genomforts?

Jo, exempelvis via interna kva-
litetsrevisioner.

Att atgiarden har fatt avsedd
verkan foljs upp vid aterkom-
mande moten, om korrigerande
och forebyggande atgérder.
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Routernat/Internet - katten som klivit in bland hermelinerna

Pa Verksamhet & Affirsut-
veckling i den nya organisa-
tionen Routernit/Internet finns
65 anstallda.

Hilften av dem har sin pla-
cering pa Jakobsbergsgatan
22-24 i Stockholm medan de
ovriga finns pa andra orter i
landet.

Kenneth Bergvall och Gert
Ahlén har intervjuats av Q-
bullen.

Under fjolarets stora organisations-
forandring fick Kenneth Bergvall
tillsammans med ndgra andra per-
soner 1 uppdrag att starta det pro-
jekt som ledde till att Routernit/
Internet bildades.

- Forra aret borjade det hiinda sa-
ker 1 det lokala och nystartade pro-
jektet Electrum-Stockholm. Dir
foddes idén om att bygga en IT-nod
for att betjana Electrumfastigheten
med omnejd, ett "hogkvarter” for
de IT-foretag som kan ses som bran-
schens svenska spjutspetsar. Vi lirde
oss otroligt mycket av de kontakter
vi hade under projekttiden i Kista.
Erfarenheterna var virdefulla nér vi
skulle bygga upp var nya organi-
sation Routernét/Internet.

et

Gert Ahlen dr en av produktcheferna pa
Routerndt/Internet.

Kenneth Bergvall dr chef for Affir & Marknad.

- I borjan kéndes det som om upp-
byggnaden av Routernit/Internet
inte riktigt togs pa allvar. Vi betrak-
tades som kusinen som kom in frin
landet, eller "nagot som katten
slipatin”.

- Nu har alla insett att icke-tele-
fonin (Internet) ocksa dr nagot att
rikna med och synen pa oss har for-
andrats, sdger Kenneth och drar pa
smilbanden.

Personalen till Routerndt/Inter-
net har rekryterats savil internt som
externt och nagra av de anstillda
kommer frian Unisource.

- De flesta hos oss har datakom-
munikationskunnande bakom sig
medan nagra har jobbat med
teleniitsteknik. Det dr viktigt att vi
har medarbetare 1 organisationen
med blandad utbildningsprofil och
erfarenhet.

Kundunika losningar

Routerndt/Internet foljer, enligt
Kenneth Bergvall, den struktur med
en kund- och processorienterad
organisation som finns inom Telia
Nattjanster. De fyra huvudom-
radena dr Affir & Marknad, Nit-
utveckling, Realisering & Produk-
tion samt stabsfunktioner.

Affir & Marknad, dir Kenneth

Bergvall ér chef, tar bland annat
fram marknadsprognoser och gor
marknadsanalyser.

- Vi levererar fasta accesser for att
gora marknadsanalyser och for att
sluta internationella "kundavtal™.

- Vi utfor internetanslutningar och
ansvarar for kundunika l6sningar. Vi
levererar fasta accesser for Inter-
netanslutningar. Det kan vara savil
standard- som skrdddarsydda 16s-
ningar.

- Sedan i maj har vi levererat ett
attiotal fasta accesser mot foretag,
dessutom finns i orderboken drygt
hundra som vi dnnu inte hunnit med.

- Vi jobbar nu hart pa att korta
leveranstiderna, sager Kenneth.

Tillvdxten av uppringda accesser
ar enligt Kenneth mycket stor. For
att klara anstormningen stélls stora
krav pa utbyggnad bade nationellt
och internationellt. Det innebdr stor
arbetsbelastning pa personalen.

Det ekonomiska ansvaret ligger
inom omradet Produktutveckling.
Fast access till Internet ndimner Ken-
neth som exempel pa en produkt.

- Vidare har vi serverprodukter,
som mailservrar och andra liknande,
samt Backbonenitet som inom
Sverige ger konnektivitet mot om-
virlden.

- Internet dr var enhets huvud-
syssla, men vi skoter ocksa produk-
tionen pa de nét- och tjiansteplatt-
formar vi har ansvar for. Och precis
som pa telefonisidan ska vi se till
att det fungerar klanderfritt.

Produktledning

Gert Ahlén ir en av produktche-
ferna inom Produktledning pa
Routernit/Internet. Produktchefen
ar ytterst ansvarig for att allt runt
produkten fungerar.

Routernit/Internet har tre produkt-
omraden: Access-, server- och niit-
produkter.

Produkterna ingar i de slutliga
tjanstepaket som siljs till kund, ex-
empelvis produkten for uppringd
access mot Internet.

- Telia Telecom AB (TTAB) star
for kontakten mot marknadsbolagen
ndr det giller utveckling och prog-
noser, medan var enhet levererar
natfunktionalitet, berittar Gert
Ahlén. Produktledningen tar emot
bestillningar pa funktionalitet, be-
staller arbetet ur var egen organi-
sation och f6ljer sedan upp hur upp-
dragen fortloper.

[ produktledningsrollen ingar, enligt
Gert, ocksa ansvar for att Telia
Nattjiansters produkter utvecklas
med avseende pa kvalitet och kon-
kurrenskraft.

De produkter som tas fram ska
ocksa foljas upp ekonomiskt. Och
det kommer att stéllas allt hardare
krav nér det giller kostnaderna, ef-
tersom prisséttningen oftast &r mark-
nadsstyrd och hard konkurrens ra-
der pa marknaden.

Nybildad sikerhetsgrupp

Sikerhetsaspekten for Internetan-
vindarna dr mycket viktig.

- Dérfor lagger vi sarskilt stor vikt
vid intrangssikerhet, upplyser Ken-
neth Bergvall avslutningsvis.

- En nybildad sékerhetsgrupp pa tre
till fyra personer, kommer att jobba
med att halla sdkerheten hog i nitet
framover.

- Det ér ocksa viktigt att visa att vi
som operator dger det kvalitetsmed-
vetande och den kompetens som ér
nodvindig for att halla intrang pa
Internet borta.

- Ar det nigon som missbrukar ett
abonnemang, stings det av. Dir ar
vi stenhérda!

Text och foto: Ulla-Beth Bolund
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Telia mot varldstoppen - Vad hander

I Vision 2001 framgar att Telia
skall utvecklas till ett av virl-
dens kvalitativt frimsta tele-
kommunikationsforetag.

”Det innebir att vision, af-
firsidé och virderingar skall
genomsyra vart arbete”, star
det.

Nir vi ldser vidare i "Telias birande
principer” finns dir punkter som
beskriver hur medarbetare och le-
dare skall vara, Telias organisato-
riska principer med beskrivning av
de olika rollerna i organisationen
samt Telias processer och hur vi ska
tillimpa dem.

