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Vad gor du om du upptacker ett fel
eller en avvikelse?

GKALL EN MASSA GNALL-
SPIKAR KOMMA OCH JAVISST, OCH DET
KRITISERA MITT ARBETE ? SKALL DU BARA VARA
GLAD FORI

Vad gor du om du upptiacker ett fel eller en avvikelse?

Vad gor du for att undvika att samma fel eller avvikelse upprepas?
Vad gor du for att upptiacka tankbara orsaker till fel och avvikelser
i framtiden och forhindra att dom uppstar?

Q-bullen har i detta nummer fordjupat  har vi fatt en fungerande rutin for fel-
sig i dessa fragor och dven gatt ut pa  hantering i den interna verksamheten.
fyra produktomraden och fragat hur I sammanhanget betonar Jan-Olof
man dér hanterar fel i verksamheten. Rosén 1 en artikel att det inte krédvs en

Tack vare vart verksamhetssystem  blankett for att anmila ett fel:

- Felanmiilan kan goras per te-
lefon, via mail, i matkon, pa fika-
rasten, var som helst och hur som
helst, konstaterar han och talar
om kulturkrock.




God fortsattning

God fortsattning pa det nya aret, ett ar som enligt den Telianska tide-
rikningen ér Processernas Ar och enligt den kinesiska blir Oxens Ar.

Oxen ar trog och idog, sndll, arbetsam och plikttrogen.Vi skall
slutfora certifieringsarbetet, fixa alla avvikelserna, se till att fel-
hanteringen blir en naturlig del av den operativa verksamheten och
da och da ta oss tid att sitta oss ner och fundera 6ver varfor det gick
snett, varfor det blev fel eller problem. Om vi forstar varfor, sa kan vi
ocksa besluta om en korrigerande atgard sa att inte likartade fel och
problem uppstar i framtiden. Trots att det som vanligt brinner 1 knu-
tarna behover vi da och da ocksa unna oss tiden att fundera dver vad
som har varit trogarbetat senaste manaderna, vad som holl pa att ga
snett, men reddes upp av en extraordindr insats, vilka riskerna ar att
projektet eller leveransen inte héller tiden. Om vi forstar det, sa kan
vi ocksa besluta om forebyggande atgérder sa att riskerna och beho-
ven av extrainsatser minskar och arbetet litt flyter genom organisa-
tionen.

Under Processernas Ar skall vi slutfora kartliggningen av véra Ope-
rativa processer och borja anvinda vara processkartor for styrning
och uppfoljning i processled. Men vi skall dven anvidnda process-
kartorna i det stindiga forbattringsarbetet. Genom analys och simu-
lering av processen hittar vi flaskhalsar, onddiga 6verlamningspunkter,
krangliga rutiner och allskons strul. Med hjélp av ISO-verktygen for
felhantering och korrigerande och forebyggande atgarder kommer vi
att utveckla och forfina processerna.

Vi planerar att pa bred front infora ytterligare verktyg for att un-
derlitta verksamheten under Processernas Ar. Jag tinker di pA TQM-
verktygen Seven Management Tools (7MT) och Quality Function
Deployment (QFD) samt den utmérkta checklista USK kapitel 5 och
6 utgor for utveckling och uppféljning av verksamhetens processer.
Vi skall anvinda oss av firdiga och beprovade hjidlpmedel for att
snabbt uppna forbattringsresultat och inte falla offer for Not Invented
Here-syndromet och utveckla nya verktyg fran borjan.

Det ar tack vare en fungerande infrastruktur och effektiva verktyg
for det 16pande arbetet som vi kommer att ha tid och ork att vara
kreativa och lyfta verksamheten mot oanade héjder. Under 1997,
Oxens och Processernas Ar, skall vi na resultat, inte genom att jobba

hardare utan smartare!
(o Ol
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En grav missuppfattning har
spritt sig, att man maste anviinda
blanketten for att kunna anmiila
ett fel.
Sa ir det naturligtvis inte!
Det finns mianga sitt att gora
felanmailan.

Tack vare vart verksamhetssystem har
vi fatt en fungerande rutin for fel-
hantering i den interna verksamheten.
De flesta produktomriden har dess-
utom tagit fram en blankett for att un-
derldtta hanteringen. Detta har tyvirr
med{ort att en grav missuppfattning har
spritt sig, att man maste anvinda
blanketten for att kunna anmala ett fel.
Sa dr det naturligtvis inte!
Felanmilan kan goras per telefon,
via mail, i matkon, pa fikarasten, var
som helst och hur som helst som an-
milaren finner bekviamt och passande.

Kulturkrock

Hir uppstar en kulturkrock med dun-
der och brak!

Skall en massa gnillspikar, fel-
finnande internkunder (kolleger) och
messersmittrar komma och ha synpunk-
ter pa och kritisera mitt arbete?

Utan att ens behova fylla i rétt blan-
kett!?!

Var finns den i verksamhetssystemet
utlovade ordningen och redan?

Nya attityder

Ténk sa har istéllet:

Nagon har brytt sig om resultatet
av ditt arbete, lidst det, forsokt forsta
det och till och med lagt ner tid och ar-
bete pa att hitta konstruktiva forslag till
forbéttringar!

Han eller hon behdver allt stod och
uppmuntran i dagens vranga klimat och
du skall som leverantor pa alla satt och
vis underlétta for kunden att delge dig
hans synpunkter, for du behover dem

R RN e o Bt T R RN
Felhantering i den interna verksamheten

Kulturkrock och andrade vanor

for att kunna leva upp till var kvalitets-
policy och var strivan mot Total Qua-
lity Management (TQM)!

Du behover felrapporterna som in-
put till din rutin for korrigerande at-
girder, det vill sidga for att forhindra
att samma fel uppstar igen. Det ligger
saledes i ditt intresse att det dr sa létt
som mojligt att felrapportera och du bor
prompt och tacksamt kvittera varje fel-
rapport.

Det sprider sig snabbt i organisa-
tionen om det idr nagon idé att fel-
rapportera, det vill siga om man far
svar och att det hinder nagot eller om
rapporten férsvinner ner i det stora
svarta hilet for att aldrig aterfinnas.