Fragor som manga stéller sig
idag ar:

- Hur har arbetet med verksam-
hetsutvecklingen bedrivits pa kon-
cernniva?

- Hur langt har vi kommit?

pa koncernniva?

- Vad kommer att héinda i framti-
den?
Fragorna stilldes till ett par vil
insatta personer inom koncernfunk-
tionerna for Telia AB.

Sa svarar Roger

Den som har 6verblicken 6ver vilka
satsningar som pagar och vad som
kommer i framtiden dr Roger Ru-
nesson, ledare for koncernfunktio-
nen Verksamhetssystem/-utveckling
samt dven processledare i Telia for
stodprocessen Verksamhetssystem
och Verksamhetsutveckling.
Enhetens fem personer har till
uppgift att dvergripande utveckla,
uppritthdlla och forbéttra Telias
verksamhetssystem for att uppna ett
mer effektivt arbetssitt och for att
anpassa systemet till stillda krav.
Q-bullen stillde nagra fragor till

h

R{)\S{{"J * Runesson

Roger om verksamhetsutvecklingen
inom Telia och om de satsningar
som planeras.

Hur langt har vi kommit i utveck-
lingen mot ett processorienterat fo-
retag?

- En uppfoljning av processarbetet
genomfors just nu inom koncernen.

Jforts. ndsta sida



Jorts. fran foreg. sida.

Uppfoljningen bestar av tio delmal
som skall vara uppfyllda senast den
sista december 1997.

- Enligt ett koncernbeslut sker
uppfoljningen fyra génger per ar.
Resultatet kommer att granskas av
koncernledningen. Med den upp-
foljningen vet vi béttre hur langt vi
kommit i processarbetet.

Processdgarna pa koncernniva, le-
ver de upp till rollen som process-
dgare enligt "Telias bdrande prin-
ciper”’?

- De har i stort sett tagit sitt ansvar
och boérjat fungera som process-
agare. Men det finns fortfarande
plats for forbittringar.

Vilka aktiviteter pagdr nu i utveck-
lingsarbetet?

- Dominerande aktivitet dr process-
arbetet. Utvecklingen av véra kon-
cerngemensamma processer ar vik-
tig for att effektivisera verksamhe-
ten och i Telias bdrande principer
anges vilka krav som giller for
strukturering och tillimpning av
processerna.

Hur blir det med certifiering enligt
ISO 9001?

- Varje enhet ska se till att deras
processer fyller kraven enligt ISO
9001, samt - om kunderna begir det
- aven lata tredjepartscertifiera sig.

Kommer kriterierna enligt Utmdir-
kelsen Svensk Kvalitet (USK) att
anvdndas inom verksamhetsut-
vecklingen?

- Inga koncernbeslut finns om att
anvianda de kriterierna. Varje enhet
far sjdlv besluta om den satsning
som gors. Men i det mét- och upp-
foljningssystem, som nu tas fram av
koncernenheten Verksamhetssys-
tem/-utveckling, kommer enheter-
na att erbjudas att folja forbitt-
ringarna enligt kriterierna i USK.

Sa svarar Olle

Vi har dven stillt fragor till Olle
Alsén, som ér ledare for Koncern-
support for verksamhetsutveckling.
Koncernsupport skall vara ett in-
ternt "konsultstdd” for dvriga en-
heter inom verksamhetsutveckling
och organisationsutveckling.

il

Enheten bestér av 14 personer som
alla dr placerade pa verksamhets-
utvecklingsuppdrag inom olika bo-
lag/enheter i Telia.

Olle Alsén

Vilka utvecklingsuppdrag pagar
inom Telias enheter?

- Ett av de dominerande uppdra-
gen dr att lotsa enheterna i affars-
planeringen, detta med hjilp av det
viktiga verktyget planeringsmodel-
len LOTS.

- Inom bolagen satsas just nu
bland annat pa att inféra process-
orientering och verksamhetssystem.
Om nagra enheter skall infora verk-
samhetssystem som certifieras enligt
[SO 9001 vet jag inte.

- Att bygga upp en effektiv ar-
betsorganisation samt att infora en-
hetligt arbetssédtt mot kunden ar
hogt prioriterade aktiviteter. Och i
alla aktiviteter dr det kunden som
prioriteras. Enheterna inom Telia
ska bli effektiva och kundorien-
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terade i alla processer. Dessutom
satsas mycket pa personalen i form
av utbildning och teambyggande sa
att vi blir en ldrande organisation.
Olle Alsén tar nagra exempel:

- Telia Megacom har tagit ett
ordentligt grepp om processer och
verksamhetssystem. Dir arbetas just
nu mycket intensivt med att process-
orientera verksamheten mot kun-
den.

- Telia Data har ambitionen att
infora en processorganisation. Det
ar en mycket intressant satsning pa
verksamhets- och organisationsut-
veckling.

- Telia Nira satsar pa att effekti-
visera arbetsorganisationen och
infora ett enhetligt arbetssitt inom
sina 40 enheter runt om i landet.

- Inom alla bolag och enheter pa-
gar nu arbetet med verksamhetsut-
veckling med “'Vision 2001” samt
"Telias biarande principer ” som led-
stjdrnor, summerar Olle Alsén.

Bertil Olofsson

Rostbreviada
oppnad

For att fA medarbetarnas
synpunkter/funderingar pa
ISO-projektet och verk-
samhetssystemet i Telia
Nittjinster har en rost-
brevlida 6ppnats.

Rostbrevladan avldses varje
arbetsdag och inom 24 timmar
ges en dterkoppling till frige-
stillaren.
Réstbrevladan nar du genom

att ringa

0860 - 22 55 (internt) och

060 - 13 22 55 (externt).

Viilkomna att ringa!




Vin och attika fran SIS-revisorer

Den 24-27 september kom fem
SIS-revisorer till Nittjinster
pa ”skarp” forrevision, for att
forbereda alla berorda for cer-
tifieringsrevisionen.

Det visade sig vara en revi-
sion diar man inte pratar och
forklarar si mycket, utan
strikt letar reda pa vad som
inte fungerar mot ISO-stan-
darden.

Nu blev det dnda ganska mycket
diskuterat under de sammanlagt 20
revisorsdagarna. Revisorer, inter-
vjuade och de nyutsedda folje-
slagarna, “SISeronerna”, fick ta nya
steg 1 den gemensamma ldrprocess
som ISO-projektet utgor.

Revisionsutfallet smakade 6m-
som vin, dmsom dttika. Revisorer-
na konstaterade en avsevird for-
battring jimfort med foregéende re-
visionstillfille, det i maj-juni i ar.

Antalet stora avvikelser per re-
vision blev klart farre, men det fanns
stora brister kvar.,

Allra virst var bristen pa syste-
matisk eliminering av felkéllor - en
grundbult 1 ISO 9001! Har giller
det, som en revisor sade, att blisa
liv 1 materian! Rutinen finns ju.
Nagra arbetsstéllen hade kommit
langt, t ex Tanum Teleport.

Tio vanliga observationer

[ stallet for att irritera Dig ldsare
med negativa SIS-avvikelser, som
kanske redan dtgérdats pa Din en-
het, har jag omformulerat tio van-
liga observationer till uppmaningar
och vidhdangande exempel pa check-
fragor.

Om Du kan svara JA pa de flesta
fragor, sa ligger ni ganska bra till
pa Ditt arbetsstille.

Hakan Kronvall

1. Séiitt mal och mit utfallet sa som ni
har beskrivit!

- Har ni satt upp era mal sa som det
anges i produktomradets verksamhets-
handbok?

- Kan ni méta utfallet av varje mal?
2. Analysera utfallet och besluta om
atgiird ifall ett mal inte uppnitts!

- Miter ni och studerar utfallet for
alla mal?

- Beslutar ni om atgarder ifall ett mal
inte har uppnatts?

3. Resurssikra era ataganden!

- Ar det klargjort vem som ska for-
vissa sig om att det finns resurser for
varje dtagande (dven Nitinterna ata-
ganden)?

- Ar det beskrivet hur resurssik-
ringen ska ga till och hur den ska do-
kumenteras?

4. Siikra era grinssnitt!

- I varje 6verlamning mellan tva
enheter finns det nagot slags krav pa
“leveransen”, for att den ska fungera
som input till det fortsatta arbetet. Ar
kraven dokumenterade, till exempel
som en beskrivning av indata?

- Ar "leverantéren” bevisligen in-
forstadd med kraven?

5. Beskriv vad ni gor!

- Finns det tillampningsfall, akti-
vitetsbeskrivningar eller rutinbeskri-
vningar for alla delar av era arbetspro-
cesser?

- Ar det forutsett vad som ska goras
aven ndr stodsystem inte fungerar,
leveransloften inte kan hallas etc?

6. Gor vad ni beskrivit!

- Tillimpar ni de beslutade fallen,
rutinerna etc, eller gér nagon pa annat
sétt?

- Ar det sikerstillt att allt som be-
skrivits kan utforas och faktiskt blir
utfort?

7. Uppfyll ISO-standardens krav i
det ni gor!

- Bedom, villj ut och folj upp era egna
leverantdrer (ndr detta inte gors av Kop
& logistik)! (ISO 9001 4.6)

-Verifiera att ert arbetsresultat stim-
mer med motsvarande krav! (4.9)

(Man kan inte ha "Verifiering” bara
som en tom rubrik i den ena ak-
tiviteten efter den andra i ett tillimp-
ningsfall!)

- Genomfor mottagnings- och slut-
kontroller!(4.10) (Kontrollera, att det
som “levereras” in och ut uppfyller
overenskomna krav!)

- Hantera fel och avvikelser syste-
matiskt!(4.13) (Aterrapportera sys-
tematiskt till "leverantdren” nir kra-
ven pd “inleveranserna” inte ir upp-
fyllda!)

- Genomfor korrigerande och
forebyggande atgirder! (4.14) (Nir
fel upprepas: Leta upp orsaken, at-
girda (=korrigera) den, och folj upp
att dtgirden hade avsedd effekt!
Forutse tankbara fel och forebygg,
d v s forhindra, att de intriffar!)

8. Dokumentera vad ni gjort!

- Spar ni “redovisande” dokument
pa ett sadant sitt att man ldtt kan
plocka fram dem igen? (Exempel: be-
stdllningar, uppdragsspecifikatio-
ner, inkopspapper, testprotokoll,
klarrapporter.)

- Har ni sdkerstillt att det finns
backup for alla datalagrade doku-
ment?

9. Se till att verksamhetssystemet
hiinger ihop!

- Hanger kvalitetspolicyn, verk-
samhetshandboken, verksamhets-
planen, processmalen och resurspla-
neringen ihop pa ett logiskt sitt?

- Finns det tydliga hdnvisningar
mellan processbeskrivningarna/til-
lampningsfallen och de tillimpade
rutinerna, instruktionerna och me-
todbeskrivningarna?

10. Siikerstill erforderlig kompe-
tens!

- Har ni en utbildningsplanering
baserad pa nuvarande och kom-
mande krav i arbetsprocesserna?

- Dokumenterar ni genomford ut-
bildning pa sidant satt att den litt
kan jimforas med kompetenskra-
ven?




Herman Lindqvist gastar Q-bullen: -Folk

Folk bir sig at hur som helst -
men det dar dessa olikheter
mellan minniskor i olika lin-
der som ir intressanta, tycker
Herman Lindqvist som i host
kommit ut med dnnu en kaseri-
bok i imnet.

Q-bullen, i séllskap med Christer
Boije, lyckades fanga forfattaren och
journalisten fran Paris néir han var
pa sprang mellan boksigneringar och
museiforedrag i Falun. Vi fick hans
syn pa kvalitet. Och pa en hel del
annat.

- Kvalitet dr ett brett begrepp.
tycker Herman Lindqvist. Att nagot
ar akta, genuint. I kvalitet ligger
ocksa en yrkesskicklighet, obero-
ende av om man dr en servitor eller
en atomfysiker.

Man far ofta hora att kvalitetsmed-

vetna mdnniskor dr perfektionister.
- Jag dr inte perfektionist, kvalitet

ar inte samma sak som petiméter.

Kvalitet kan ocksd vara systematik
i arbetet, har du nagra metoder ndr
du skriver?

- Det finns en oerhord lust och vilja
att gora allt det jag gor. Men man
maste ha en sorts arbetsdisciplin. Jag
stiger upp vid femtiden, och jag
arbetar vildigt mycket.

-Under intensiva skrivperioder,
eller en signeringsperiod som nu,
maste man vara véldigt skotsam, inte
dricka nanting. Man skdter sig som
en idrottsman infor en idrottstavling.

Hur sdkrar du att resultatet blir
bra?

- Jag laser om och om igen och
kontrollerar. For historiebockerna
har vi tre professorer som fakta-

Herman Lindgvist har mén O-bullen.

granskar manuset. Men till och med
dom kan ha fel ibland.

Letar du systematiskt efter idéer?
- Nej, jag far ndrmast bromsa. Idé-

erna kommer mest pa nétterna, nir

jag vaknar skriver jag upp dom.

Sedan finns det ett visst system?

- Oppningen i historieboken dr vik-
tig, sa att manniskan borjar ldsa, och
sedan sd att de stannar kvar.

Berdttandet bygger pa noggrann

Jorskning i bland annat gamla brev

och dagbocker. Maste allt vara be-
visat, vetenskapligt vederlagt?