Varje synpunkt, forslag, kommen-
tar och anmirkning skall behandlas

som ett virdepapper. Du har all anled-
ning att tydligt visa givaren din tack-
sambhet!

Proceduren

Vir felhanteringsrutin avser saledes i
forsta hand den som tar emot fel-
rapporten. Den som tar emot felanma-
lan skall dokumentera, registrera och
spara felrapporter, kunna besluta om
felrapporten skall atgirdas omgaende
eller inte foranleda nagon atgérd alls -
samt omgdende meddela felanmilaren
beslutet.

For att underlitta for mottagaren att
ha ordning och reda pa sina felrapporter
och komma ihag allt som skall goras,
har en enkel, sjdlvinstruerande blankett
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tagits fram som en bilaga till Kvalitets-
handboken.

Andrade vanor

Det dr saledes av yttersta vikt, att vi
felanmdler alla fel vi ser, men dven alla
forslag till forbattringar. Det har inte
alltid varit gangbart att kritisera, hitta
fel och agera besserwisser. Vi har fatt
ldra oss att skéta oss sjdlva och inte
sticka ut hakan i onddan. Du riskerar
alltid att fa alla dina egna fel nerkorda
i halsen pa dig om du hittar fel hos an-
dra. Felanmélaren ses som en petimé-
ter som inte har tillrackligt med visent-
liga saker att gora.

Andrade vanor innebiir att sticka hal
pa alla dessa foraldrade forestéllningar.
Vi maste skapa ett positivt fordndrings-
klimat. Sjilvklart dr det alltid produk-
ten (varan eller tjdnsten), resultatet av
arbetet, vi skall anmdla, inte personen
bakom produkten.

Virderingar

De tre grundlidggande virderingarna for
Telia dr Utveckling, Samverkan och
Engagemang.

Utveckling forutsitter aterkoppling
pa ditt arbete, samverkan ér aterkopp-
ling och ett bra sitt att visa engage-
mang dr att ge aterkoppling.

Felhantering dr ett negativt laddat
begrepp men innebérden dr att vi med
engagemang och samverkan skall fora
utvecklingen framat.

Jan-Olof Rosén



Att utveckla verksamheten inne-
bir att hela tiden hitta méjlighe-
ter till forbattringar.

Detta giller i hogsta grad dven
Telia Nittjinster.

| Telia Nittjénsters verksamhetssystem
finns tva centrala rutiner som aktivt
skall stodja den stindiga forbattringen
av verksamheten. Det dr fel- och avvi-
kelsehantering samt korrigerande och
forebyggande atgérder.
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Fel- och avvikelsehantering

Syftet med rutinen for fel- och av-
vikelsehantering ir att alla, som arbe-
tar inom Telia Nattjdnster och som upp-
ticker felaktigheter eller ser en for-
battringsmojlighet, dr skyldiga att rap-
portera detta. Det giller oavsett om du
arbetar med ett uppdrag eller ett drende,
1 ett projekt eller i en process.

Aven de som arbetar i delprocessen
Losa kundproblem, som finns for att
vara kunder skall kunna anmiila fel- och
avvikelser pa de tjénster som de nytt-
jar, har sjdlvklart samma skyldighet.

Det kan ju bli fel diven nér du arbe-
tar med felavhjalpning!

Vad ir ett fel eller en avvikelse?

Fordig som arbetar i en process, vilket
de flesta av oss gor, géller generellt att
fel och avvikelse dr nir du bedomer att
ditt arbetsunderlag inte innehaller in-
formation som ér sa fullstdndig att du
kan utfora arbetsuppgiften.

Ett annat exempel dr ndr du upp-
ticker ett fel eller en mojlighet till for-
battring i anvisningar, rutiner eller an-
dra dokument som dr nodvindiga for
att du skall kunna arbeta rationellt och
effektivt.

Till vem rapporterar du felet
eller forbittringsmojligheten?

Du som arbetar i en process rapporte-
rar till den som givit dig uppdraget.

Det giller att inte gora samma misstag tva ganger,

sa igelkotten nar han sag skurborsten

Till niirmaste ledare

-

Fel /avvikelse

projektledare
processledare

Fel- och avvikelsehantering

rutin enligt Kvalitetshandboken

Till uppdragsgivare/

Fellavvikelserapport

* Registrera och beskriva felet
* Avhjiilpa felet
* Rapportera tillbaka

Dokumenteras !

Korrigerande och forebyggande atgiirder

Som regel ar det den aktivitet i proces-
sen som finns narmast fore den du ar-
betar inom.

Du som arbetar i projekt eller pa
uppdrag eller med ett drende rapporte-
rar till projektledaren, nirmaste ledare
eller annan uppdragsgivare.

Vilka skyldigheter har den som
du rapporterar felet till?

For det forsta att felet avhjilps sa att
du kan utféra arbetsuppgiften. For det

andra att aterkoppla till dig nér och hur
felet ska atgérdas. Om det giller en
mdojlighet till forbittring sa fir du en
aterkoppling om forslaget kommer att
anvindas.

Dessutom skall samtliga felan-
mélningar och forbattringsforslag re-
gistreras och dokumenteras.

De maojligheter till forbittring som
du limnar in till "Din idé” tas ocksa
med och beaktas pa liknande sitt.
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« Gransk ningsrapporter

* Provningsrapporter

« Egna erfarenheter

+ Tidigare genomforda
beslut om korr.och
firebygg.dtg. som ej
haft avsedd verkan

Fellavvikelserapport

Korrigerande och férebyggande atgérder
rutin enligt Kvalitetshandboken

Protokoll (kvalitetsdokument)

* Analys (resultatet dokumenteras)
Beslut om korrigerande
dtgiird (att felet inte upp-
repas igen)

* Genom for (och f6l] upp)
* Filja upp verkan

* Forebyggande dtgiird
(tiinkbara orsak er
till fel/avvikelser)

Underlag till
Ledningens genom ging

Korrigerande och
forebyggande atgirder

Syfiet med rutinen for korrigerande at-
girder dr att, med bland annat fel- och
avvikelserapporter som indata, analy-

sera och besluta om atgiird sa att felet
inte upprepas.

Dessutom skall beslutade atgéirder
genomforas och f6ljas upp i1 syfte att
se om atgéirderna har hatt avsedd ver-
kan.