- Nej da, det dr en del av kulturar-
vet att fora ocksa skronorna vidare,
sa att man kénner till hur folk har
berittat i alla tider. Fast da framgar
det 1 boken att det dr en skrona.

FESRT—— VRS

Verksamhetssystemet iging
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_..Antllgen kommer revisarerna

Hur ér Dina relationer till telekom-

munikationer?

- Jag har levt med dom i hela mitt
liv. Nir jag borjade som utrikeskor-
respondent skrev jag telegram pa
engelska med “stop”, fran Vietnam
och Kambodja till exempel.

- Nir jag bodde 1 Beirut bestéllde
jag telefonsamtal genom en vixel,
som kopplades via kortvagskabel till
Marseilles. Det kunde ta 2-4 tim-
mar innan samtalet kom, om det
kom. Jag fick sitta och passa tele-
fonen och ringa och paminna varje
halvtimme. Ibland maste jag aka
ividg och dela ut cigarretter och
choklad till vixeln och sa aka till-
baka igen och viinta. Det var ett
fruktansvirt nervigt jobb alltsa.

- Idag, nér du bara tar fram din
lilla nalle, da det ar inte nagon sport
lingre!

ar ju inte kloka!

Har du "nalle” med dig nér du
reser?

- Ja, men den dr alltid avstingd.
Jag har den bara for att ringa ut. Jag
far sa fruktansvért manga samtal.

- Men fax dr bra. Da slipper jag
prata med folk, det tar for lang tid.

- Utan kommunikationer, utan te-
lefon hade jag inte kunnat fungera.
All verksamhet, under alla de linga
och svara krigsaren, byggde pa att
man upprittade en bas och forde ut
grejen. Du kan hitta till olika plat-
ser 1 virlden, men far du inte ut din
grej sd har den aldrig hént.

Kvalitet i livet?

- Jag tycker att det skall vara kva-
litet 1 allting i livet. Jag dricker hellre
inget vin alls @n daligt vin.

- Och jag vill inte ha ndgon relation
alls om det inte dr kvalitet pd den.
Det maste vara arligt menat, det ir
viktigt. Jag har haft lyckan att leva
med en kvinna i massor av ar. An-
nars hade jag inte kunnat skriva sa
mycket. For det gar sa mycket tid
at att trassla i relationer, att halla pa

~~ och jaga.

Mat och dryck?

- Det dr en stor del av livet. Det ér
ocksd en del som jag tinker mer och
mer pa. Man planerar maltiderna,
dukar trevligt, gor det festligt om-
kring sig.

Goda viner?

- Alla har olika smak, jag tycker
mest om Bordeauxviner fran St
Emilion.

Andras synen pd livskvalitet med
aren?

- Jag tanker mer pa det ju dldre jag
blir. Tiden gar mycket fortare, man
har inte rad att kasta bort den pé en
massa trams och flams.

Livskvalitet i olika linder?

- Under hela mitt liv som resande
Journalist har jag intresserat mig for
kulturkollisioner. Folk dr ju inte klo-
ka, ingen beter sig som folk...

- Det finns en del svenskar som tror
att jag kritiserar Sverige. Men det
ar inte sa att den ena gor ritt och
den andra gor fel, vi dr olika i olika
linder och det vore hemskt om alla
skulle gora likadant.

Pa Norstedts:

Strax fore deadline 1980

Japaner, japaner, japaner 1984

Gallfeber 1988

Rapporter fran Mittens Rike 1989

Carambal! sidger dom aldrig 1990

Historien om Spanien 1991

Europa édr vi allihopa 1991

Pa landet i Paris 1992

Frin islossning till kungarike, del 1 av
Historien om Sverige 1992

Fjirran han drumlar 1993

Gustav Vasa och hans séner och dott-
rar, del 2 av Historien om Sverige
1993

Brodrafolkens fel 1994

Nir Sverige blev stormakt, del 3 av His-
torien om Sverige 1994

Storhet och fall, del 4 av Historien om
Sverige 1995

Med en gnutta fax 1996

Herman Lindqvists bocker

Nyttan och nojet, del 5 av Historien om
Sverige 1996

Pa andra forlag:

Tjeckoslovakien 1968 - den vackra
drémmen 1969

102 krogar i Fjiirran Ostern (medf) 1983

Revolution! Om Frankrikes blodiga ar
1989

Om sakernas tillstand i Paris 200 ar
efterat 1989

Axel von Fersen, kvinnotjusare och
herreman 1991

Christofer Columbus - var han riktigt
klok? 1992

En vandring genom den svenska histo-
rien 1993

Hermans historia, kungar och drott-
ningar, 6den och dventyr i Sveriges
forflutna (TV- programmen) 1996

Herman Lindqvist kallar detta “en
sorts jaimfGrande folklivsforskning™
och néimner som exempel hdstens
kédseribok "Med en gnutta fax”.

Men diven ménniskor i samma land
ar olika?

- Jovisst, jag dr till exempel inte
alls nagon naturménniska. Men de
flesta svenskar lever som intrave-
nost kopplade till nagon bjork eller
tall som dom kénner personligen.

- Man kan finna ro och harmoni
utan att sitta kopplad till en bjork.
Fran flygplanet dr Sverige vackert.
Men jag har ingen lust att gd ut och
vandra dir i fjillen och slipa pa
tunga saker och snubbla pa joklarna.

- I Sverige dr det otroligt fint,
friden och tystnaden. Men att se det
dag efter dag efter dag, det blir for
mycket kvalitet.

Sa sade Herman Lindqvist till Q-
bullen en vacker hostdag i Falun.
Veckan efter var han ater hemma

- 1 Paris.

Faktaruta

Herman Lindqvist ar 53 ar och bor i Pa-
ris. Hans historiska bocker har salt i 6ver
I miljon ex. Det har ocksa késeri-
bockerna, Hans TV-program on Sveri-
ges historia har dragit stor publik. Under
manga ar var han utrikeskorrespondent,
for TV och for Dagens eko.

Han var korrespondent for Aftonbla-
det i Prag 1968 dé ryssarna kom in, den
ende i svenska pressen som levererade
ndgonting darifran forsta dygnet. En av
de bilder han fick ut - med hjilp av
foraren pa en svensk turistbuss - var den
som blev Arets Bild for AP 1968. Manga
har sett det fotografiet: En man stér pa
en brinnande tank med en tjeckisk
flagga.

Det var Herman Lindqvists bild.
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Tre revisioner pa samma enhet -

Ett av produktionsomridena
pa Transportnit har under for-
revisionen vid tre tillfiallen be-
sokts av SIS-revisorer.

Vad kan det ha satt for spar,
undrade Q-bullen och reste till
Uppsala.