Detta skall genomforas i protokollforda
moten med bestimd frekvens och pro-
tokollet skall hanteras som ett kvalitets-
dokument.

Syftet med rutinen for forebyggande
atgirder dr att med bland annat fel/
avvikelserapporter och egna erfarenhe-
ter som indata, identifiera tinkbara or-
saker till fel och avvikelser, samt be-
hov av statistiska metoder, besluta om
atgirder och genomfora dessa i syftet
att eliminera fel och avvikelser som
dnnu inte uppstatt.

Dessutom skall beslutade atgérder
genomforas och foljas upp i syfte att
se om atgédrderna haft avsedd verkan.

Detta skall genomforas i protokoll-
forda moten med bestdmd frekvens och
protokollet utgor indata till ledningens
genomgang.

Conny Jonsson

Nytt sprakbruk

SS-1SO 9001 Kommentar

Fel Uppstdr efter att vi levererat produkten till extern eller in-
tern kund. Det vill sdga att kunden anmiler att produkten ér
felaktigt.

Felavhjilpning Felet elimineras.

Avvikelse Upptacks av oss sjilva innan produkten levererats till en ex-
tern eller intern kund. Avvikelser ér till exempel fel som upp-
ticks och rapporteras av mitdon innan kunden upptickt felet.

Avvikelse- Avvikelsen elimineras

avhjilpning

Korrigerande Vi vidtar en korrigerande atgérd nér ett antal avhjilpta fel

atgard eller avvikelser visar att dessa beror pa en gemensam bakom-
liggande orsak. Den korrigerande dtgédrden blir di att elimi-
nera denna orsak.

Forebyggande Vi vidtar en forebyggande atgird nir vi eliminerar en or-

atgird sak, som vi befarar kan astadkomma fel, men dnnu inte
gjort det.

Alla branscher har sina egna facksprak.
Telia/Televerket har genom dren ut-
vecklat ett eget effektivt sprak. Det dr
nodvindigt for att man snabbt ska
kunna forsta varandra. Ibland uppstar
det oklarheter nir olika sprakbruk mo-
ter varandra.

Nir vi har gjort verkamhetssystemet
har vi forsokt att undvika sa mycket
som mdjligtav “kvalitetssnack”. Anda
finns det nagra fackuttryck som ir sa
viktiga for forstaelsen av systematiken
i hur vi arbetar, och kopplingen till ISO
9000-standarden, att vi kéint oss tvung-
na att anvinda dem.

Korrigerande och forebyggande at-
girder ar ett exempel dédr vi maste
kanna till bade likheter och skillnader.
Ibland kan det bli lite forvillande.

forts. pa ndsta sida
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Inom Telia talar vi om Korrektivt och
Preventivt underhall liksom om Kor-
rektiva atgirder.

Preventivt underhdll kan mycket
vill Oversiittas till Forebyggande atgér-
der. Det kan ocksa inga som en del i
de Korrigerande atgirderna.

Korrektivt underhall ddaremot ar
ndrmast motsvarande fel- och avvikel-
seavhjilpning. Det vill sdga, vad man
gor for att avhjilpa fel. Alltsa inte
samma som korrigerande atgirder!
Detta har lett till manga missuppfatt-
ningar.

Orsaken till detta dr aft standar-
den ISO siktar in sig pd vilka meto-
der man har for att arbeta. Korrige-
rande atgéirder, enligt standarden, syf-
tar till att forbittra metoderna sa att
inte fel uppstar gang pa ging!

Detta ar viktigt att forsta och halla
i huvudet, eftersom det leder till en
medvetenhet om vad man gor for att
halla kontroll pa sin verksamhet. Och,
medvetenhet, insikt, dr vad det hela
ror sig om.

Rostbreviadan
ar oppen

Ring ISO-projektets rostbrevlada
och lamna synpunkter pa verk-
samhetssystemet.

Telefonnumret ar:
externt 060-13 22 55
och internt 0860-22 55

De omkring 1.200 personerna
inom Nationell Telefoni, hur job-
bar de med felhantering, korri-
gerande och forebyggande atgiir-
der?

Svar ges i den hir artikeln, som
ocksa presenterar praktikfall dar-
ifran.

Nationell Telefonis uppgift dr att inom
Sverige utveckla, realisera, marknads-
fora, silja och producera trafik for te-
lefoni (inklusive data och telex).

Antal anstéllda ér ca 1.200 perso-
ner. De ir organiserade enligt koncer-
nens processindelning. Den mest om-
fattande verksamheten finns inom pro-
cessen Produktion.

Verksamheten drivs via nitover-
vakning, NMC, elementdvervakning,
EMC, samt 16 lokala ndtomraden,
LNO.

Verksamheten styrs fran ett antal
huvudorter (se kartan!).

Per A Grundstrom

samma géller ndr man har forslag till
forbittringar.

For sadan anmilan finns sdrskilda
blanketter. Men det gar dven bra att an-
mila fel och limna forslag till forbatt-
ringar muntligt, eller via mail, fax, brev,
elc.

Hur hanteras fel och avvikelser?

Hur undvika upprepning?

For att telefonnitet ska fungera finns
speciella rutiner for felavhjdlpning samt
korrigerande och forebyggande atgir-
der.

Dessa beskrivs i produktomradets
tillimpningsfall och 1 den lokala pro-
duktionsenhetens arbetsrutiner. Nagra
exempel: Kundanmalt fel, avhjdlpa
elementlarm, atgirda trafikal storning,
planerade trafikstérande arbeten, samt
katastrofledningsplan och haverirutin.

Ovriga fel

Ovriga fel pa produkter och i verksam-
heten hanteras enligt en sirskild fel-
hanteringsrutin. En blankett for fel/
forbittringsdrende (forbattringsrap-
port) finns tillgidnglig via intranit.
Den som uppticker ett fel eller en
avvikelse pa produkt, process eller do-
kument anmdiler det till sin ndrmaste le-
dare eller till den som idr produkt-, pro-
cess- eller dokumentansvarig. Det-

Hur undviks pa Nationell Telefoni att
ett fel aterkommer? Foljande steg finns
utstakade for hanteringen och beskrivs
i en sdrskild instruktion:

Rapportera fel
- Rapportera, registrera och doku-
mentera uppkomna fel och avvikelser.
- Analysera omfattning och verkan
samt orsaker.

Avhjdlpa felet
- Ta fram forslag till och besluta om
atgird for att ritta till felet/avvikelsen.
- Genomfor samt folj upp dtgarden
(felrittning).

Korrigerande atgdrd 1
- Analysera eventuellt behov av om-
gaende korrigerande atgird.
- Ta fram forslag till och besluta om
atgirder.
- Genomfor atgirden samt folj upp
att den givit avsedd verkan.
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Nationell Telefoni gor det pa det hiar sittet

Korrigerande datgérd 11

- Ga periodiskt (minst var tredje ma-
nad) igenom alla rittade fel och avvi-
kelser for att se om det finns ytterli-
gare behov av korrigerande atgirder.

- For protokoll som redovisar vilka
felirenden som behandlas vid dessa
uppfoljningar.

- Ge forslag till och besluta om ytter-
ligare atgéirder.

- Folj upp att det givit avsedd verkan
och klarskriv drendet

Férebyggande atgdrd

- Analysera periodiskt (minst var
tredje manad) om behov av forebyg-
gande atgird finns (indata dr gransk-
ningsrapporter, provningsrapporter,
statistik fran felrapporter, egna erfaren-
heter, etc.).

- For protokoll som redovisar vilka
indata som analyserats.

- Ta fram forslag till och besluta om
atgérder.

- FOlj upp att detta haft avsedd ver-
kan samt klarskriv drendet.

Ett exempel pa hur rutinen
anvints vid en felanmailan

Per Grundstrom, som éir produktan-
svarig for verksamhetssystemet inom
Nationell telefoni, berittar om ett fall
som nyligen behandlats,

Anmdlan

En medarbetare inom NTEL rap-
porterade den 19 november 1996 att det
fanns brister i dokumentationen for
kvartalsrapporter som behandlade pla-
nering och uppfoljning. Den 20 novem-
ber registrerades drendet. Ett mottag-
ningsbevis, med uppgift om att drendet
registrerats och vem som skulle be-
handla det samt nidr denna behandling
skall vara klar for beslut, sindes till for-
slagsstillaren. Eftersom Per ir produkt-
ansvarig for verksamhetssystemet fick
han rapporten om felanmalan.

Felavhjalpning/Felanalys
Per gjorde en analys av orsaken och

konstaterade att felet orsakats av att det
fanns oklara instruktioner och bristande
kunskap hos ekonomipersonalen om
reglerna i dokumentationshandboken.

Korrigerande dtgdrd

Forslagsstillaren fick besked om att
dokumenten skulle forbittras samt att
atgirder skulle vidtas sa att felet inte
upprepas,

Per beslutade att dokumenten skulle
vara forbittrade fran och med kvartal
3. De tidigare dokumenten uppdatera-
des inte.

Forebvggande dtgdrd

Information om dokumentations-
regler skulle ges till ekonomipersonalen.

Ansvariga for atgirden utsags.

Atgirden godkiindes och registrerades
den 20 november.

Utvdrdering

(av korrigerande - forebyggande at-
giird)

Den | december beslutade Per att
en utvirdering av atgirderna skulle go-
ras.

Samtliga dokument i kvartal 3 skulle
uppfylla verksamhetssystemets krav.

Granskningen genomfordes och var
klar den 10 januari 1997, Den visade
att dokumenten ar utforda enligt reg-
lerna.

Arendet klarrapporteras den 13 ja-
nuari. Blanketten arkiverades som ett
kvalitetsdokument.

Bertil Olofsson

Nationell telefoni
Huvudorter fran vilka
verksamheten styrs

Ostersu

Karlstad

Uddeva
Gdteborg

Lulea

Umeé

Sundsvall

steras

Uppsala
Sro%kholm
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B I S s oA T
Natbyggnad - storsta produktomradet

Med sina 4.000 anstiillda ir Nit-
byggnad Telia Niittjansters stors-
ta produktomrade.

Trots en geografisk spridning
over hela landet skall felhantering
och korrigerande atgirder fun-
gera pa samma fornimliga sitt
overallt.

Nitbyggnads verksamhet omfattar
bland annat produktion av driftfirdiga
anlidggningar, bade komponenter i
Telias nit och externa kunders instal-
lationer.

Nitbyggnad gor dessutom helhets-
ataganden som stolpbesiktning med at-
gérder, forvaltning och hantering av do-
kumentation samt instrumenthantering.
Till det kommer IT-tjénster som Inter-
netpresentation och TV-sdndningar.

Verksamheten bedrivs process- och
projektorienterat.

Organisationen

enhetscheferna/distriktscheferna. Och,
slutligen, distriktens produktionschefer.

Hur hanteras fel- och avvikelser?

Nitbyggnad har tva sitt att hantera fel.

[nom Distrikten och Dokumentation
gors felanmalan till nirmaste ledare.
Ledaren ser till att blanketten for fel-
anmiélan fylls i, registreras och hand-
liggs samt att aterkoppling sker till den
som anmilt felet. Nir ett fel inte kan
atgiirdas pa distriktsniva lyfts fragan
upp till nationell niva.

Felanmalningar till samtliga staber
registreras hos registratorn pa enheten
for Utveckling (BU). I forsta hand han-
teras felanmélningar via handlidggaren
inom édrendets kompetensomrade.

I samtliga fall ska felorsak, analys
och atgiird anges och alla handlingar
samlas och forvaras hos registratorn.

Avvikelser hanteras generellt enligt
Kvalitetshandboken Telia Nittjanster.

Nitbyggnad har totalt tre chefsnivaer.

En niva dr chefen for hela produkt-
omradet, Jorgen Hakansson. En annan
drde i foretagsledningen ingaende

Hur hanteras korrigerande
och forebyggande atgirder?

Nitbyggnad gor analys och tar beslut
om korrigerande atgird, dels av berord

ledare i anslutning till felanmélan och
dels pa ledningsgruppens mote. Ana-
lys och atgéird dokumenteras, antingen
i protokoll fran ledningsgruppen eller
pa anmilningsblanketten.