Dir triaffade vi produktionsom-
radets driftchef, Bengt Persson, och
Lasse Ekroth som pa Driftstod
arbetar med 1SO-fragor. Produk-
tionsomradet omfattar Gévle, Falun/
Mora, Visteras, Uppsala och Bor-
linge/Ludvika.

Vad fick ni ut av revisionerna?
Lasse Ekroth: - De gav nagot alli-
hop, det var nyttigt att vara med nér
ndgon utifran sag pa var verksam-
het. Men revisorerna fokuserade pa
ndgot helt annat @n vad jag viintat
mig.

- Jag har fatt ungefdr samma
intryck av alla tre revisionerna: Ord-
ning och reda.

- Revisorerna tycker 1 stort sett att
vi har det men att det inte ar till-
rackligt dokumenterat.

Granssnittsfragor har blivit foku-
serade genom verksamhetssystemet
och revisionerna?
Lasse Ekroth: - Det har alltid fun-
nits grinssnitt men dom var inte lika
ménga tidigare. Innan vi kom in i
den nya organisationen hade vi till
exempel inte mer dn gamla RZ att
gora med for inmétningar. Men far
vi bara riktiga granssnitt att ga ef-
ter sa kan vi hantera det hér.
Bengt Persson: - Avtalet mellan

Nitbyggnad och Transportnit ar
jatteviktigt ndr vi skall sétta nagot i
trafik, just handskakningen mellan
entreprendren och oss.

- Grinssnittsfragorna har blivit
viktigare i Telias nya organisation.

Som produktionschef hade man ti-
digare totalansvar for saval trans-
portnit som for AXE, nitreparato-
rer och kabelnitsreparatorer. Idag
ir vi uppdelade, dérfor dr det én vik-
tigare nu.

Lasse Ekroth: - Det hdr med
griinssnitt har vi sett i tva samman-
hang. Ett grinssnitt i processen. |
processrutorna ddr dr det latt att
skriva input och output och se att
det dr granssnitt. De dr beskrivna
sd gott det gar. Men det tekniska
griinssnittet, dir det géller att tala
om var vi slutar pa linjen, vid ett
fastighetsnit eller lokalnit eller vid
en stolpe, dr mest intressant for en
kille som star och jobbar. I vart verk-
samhetssystem hittar vi inte det.

Hur sdg revisorerna pa er doku-
mentation?

Lasse Ekroth: - Det revisionen ge-
nerellt sett har gett oss i positiv be-
mirkelse ar en puff for att fa ordning
pa vara dokument. Dokumentfor-
teckningar, som de jag nu sitter och
haller pa med, har vi inte haft tidi-
gare och de har tagits emot bra. Det
blir ordning och vi far Gverblick 6ver
vad vi har, hur vi kommer in i syste-
met och var vi hittar det vi behover.
Om vi gar uppat och tittar i en
kvalitetshandbok, en personalhand-
bok eller ndgon liknande publika-
tion, sd vet vi att vi hittar och att
var och en kan fa tag i sina saker.
Tidigare fanns det inget system for
oss att relatera vara rutiner till, det
stannade pd arbetsledarniva.

- Egentligen skall dokumentatio-
nen knyta ithop hela kvalitetssys-
temet ned till funktion pa gruppen.
Den skall tacka allting som vi pra-
tar om. Man skall kunna ga in
som nyborjare i dokumentfor-
teckningen och se hur man klic-
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kar sig fram i systemet med adres-
ser 1 Internet for att fa fram exem-
pelvis kvalitetshandboken.

Nagot i 6vrigt som revisorerna pe-
kat pa?

Lasse Ekroth: - I sa fall fel- och
avvikelsehanteringen. Den tycker
jag fortfarande ér viktig. Tidigare
har man bara ringt och skillt pa den
som limnat fel uppgifter. I var
verksamhetshandbok har vi en rutin
for fel- och avvikelsehantering.
Rutinen finns och dr genomgéngen.
Jag har sjélv statt for informationen.

Bengt Persson: - Det dr den som
skall hjilpa oss att ta bort strul-
kostnaderna.

Lasse Ekroth: - Ett exempel dr
att vi ofta far ledningsritningar som
ir felaktiga och man fixar till dom
utan att rapportera bakat. Jag tror
att vi hittills varit nonchalanta dar.
Vi far samma felaktigheter varje
gang. Det dr ett problem, sa det skall
inte bli svért att fa igang en rutin
for det.

Dd kan man ju fraga sig varfor det
héir inte kommit tidigare och varfor
det inte skett nagot pa eget initiativ?
Lasse Ekroth: - Det mesta har ~gitt
pa rus” som man sdger. Vi har levt
och vi lever i en turbulent virld idag.
For det mesta ligger vi pa Telia ef-
ter i allting. Vi far in en order och
den skall vara klar i morgon. Ny tek-
nik skall in.

- Vi har levt hela tiden med en parm
hir och en parm ddr. Man slinger
ut en utrustning men piarmen blir
kvar. Fixar for dagen och ser till att
fa fixat for ndsta dag.

- Sedan blir vi padyvlade att "nu
jiklar skall vi ha ISO-standarden”.
Vi skall bli ISO-certifierade. Da
maste vi borja att nysta i det hir,

De talade revision, frv. Lasse Ekroth, Gunilla Lehnberg och Bengt Persson,

man kan séga att vi blivit tvingade.

- Sa kom ocksa tvanget att fa den
nya organisationen att fungera. I och
med beskrivningen vi gor idag, i
[SO-biten, i kvalitetssystemet, i
verksamhetssystemet, visar vi mer
hur den nya organisationen skall
fungera 1 verkligheten. I och med
att vi, 1 motsats till tidigare, borjar
arbeta processinriktat far vi mer sys-
tematik 1 arbetssittet. Vi tvingas
blicka litet lingre framat dn till nasta
order som skall effektueras.

Finns det nagon risk att man blir
for detaljerad och byrdikratisk?
Lasse Ekroth: - Nej, tvdartom. Vi har
fatt in mycket pa webben och jag
ser det som ett ordnat hjdlpmedel i
det som tidigare var lite mer kao-
tiskt, till och med ofullstéindigt. Det
kanske fanns arbetsunderlag men
ingen visste var det var. Det hiir med
aterkopplingar ar nigot som de
flesta tycker ér bra.

Om man tittar pa hela arbetet med
verksamhetssystemet, vad har det
getter?

Bengt Persson: - Det dr i och for

sig inte for revisorerna vi gor det
hér utan for oss sjdlva. Det gar ut
pa nagot som till en del fanns tidi-
gare 1 Televerket och det dr ordning
och reda.

- Revisorerna har hjélpt oss att
hitta brister sa att vi vet vad vi skall
ritta till. De dr ju egentligen ett
sprakror for kunden, kundfoku-
sering dr nagot som de har tryckt
hart pa. Vi vill behalla kunderna och
da skall vi leva upp till det kunden
forvintar sig.