Processledarna inom Distrikten och
inom enheten for Dokumentation sam-
manstéller fel- och avvikelserapporter-
na och de beslut om korrigerande at-
girder som tagits. Vid ledningens ge-
nomging toljs tidigare beslut om kor-
rigerande och forebyggande atgarder
upp kvartalsvis.

Fragor som beddms vara av natio-
nellt intresse vidarebefordras till enhe-
ten for Utveckling, som stiller samman
och foredrar dem i Nitbyggnads led-
ningsgrupp.

For enheterna Affdrer, Personal, Ut-
veckling och Ekonomi gors samman-
stillningen av den som ér kvalitet- och
metodansvarig.

Analys och beslut om forebyggande
atgérder sker vid ledningsgruppens or-
dinarie sammantriaden och vid verksam-
hetsplaneringar.

Sammanstillning av forebyggande
atgéirder sker i samband med ledning-
ens genomgang for uppfoljning.

Nitbyggnadschef
BC
Affarer Personal
BA BP
Utveckling Ekonomi
BU BE
Dokumentation Distriktschef Telia Instrument
BK BDC, 6 st TI
=
! L
Nthvggnads organisation enligt Verksamhetshandboken.

Exempel pi felanmiilan
och Korrigerande atgiird

I september 1996 limnade projektor
Kenth Rivelius, Produktionsenhet No-
der. Kristianstad, en skriftlig felanmi-
lan till processledaren Urban Berglund,
Nitbyggnad Helsingborg.

Felet var att den bestillning som
Transportnit limnat till Néitbyggnad
var otydlig, det forckom felaktiga upp-
gifter. Uppgifterna var sadana att Nit-
byggnad inte kunde utfora viixelanslut-
ningen. Projektoren tvingades ringa
runt och jaga uppgifter som borde va-
rit med pa bestillningen. Resultatet blev
onddiga forseningar, som gjorde den
externa kunden lidande.

En analys visade att orsaken till fe-
let var ofullstindiga uppgifter.

De uppgifter som saknades defi-
nierades nu som krav i kommande un-
derlag, for att inte samma fel skall ater-
komma.

Felanmilan remitterades vidare till
Transportniit via ett email med 6nskan
om snar aterkoppling.

Nir Niitbyggnad Distrikt Syd hade
ledningsmaote med ledningens genom-
gang i slutet av oktober godkiindes re-
sultatet av analysen samt det forslag till
korrigerande atgird som hade lamnats
till Transportnit.

Vid niista mote med ledningens ge-
nomgang kommer uppfoljning att go-
ras och dd stimmer ledningsgruppen av
att atgirden dr genomford och att den
har fatt avsedd verkan.

Aterkoppling kom fran Transport-
ndt i borjan av december. Foljande at-
girder var da genomforda:

-Regelbunden kontakt med leverans-
kontor nationell telefoni i syfte att klara
ut de order som inte foljer dverenskom-
melser och for att komma med atgiir-
der sa att bristerna inte upprepas.

-Gréanssnittsdokumentationen, som
marknadsbolag och Niittjénster kommit
overens om, aterfinns pa intranit.

-Blankett har tagits fram, som an-
vands av Transportnits leveranskontor
for vidarebefordran till Accessnit och

Processledare Urban Berglind.
Ndthvegnad Distrikt Svd i Helsingbore,

senare till Nitbyggnad. Dir finns det
falt med uppgifter som tidigare saknats
i underlagen.

Nér Transportniit gjort sin aterkopp-
ling, gav Urban Berglund en aterkopp-
ling till Kent Rivelius, anmilaren av
felet. Kent fick da veta vilket beslut om
korrigerande atgérd som hade fattats
samt att atgarden hade genomforts.

Exempel pa en forebyggande
atgird

Pa samma ledningsméte som Distrikt
Syd hade i slutet av oktober togs ett
antal beslut 1 férebyggande syfie. Bland
annat rader tveksamhet om hur man ska
agera vid kabelvisning, tillhorande
serviceavtal och dokumentation. Ana-
lysen av problemet resulterade i att led-
ningar som tillhér Telia skall vara
inritade pa kartor. Telia visar egna kar-
tor kostnadsfritt, Gvriga kartor mot av-
gift.

Den forebyggande atgird som det
beslutades om, innebiér att ledarna skall
meddela personalen det korrekta age-
randet och att detta agerande skall til-
limpas strikt vid nyanldggning.

Fragan om dokumentation och ser-
viceavtal, for kablar som Telia inte

9

dger, avgors vid respektive nyanligg-
ning.

Vid ndsta mote med ledningens ge-
nomgang kommer en uppfoljning att
goras, dér ledningsgruppen stimmer av
att atgéirden dr genomford och att den
har fatt avsedd verkan.

Interna revisioner

Nitbyggnad satsar mycket pa interna
revisioner.

Tva av de interna revisorerna, Per-
Arne Bengtsson och Leif Petersson, dr
stationerade pa Distrikt Syd i Helsing-
borg.

Nitbyggnad har nytta av att ha flera
“egna’ revisorer. Dels kan dessa ticka
in de orter som inte har haft nagon ex-
tern revision fran SIS Certifiering, dels
tar de hem virdefull information fran
andra produktomraden som kan vara
till stor hjdlp i det egna kvalitetsarbetet.

Per-Ame och Leif berittar att in-
tresset for och efterfragan pa deras ar-
bete dkar konstant. Det beror pa att
Nitbyggnads ledare vill veta om dom
ar "med pa taget” eller inte. Ledarna
vill kiinna sig sikra infor en eventuell
extern revision och kan knappast tinka
sig ett battre hjdlpmedel én de interna
revisionerna.

Gunilla Lehnberg

“Korrigerande
atgard"
Tva hérjedalingar sitter en kvill
tysta i jaktkaken och funderar.

Da sdger den ene:
- Akken fan ha slifft si?
- Dé 4 full hunn!
- Men hunn i ju ute.
- Jo, men han komm snart in...

Oversdtining:
- Vem ir det som sldppt sig?
- Det dr vil hunden.

- Men hunden ér ju ute?!
- Jo, men han kommer snart in...




Inom Produktomridet Router-
nit/Internet har de bada rutiner-
na for fel- och avvikelsehante-
ring, samt korrigerande och fo-
rebyggande atgirder nyligen vi-
dareutvecklats.

Ansvaret dr uppdelat mellan
linjeledarna och produktomra-
dets tillimpningsfallsledare.

Produktomradet Routernét/Internet ut-
vecklar, realiserar och producerar TCP/
[P-baserade tjénster.

Dessutom utvecklas, levereras och
produceras accesser till produktions-
plattformar for TCP/IP-baserad trafik
for publika och privata nét.

I verksamhetsansvaret ingar dess-
utom att utveckla, bygga och driva
Telias interna systemdatanit.

Organisationen kommer att utveck-
las i takt med att verksamheten expan-
derar.

Routernéit/Internet
Verksamhets- & Stab
affdrsutveckling
[ |
Affdrer & Nitutveckling Realisering &
Marknad Produktion

Organisationen, som i verksamhetshandboken beskrivs med denna bild, kommer att utvecklas i

takt med att verksamheten expanderar:

Rutin for fel- och avvikelsehantering
4 Drifttekniker
Gor rapport
verfeloch |
avvikelser i
preduktionen.
Se rutin for:
1 Alla anstalida 6 TF-ledare 7 Styteam TF 9 Ansvariga 11 Styrieam TF] Korrigerande och
Anméler verk- Berdrd tilldmp- Analysarar och | Genomfdr Godkannar och wmhygg_anda Atgérder
liga och miss- ningsfallsledars beslutar om &t- beslutad registrerar Hamvisning A
tankta fel och | | tar emol rapp. gérder. | dtgarder. utfdrda
Iawikelsar. anmalan / 1dé —‘ [atggrder,
2 Alla anstalida 5 Linjsledara 13 "Anmélaren®
Lamnar forslag Ly Ombasérjer - E mal[er Ater- Slut
enligt *Din |dé*. med dok koppling pd
tering och regi- | inmnad idé
Isl_mring. eller anmélan.
Se rutin f&r:
3 Revisor mfl 8 Linjeledare _] 10 Ansvariga 12 Linjeledare Korrigerande och
Upptacker Analyserar och Genomfdr Godkénner och {trebyggande tgérder
avvikelservid | beslutar om &t- beslutad registrerar Héamvisning B
kvalitets- gérder. dtgdrder. utitrda
revisioner, mm. atgarder.

Inom ramen for fel- och avvikelse-
hantering, samt korrigerande och fore-
byggande atgirder, har produktomradet
tagit fram rutiner som bygger pa de rikt-
linjer som galler for Telia Nittjénster

och som beskrivs i kvalitetshandboken.
Rutinerna bygger pa en uppdelning
av ansvaret mellan linjeledarna och
produktomradets tillimpningsfalls-
ledare (inklusive deras styrteam).
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Rutinerna har nyligen vidareutvecklats
utifrdn en gemensam rutin for bade fel-
och avvikelsehantering samt korrige-
rande och forebyggande atgirder.

Rutin for fel- och
avvikelsehantering

Linjeledarna far impulser till forbitt-
ringsatgérder fran medarbetarna genom
“anmilningar” om verkliga eller miss-
tinkta fel och avvikelser, eller genom
"Din Idé”. Bland annat utgdr ocksa
kvalitetsrevisioner underlag for atgar-
der som tillstills linjeledarna. Berord
linjeledare dokumenterar och registre-
rar “anmdlningen” och aterkopplar till
den medarbetare som ldmnat in dren-
det. For handldggning skickas det dar-
efter vidare till den ledare, tillimpnings-
fallsledare eller linjeledare, vars an-
svarsomrade det handlar om.

Tillimpningsfallsledaren, som alltsa
far drendena fran en linjeledare, erhal-
ler dessutom de rapporter éver fel och
avvikelser i produktionen som upprit-
tas av drifttekniker och som har en be-
stimd koppling till ett visst tillamp-
ningsfall. Ledarna for tillimpningsfal-
len tar upp drendena i sina respektive
styrteam.

Vidareutvecklade rutiner pa Routernit/Internet

Analyser och beslut om étgarder, som
avser verksamheten 1 de operativa pro-
cesserna, hanteras inom produktom-
radet av styrteamen for tillimpnings-
fallen. Ovrig verksamhet analyseras
och beslutas av berord linjeledare.

Bédda "instanserna” utser vid behov
“genomforandeansvariga” och godkin-
ner samt registrerar utforda atgirder.
Bada har ocksa ansvar for aterkopp-
lingar till de medarbetare som tagit upp
drendena, samt eventuella impulser till
rutinen for korrigerande och forebyg-
gande atgirder.

Rutin for korrigerande och
forebyggande atgiirder

[ rutinen for korrigerande och forebyg-
gande atgérder dr det styrteamen for
tillampningsfallen som hanterar de in-
komna drenden som berdr process-
omradet. En utsedd kvalitetsgrupp, kal-
lad Q-gruppen, hanterar 6vriga dren-
den.

Input kan vara drenden som kom-
mer fran rutinen for fel- och avvikelse-

hanteringen, men det kan i princip vara
vad som helst, exempelvis tidigare pro-
tokoll, granskningsrapporter och egna
erfarenheter.

Nir ett styrteam for ett tillimp-
ningsfall, eller Q-gruppen, tar beslut
om en korrigerande eller forebyggande
atgard, utses samtidigt en “ansvarig”
som har att genomfora den beslutade
atgdrden.

Beslutade dtgarder foljs upp och do-
kumenteras av den "instans’”’ som tagit
besluten.

Efter att alla beslut och atgérder ér
utforda och dokumenterade gér Q-
gruppen en sammanstillning och ana-
lys av alla handlagda drenden. Denna
sammanstillning kan dven komplette-
ras med forslag till ytterligare atgér-
der. Sammanstillningen behandlas i
produktomradets ledningsgrupp som i
forekommande fall tar beslut om ytter-
ligare atgirder, utser “ansvariga”, samt
foljer upp atgérderna.