Hur ser ni pa fortsdttningen av det
hér?

Bengt Persson: - Det vi nu gor ska-
par mdojligheter for fortsatta ef-
fektiviseringar. Rutinerna gor att vi
kan jobba mycket mer effektivt.
Utan strul.

- Vi har nyligen gjort en stor
omorganisation. Det dr ju allméant
struligt. Bortser man fran det s& har
det varit litet smastruligt forut
ocksa. Det dr strulkostnader som
man nu skulle kunna fa bort .

- Det hidr med “ensningar” har vi
inte hunnit med énnu. Jag tror det
ar en hel del att himta om man
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att jobba efter.

- Annat dr kund-leverantors-
forhallanden inne hos oss, relationer
mellan olika produktomraden. Det
skall inte vara en massa snack, vi
skall ha klara verlamningspunkter,
klara rutiner s det inte kommer en
order idag att vi skulle ha kopplat
in en forbindelse igar.

- Det maste finnas ett flyt genom
hela organisationen, ja i hela pro-
cessen. For vi jobbar ju process-
orienterat i hela Telia och da méste
man rensa bort en massa kringel-

vagar som funnits tidigare.

Ger det hiir ocksa en fokusering pd
processarbetet?

Bengt Persson: - Det tycker jag de-
finitivt. Det kommer att hjilpa oss
i processarbetet, som har fatt mera
fart nu. Trots att allt sker i samband
med den stora omorganisationen
haller jag med Olof Ulander om att
det var ritt énda att ta tag i det hir
nu. Det dr nu man har chansen att
jobba sig igenom, for nir orga-
nisationen har satt sig tappar vi kan-
ske tempo.

- Vi borjade faktiskt med kvalitet
redan i mitten pa 80-talet, da vi job-
bade mycket med kund-leveran-
torsforhdllandet. Vi kinde oss for i
processer och var engagerade i ett
kvalitetsjobb som sedan av ndgon
anledning stannade upp.

- Man kdnner igen det hir, det dr
inget supernytt men det 4r mer upp-
skdrpt. Nu giller det hir.

Sten-Bertil Siiby



USptRIE . SHSRRERE L an e
Det holl - nu ar de mogna for certifiering i Tanum

Efter den senaste ”skarpa
forrevisionen” kom revisorns
besked till Tanum: Ni dr mogna
for certifiering.

Systemet holl ihop.

- Vi hade de flesta rutiner dokumen-
terade, men inte registrerade eller
numrerade pd ritt sdtt, sager Per
Karlsson som ér platschef och dess-
utom kvalitetssamordnare for Inter-
nationell Telefoni.

Innan det visas resultat upplevs
dokumentation som byrakratiskt.
Det har, enligt Per Karlsson, kom-
mit kommentarer som “skall vi
jobba eller skall vi sétta oss och
skriva ner vad vi gor”. Sa det ir en
viktig pedagogiskt uppgift att om-
sitta arbetet med ISO-certifiering i
praktiken.

- Vi som jobbar med det ser
fordelarna med att det blir mer
ordning och reda, menar Gerhard
Borgljung, som arbetar 1 projektet
och som har hort spontana reak-
tioner fran medarbetare om att "det
kanske inte ér s dumt dnda”.

- Vi har tagit fram en bra doku-
mentationsrutin som nu anvands for
hela Internationell Telefoni, siger

Per Karlsson

Per Karlsson. Den beskriver hur vi
bendmner dokumentsamlingar, de
nummerserier vi har finns dér, vilka
dokumenttyper som skall anvindas
och vart man vinder sig for att fa
dokumentnummer. Detta borde ha
varit gemensamt for hela Nattjans-
ter.

- Forst ndr dokumentationsruti-
nen var klar lossnade det for samt-
liga team, beréttar Gerhard Borg-
ljung, som tagit fram rutinen. Den
var vintad nir den lag klar i augusti.

Det har enligt Per Karlsson inte
varit sa svart att fa felhanterings-
rutiner att fungera, det svara ar att
fa igdng dem.

Forsta forrevisionen

I juni gjordes den forsta forrevi-
sionen 1 Tanum, en revision pa hela
standarden.

- Det var mycket bra, summerar Per
Karlsson. Gerhard och jag, som
huvudsakligen jobbat med det hir,
héll oss borta for att teamsamord-
narna skulle ta 6ver och kiinna
ansvaret. Och det gjorde de.
Revisorn upptickte att det fattades
dokumentation av manga rutiner,
néstan rakt over.

Enligt Gerhard Borgljung hade
mycket energi lagts pa rutinerna for
felhantering. Men den l6pande drif-
ten fanns inte beskriven.

En specialitet

Satellitkommunikation dr en specia-
litet inom Telia. Per Karlsson menar
att sadan, pd langa avstand, kan dra
sa lite som bara en femtedel av kost-
naden for kabel.

- Vi installerar 1 vinter ett system
mot Asien, vilket effektiviserar och
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Karl-Erik Olofsson

forbilligar satellitkommunikation.
Sedan skall vi se om det blir [6nsamt
dven i Atlantregionen.

- Det kommer att finnas manga
system framdver, till exempel for
mobil telefoni. Men det krivs en
satsning for att vi skall komma in
dar.

-Kompetensen for det har vi, si-
ger Per Karlsson.

Ner pa jorden

Fran rymden giller det att komma
ner pa jorden. Kvalitetsplanen har
blivit den grund man star pa i Ta-
num. Men den var inte klar vid
forsta revisionen.

Den behovdes for att beskriva
vad som paverkar kvaliteten lokalt,
ansvarsfragor, hur stationen ar upp-
byggd, hur den drivs for att garan-
tera kvalitet.

- Det var ritt sa knivigt men vi
tycks ha fatt fram nagot. For vid
senaste revisionen “kopte” revisorn
den. Tack vare kvalitetsplanen och
tillimpningsfallen kinde han att det
héngde ihop.

Vad kan da det hir ge?

Gerhard Borgljung ser tillimpnings-
fallen som vildigt fina instrument
for att folja upp, styra och mata.

- Vikan nu klarare se 1 hela flodet
var det behdvs forbittringar. I och
med tillampningsfallen far alla
medarbetare en dverblick dver pro-
cesserna, inte bara dver den egna
lilla biten utan hela vdgen fran kund
till kund.

Lennart Sohlberg

Vad aterstar?

Nu aterstar att komma igang med
processerna och tillimpningsfallen,
att méta nyttjandet, att mata trafik-
profiler och att mita kvalitet.

- For Internationell Telefoni dr det
livsviktigt att det hdnder nagot.
Aven om inte ISO kommit hade man
fatt gora nagot for att fa kontroll pa
verksamheten, pa trafikflodet, pa
betalningsstrommarna och pa tek-
niken, séger Per Karlsson.