Kenneth Wilhelmsson

Rutin for korrigerande och forebyggande atgirder
Fran rutin for: 18 TF 3 Ansvariga 5 St TF | 7 Styrteamn TF |
Fel- och avvikelsehantering Beslutar om Genomfdr Féljer upp Dokumenterar
Hanvisning A korrig d beslutad beslutad beslutade och |

och férebygag- atgéard. |atgéarder. | genomftérda

ande Atgérder. atgarder.
* Tidigare dokumenterade atgarder _} l_.
* Tidigare protokoll 9 Q-gru
* Granskningsrapporter Sammanstaller,
* Provningsrapporter analyserar och
* Idéer > foreslar ev.
* Egna erfarenheter ytterdigare atg.
*mm

2 4 Ansvariga 6
Fran rutin for: Beslutar om Genomfér Féljer upp Dokumenterar
Fel- och avvikelshantering korrigerande beslutade beslutad beslutade och
Hénvisning B och férebygag- Atgarder. Atgarder, genomfdrda

ande Atgarder. _| Atgarder. _

10 Ledni ] 11 Ansvariga 12 Lednini

Tar del av sam- Genomfér Falier upp Slut

manstélining, beslutade beslutade

mm. Tar erford- Atgarder. Atgéarder,

erliga beslut.
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Operatorstjanster kvalitetssakrar
mot sina externa kunder

De anstillda inom Operators-
tjanster, produktomradet som
siljer nittjanster till exempelvis
Tele2, har forstas minst lika stor
anledning som andra att jobba
med felhantering.

Bland annat dr "Forebyggan-
de atgirder” en stiende punkt
vid Operatorstjiansters lednings-
grupps sa kallade STRUT-moten.

Operatorstjianster dr det produktomrade
inom Telia Nittjdnster som séljer nat-
tjdnster, till storsta delen forbindelser
och samtrafik, till andra operatorer.
Kunder ar till exempel Tele2, Euro-
politan och Telenordia.

Operatorstjinster dr organiserat i
team for forséljning, ekonomi och ut-
veckling.

Forsiljningsorganisationen bestar
av tre team, varav ett dr placerat i Kal-
mar och tva finns i Stockholm.

Hur hanteras fel- och avvikelser?

Varje anstiilld har samma ansvar, an-
svaret for att fel som uppticks i det
dagliga arbetet fangas upp och fors vi-
dare till den som nérmast kan ta hand
om fragan. Detta giller oberoende av
om papekandet har att géra med verk-
samheten inom Operatdrstjénster eller
om det rér nagon annan enhet.

Pa samma sitt dr det ndr man kom-
mer pa hur nagot kan forbiittras.

Omviint maste var och en vara beredd
pa att kunna ta emot en felanmélan som
ror Operatorstjénsters verksamhet, oav-
sett om fragan hor hemma pa ens eget
bord eller inte. Gor den inte det maste
man fora drendet vidare, i forsta hand
till den som har ansvaret for en viss
aktuell kund eller den processansvarige
i det aktuella fallet.

Alla felanmilningar registreras i en
sirskild "felbank™. Den utgdr grunden
for uppfoljning och for beslut om kor-
rigerande atgirder da sa krivs.

Hur hanteras korrigerande
och forebyggande atgirder?

Korrigerande atgarder hor i forsta hand
till den operativa verksamheten och da
som en given uppfoljning av den direkta
felhanteringen.

Den som dr ndrmast verksamhets-
ansvarig svarar for att analys- och be-
slutsunderlag tas fram och dokumen-
teras, men ocksa for att beslutade kor-
rigerande atgiarder genomfors.

Rapportering och uppfoljning gors
1 Operatorstjdnsters ledningsgrupp
minst en gang per manad.

Nir det giller forebyggande atgir-
der ligger det primira ansvaret for
behovsanalys, beslut och uppfoljning
pa Operatorstjansters ledning.

"Forebyggande dtgirder” ér en sta-
ende punkt vid ledningsgruppens sa
kallade STRUT-méten som genomfors
minst en gang per tertial. (STRUT =
Strategisk utveckling)

Exempel pa felanmiilan som re-
sulterar i en korrigerande atgird

En kund klagar pa att dennes per brev
framforda fragor inte besvarats pa ett
korrekt sitt, det vill sidga skriftligt och
inom rimlig tid.

En analys gors for att ta reda pa or-
saken till felanmélan. Det visar sig att
den som handlagt drendet hade miss-
forstatt kunden och trott att muntligt
svar rackte i det aktuella fallet. Vidare
visar det sig att det inte dr tydligt angi-
vet hur ofta uppféljning av drenden
skall goras i AHS (drendehanterings-
systemet).

Korrigerande atgdrder:

-Paminnelse till medarbetarna om att
brev/forfragningar skall besvaras skrift-
ligt och sa snart som mojligt

-Operatorstjansters ledningsgrupp
faststéller rutinen for att sikra upp-
foljningen i AHS. Detta dokumenteras
i motesprotokollet

Uppfolining:

-Uppfoljning av att den faststiillda
rutinen har borjat tillimpas, varefter
detta rapporteras och protokollfors vid
mote i ledningsgruppen.

Conny Jonsson
och Jan-Erik Vinterlid

Ny version av ProSim

Processkartliggningsverktyget ProSim, version 2.2.1, kommer inom kort. For er som har
behorighet via servrar sker en automatiskt uppgradering. Anvindarmote kommer

att arrangeras under varen.

For fragor kontakta: Tommy Bech, Verksamhetssystem, via e-mail eller

pa telefon 040-27 43 32.
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Famous mistakes

"3M had 100 people experimenting
with certain fluorochemical compounds
for seven years with no practical
application in sight. Then one day, some
accidentally spilled on a researcher’s
sneaker.

She noted that the chemically-stai-
ned area of her white shoe stayed
cleaner then the rest. Scotchguard
brand fabric protector and a line of
related products was thus born.”

= (From Mavericks! by Donald W.

Blohowiak 1992,

Business One Irwin)

Liquid Paper was invented by Bette

7= Nesmith Graham because she was a

poor typist. As a divorced, single mot-
her Nesmith Graham supported herself
and her son — Mike Nesmith who grew
up and became the Monkee with the knit
cap — as an executive secretary. She
covered up her typographical mistakes
with white paint and a watercolor brush
that she brought with her to the office.