SIS-revisorns syn

Det var SIS-revisorn Max Korkinen
som besokte Tanum bade i juni och

nu i host. Enligt honom har Tanum
kommit en bra bit pa vig mot certi-
fiering.

- Det som andra inom Nittjéns-
ter har problem med, ndmligen kor-
rigerande atgérder, fungerade riktigt
bra i Tanum.

Max Korkinen vill tona ner sin
insats, som han oOnskar vara sno-
bollen som far allt att borja rulla.

- Varroll ar egentligen att betyga
infor Telias kunder att vi har gjort
ett stickprov pé systemet och fun-
nit att det uppfyller en standard.

Fick ta over

En stor del av det praktiska arbetet
pa Tanum genomfors av de bada
teamsamordnarna. De fick helt
plotsligt ta Over ndr det var dags for
revisorsbesoket under forrevisionen
1juni.

Lennart Sohlberg, som svarar for
driftsidan, kallar SIS-revisorns
genomgangar mycket givande.

- Han ir den enda riktigt starka
vigledning vi fatt om hur vi skall
gora.,

Karl-Erik Olofsson, i vardags-lag
kvalitetssamordnare pa Transport-
nit, var med som SISeron pa den
senaste revisionen i Tanum. Han be-
kriftar vad SIS-revisorn konstate-
rat.

- Forutsdattningarna har varit bra
men man maste dnda konstatera att
de har gjort ett mycket fint jobb .

Helheten da?

Att fa folk att forsta helheten i sys-
temet dr uppenbarligen en svar pe-
dagogisk uppgift?

- Vi har inte fatt personalen med
oss 1 riktigt allt, menar Lennart
Sohlberg. Man f6ljer sina invanda
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Jan-Erik Carlsson

monster. Men det borjar lossna nu.
Jan-Erik Carlsson, teamsam-
ordnare med inriktning pa satellit-
teknik, anser det vara nodvindigt att
forst ha ett grundengagemang.

Beskriva verksamheten

- Manga kanner att det hér skapar
merarbete och dr besvirligt. Men
egentligen giller det bara att be-
skriva hur man jobbar.
- Det dr just vad revisorn predikar
hela tiden, att vi skall beskriva
verksamheten som den ér idag och
inte som vi vill att den skall vara,
sager Lennart Sohlberg och pape-
kar att den som tecknar ner sina
rutiner uppticker att nagot krang-
ligt kan goras enklare.

- Att fa fram protokoll, att se till
att rutinerna fungerar dr det stora
jobbet nu, summerar han.

Sten-Bertil Sdhy



Fran en SISerons perspektiv

Anders Styf, Uppsala, dr en av
de SISeroner som medverkade
i den skarpa forrevisionen i
vecka 39.

Han jobbar pa nitutveck-
lingsenheten Accessnit, men
har utover sitt ordinarie arbete
ocksa varit engagerad som in-
ternrevisor i Néttjidnster infor
ISO-certifieringen.

Q-bullen intervjuar Anders, for att
fa hans syn pa det sa kallade
SISeronskapet.

Hur var det att vara SISeron?

- En ganska trevlig roll. Jag traf-
fade manga nya ménniskor i fore-
taget och har ddrigenom fatt ett
storre kontaktnét. Forhoppningsvis
gjorde jag nytta ocksa. Genom att
folja en SIS-revisor lidrde jag mig
en hel del som jag kan anvinda i mitt
uppdrag som intern revisor.

Hur forberedde du dig infor revi-
sionen?

-Inte tillrdckligt bra om jag ska
vara sjalvkritisk. Pa vissa omraden
borde jag ha varit bittre forberedd,
visade det sig nir vi triffade SIS-
revisorn. Men flera med mig har
insett att vi behover bli bittre.

Anders ger exemplet att han varit
for diligt paldst nar det giller vissa
handbdcker.

- Med det ska bli battre till nista
gang, lovar han.

Hur bemdottes du som SlSeron av
kontaktpersoner, medarbetare och
SIS-revisorer?

- Det funkade bra tycker jag. Och
jag hade fordelen att jag kénde de
personer pa Accessniit som skulle
revideras.

Vad gjorde du som SISeron?

- Jag lyssnade mycket pa vad som
sades under revisionen, gick nagot
snett lade jag mig 1 for att ritta till
missforstand. Vid nagra tillfdllen
fick jag ingripa nér det rorde sig om
uppenbara fel, men i de flesta fall
klarade de av det sjalva. Det ar
ocksa meningen att vi bara ska
finnas som ett stod. Fungerar det
riktigt bra ska vi inte behova gora
annat @n att lyssna.

SISeronerna har nyligen haft ett
mote for att jamfora intryvcken fran
den skarpa forrevisionen. Var det
ett bra mote?

- Matet skulle stimma av erfa-
renheter och intryck mot vart eget
kvalitetssystem. Vi gick igenom en

Anders Styf, SISeron

hel del saker som kom upp under
revisionerna. Det var framforallt
nyttigt att diskutera forstaelsen for
verksamhetssystemet.

Anders gillar Telia Nittjinsters
satsning pa SISeroner. Ett antal i
organisationen har fatt en sdrskild
“duvning” i kvalitetssystemet och
far dirmed ocksa en storre kinne-
dom om ISO 9001 standarden.

-Den bista nyttan som SISeron
g6r man inom den egna verksam-
heten, det ér ju den man kénner till
bast, avslutar Anders.

Ulla-Beth Bolund

Om man har fel Word-instéllning
i sin ordbehandlare ser det kon-
stigt ut nér man ldser omarbetade
dokument i webben.

Problemet har framhallits sedan
Telia Data borjat installera BasKI
med den felaktiga Word-instéll-
ningen.

BasKIl har felaktig Word-installning

For att fa rétt utseende pa dokument
redan fran borjan, gor sa hir:
Starta Word.
Vilj under Verktyg:
Omarbetningar - Alternativ.
Andra Ny text till (inget).
Andra Borttagen text till Dold.

Andra Omarbetade rader till
Vanster.
Klicka OK - OK.

Telia Data kommer i fortsatt-
ningen att installera ritt Word-
instéllning redan fran borjan.
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Jerkers bil hade allt, utom vinter-
déck.

Han var helt koncentrerad pa
att halla sig kvar pa vigen vars
form och utstrackning, diken och
kurvor sakta holl pa att slitas ut
av snon i den pinande vinden.
Koérningen kravde sa hard kon-
centration att han hade krupit
fram i nira en hel timme innan han
upptédckte att han glomt sin port-
folj hos Borgen. I den lag hans
mobiltelefon men ocksa hans
almanacka, adressbok och mycket
annat. Det var den hon hade statt
och vinkat med i snéstormen.
Han motte nédstan inga medtrafi-
kanter och dem han sédg lag i di-
ket.

Plotsligt kidnde han att det inte
ldngre var han som styrde bilen,
det var som om en stark hand
grep hans elektroniska under och
drog den at ett visst hall, ratten
lydde inte, att trampa pa peda-
lerna var som att trampa vatten,
bilen gled av vigen, kanade it si-
dan och blev liggande inkilad pa
botten av ett djupt dike. Dir satt
han, dorrarna gick inte att oppna.
Vindrutan och alla fonster tick-
tes snabbt av sno. Bilmotorn gick
fortfarande, men hur linge?

Pa bilens finurliga radar sig han
att han befann sig inte sa virst
langt fran Ovedskloster, markerat
som historiskt minnesmérke. Han
tog en coke och lite snacks ur bi-
lens kylskap. Pa den allt simre
TV-bilden sag han bilar riddas ur
snon utanfor Simrishamn.

I radion berittades om hund-
ratals bilister som satt fast. Han
sag och horde allt i sina appara-
ter, men ingen sag eller horde
honom. Han kunde lika giirna
sitta pa manen. Telefonen var ju
kvar hos Borgen.

Yy

Med en gnutta fax...

Sa kom han ihag faxen, bilens se-
naste finess! Han kunde ju alltid
slinga ivig en fax! Men vart? Hans
almanacka med alla faxnummer lag
hos Borgen. Det enda nummer han
kom ihag i huvudet var kontors-
faxen och faxen i arbetsrummet
hemma.

Han hittade inga tomma papper i
bilen, bara nagra roda reklamlappar
som han kastat in 1 baksitet. | mar-
ginalen skrev han: HIALP jag sitter
fast i snon! Min position dr: och si
skrev han exakt var han var enligt
radarns karta.

Han tryckte pa knapparna. Det
pep och hade sig som det skulle.
Hemmafaxens svarskod dok upp pa
den lilla skdrmen. Faxen gled mjukt
genom maskinen.

Stormen vriikte pa. Melodiradion
spelade, avbruten av nya katastrof-
rapporter fran vigarna. TV visade
en film om orangutanger i Indo-
nesien, nagon annan kanal fick han
inte in.

Efter en halvtimme sdnde han en
fax till kontoret. Sa en till till Gullan.
Sa till kontoret igen. Han blev allt-
mer fortvivlad.

Gullan hérde inte da forsta faxen
kom. Hon Iyssnade pa musik och
laste morgontidningen. Vid nummer
tvda stod hon i duschen. Vid trean
pratade hon med en vininna i tele-
fon. Fyran och femman kom di hon
talade med mamma.

Sexan pagick da hon kom in i
arbetsrummet for att himta telefon-
katalogen. Hon ség att faxen blivit
tokig och spottade ur sig nistan
svarta papper, som maste vara
omojliga att ldsa.

Hon kastade en foraktfull blick pa
smorjan. Tydligen nagon reklam-
firmas dator som fatt spader, tinkte
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hon. Dessa 16jliga mén med sina
vansinniga maskiner!

Hon blev alltmer irriterad pa
faxen som hela tiden ringde och
dterkom med sina svarta blad.
Hon gick in och drog ut kontak-
ten.

Jerker kved.

Han hade passerat alla stadier
fran upprymd munterhet till natt-
svart depression. D4 forsvann bil-
den pa TV. Sa slocknade pléts-
ligt alltthop. Alla lampor, alla sma
skdrmar och visare. Rubbet. Det
blev nattsvart i bilen. Inom nagra
minuter kom kolden.

Jag maste ut, tinkte Jerker.
Fonstret gick inte att 6ppna. Den
elektriska fonsterhissanordning-
en funkade inte.

For forsta gangen blev han
riktigt rddd. Han ryckte och drog,
vred och tryckte. Allt var svart.

Da ryckte han till sig faxen. Han
lutade sig sa langt bak han kunde
och drimde faxen i vindrutan.
Med en otick dov krasch fastnade
maskinen i rutan, som sprack och
blev mjélkvit, men den gick inte
sonder. Han ryckte loss den och
drimde en gang till. Vindrutan var
borta. Stormen brot in.

Men han var ute.

Réddningskaren rapporterar att
de plockade upp honom, matt och
hungrig, osammanhéngande
mumlande pa vigen i riktning
Sjobo.

- Jag slingde faxen, sa han gang
pa gang.

Hans vidnner sidger att sedan
dess dr han inte sig sjilv lingre.

Herman Lindgvist

(Utdrag ur kaseriet "Med en gnutta fax"
ur boken med samma namn, utgiven av
Norstedts 1996)
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Forklaring till processnivaer

De beskrivningsnivier som anvinds i vira processer kan liknas med en Karta over Sverige.

Sverigekartan Processkartan
Huvudindelning Huvudprocess
Gotaland Affarsstyrning
Svealand Produktutveckling
Sodra Norrland Marketing & Forsiljning
Norra Norrland Tjansteproduktion
Landskap Delprocess
Jamtland Leverera
Kommun Huvudaktivitet
Ostersund Driftsitta
? Del i kommun Delaktivitet e
/ Stortorget Prova

Tillimpningsfall beskriver hur huvudprocessen tillimpas inom Telia Nittjénster. Till exempel, i detta fall,
marknadsforing, forsiljning, leverans och betalning av tidning fran Pressbyrékiosken pd Stortorget i Ostersund.

Conny Jonsson

|4 .
rece?P NUBBESALLAD Quality...
4 DL CREME FRAICHE  Spara ca 1 dl till dan efter 80 for it
4 MSK KAVIAR Kalles
1/2DLDILL Finhackad Q-bulleN -
1/2 DL PURJOLOK Finhackad il
| RODLOK Finhackad Telia Nitjinster
5 KOKTA POTATISAR  Kalla, delade i smabitar f\f::‘:;f;]:‘ﬁ:;;‘,{.j;j?‘
3 AGG Hackade (..'hris?c.r H(\.i!—calr'(icl.l.lﬂ.ih o -
| BRK MATJESILL Delade i smébitar (ev. 2 burkar for e
den som vill ha mer smak) Producent: HLT. Box 4, 840 93 Hede
PERSILJA Garnering vid dukning.
: ] Q-bulleN
Salladen gores dagen fore och far sta till ndsta dag i kylskap. :l’:ll:i:":m:t:1:11:1LI111:::I::T}\I
Ett mustigt brod, typ Kavring, ér gott till. underadress:
Q-bulleN
Gunilla Lehnberg
Q-bulle nummer 19 trycks vecka 50, manusstopp den 25 s
november. Vilkommen med inldgg, girna asikter och s
debattal‘ﬁklar. I-.—n-mil: gu;lihi];.‘i;.lchn!.\L-»rgf'u ls:li;;.s-c -
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