She “cheated™ this way for almost
five years, and the other women in her
typing pool began to notice. After many
coworkers asked Nesmith Graham for
a bottle of her secret secretarial weapon,
she went home and made the first batch

= of what she called "Mistake Out.”

(From Mothers of Invention: From the
Bra to the Bomb, Forgotten Women
and Their Unforgettable Ideas by

o~ Lthlie Ann Vare and Greg Pracek, 1988

William Morrow and Company, Inc.)

Chevrolet knew they had something
when they introduced their NOVA in
the United States. That car sold very
well,

Since the car did so well in the U.S.,
the folks at Chevy thought they would
do just as well in Mexico and South
America with their hot selling car.
Whoops.

You see, Nova means “don’t go”’ in
Spanish.

(Engelsk lasévning)

“"When Coca-Cola was first shipped to
China, they named the product some-
thing that when pronounced sounded
like "Coca-Cola.” The only problem
was that the characters used meant "Bite
the wax tadpole.” They later changed to
a set of characters that mean “Happiness
in the mouth™.

“In 1985, Space Shuttle astronauts were
repairing a faulty satellite in space when
they suddenly discovered that the nuts
were to big for the wrenches. The sa-
tellite makers had altered the design
without informing NASA of the change.
Hand me that 1/2" socket please.

(From Shocking Science by Steve Parker and

John Kelly, 1996

Twrner Publishing Inc.)
2

“"When Gerber first started selling baby
food in Africa, they used the same
packaging as here in the USA - with the

cute baby on the label. Later they found
out that in Africa companies routinely
put pictures on the label of what’s in-
side since most people can’t read.

“This one is all screwed up. Here’s why:
the basic screw shape was invented by
Archimedes. Later on in the sixteenth
century, someone actually made a screw
for woodworking - it was more of a
headless nail with a twist along its
length. Problem was, no one had yet
invented the screwdriver. So you ham-
mered it in, and there it stayed. It took
another hundred years before a screw
with a slotted head or the screwdriver
was invented.

(From Shocking Science by Steve Parker and

John Kellv 1996,

Turner Publishing Inc.)



Nagra trevliga telefonsvararmeddelanden

- Hej! Jag dr antagligen hemma. Jag
undviker bara att tala med en person
som jag inte gillar. Limna ett medde-
lande, hor jag inte av mej sa dr den per-
sonen du.

- Jag kan inte ta telefon just nu, efter-
som jag lider av minnestorlust och kén-
ner mig dum nir jag pratar med folk
som jag inte kiinner igen.

Men jag skulle uppskatta om du ef-
ter tonsignalen ldmnar mitt namn och
telefonnummer och berittar lite om me;j
sjalv.

- Hej, det hir dr Kalle. Om det ér fran
Justitia, sa har jag redan skickat peng-
arna. Om det ér farsan, var snill skicka
mej pengar! Om det dr fran banken, sa
lanade ni mej inte nog mycket pengar.
Om du dr en tjej, var inte orolig, jag
har massor med pengar.

- Det hér dr en trakig telefonsvarare.
Ldmna ett meddelande i alla fall.

Efterrevision
den 10-12 mars

SIS-revisorerna Martin och Merete
besoker Nittjanster den 10-12
mars.

Var redo!

Manus till
Q-bullen nr 21

Sind gérna in material till Q-bul-
lens redaktion, artiklar, asikter el-
ler roliga historier med anknytning
till verksamheten.

Bista berittelsen i varje num-
mer belonas med en bok.

Adress: Se ankrutan till hoger!

- Halla! Har dr mina svar pa forra veck-
ans paringningar:

Ja. Kanske. Klockan atta. Sikert.
Ja, ge mig bara telefonnumret. I mid-
sommar. Tack.

Jag lyssnar av min telefonsvarare pa
mandagar. Hej da.

- Du har kommit till det nummer du
slog. Var snéll lamna ett meddelande
efter tonsignalen.

- Jag debiterar 230 kronor per timme.
Borja ditt meddelande med att ange ditt
Master Card eller Visa nummer, typ av
kreditkort samt vilket datum det gar ut.

Jag ringer upp dej efter kreditprov-
ningen.

- Jag kan inte svara i telefon - efter-
som jag inte vet fragan. Jag skulle upp-
skatta din hjilp, sa limna ett medde-
lande efter tonen.

- Halla. Det hir dr Anna. Jag ar inte
hemma just nu. Men jag kan ta emot
ett meddelande. Vinta ett tag bara, sa
ska jag hiimta en penna... (PAUS, man
hor en lada 6ppnas och stingas med
mera)... OK, vad var det du ville be-
ritta?

- Tyvirr. Du har slagit ett nummer som
inte har nagon abonnent. Var snéll vrid
telefonen 90 grader och forsok igen!

- Var sniilll lamna ett meddelande. Men
du har ocksa ritt att vara tyst. For det
du sdger spelas in och kan anvindas
av oss.

- Tack for att du ringde 522 121. Om
du vill tala med Per, tryck 1 pé din ton-
valstelefon. Vill du tala med Karin,
tryck 2. Om du fatt fel nummer. tryck
3 pa din tonvalstelefon.

Allt detta tryckande pa knappar be-
tyder egentligen ingenting. Men det ér
ett bra sitt att bearbeta sin ilska och
det far oss att tycka att vi har ett bra
telesystem i Sverige.
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- 62144, Jag skulle egentligen inte traka
ut dej med metafysiska fragor. Men hur
vet du att det hér édr en telefonsvarare?
Kanske ir allt en drém, en illusion?
Kanske finns inte heller du? Ett séitt att
fa svar pa det ér att du limnar ett med-
delande efter tonsignalen. Ar det hiir
verklighet sa hor jag av mig.

- Du har kommit till 646 413. Var snall
vinta medan vi behandlar ditt samtal.
(PAUS) Vart avancerade datasystem
har nu sparat ditt nummer och funnit
att det matchar var lista pa de mest vik-

tiga kontakterna. Ingen i personalen ir we

nog kvalificerad for att ta ditt samtal,
undantaget Peter - och han ar inte inne
just nu. Var snill limna ett kort med-
delande efter tonen. Ha en bra dag!

- Tyvirr, Krister och Ulla ér inte inne
just nu. Var snéll lamna ditt namn och
telefonnummer efter tonsignalen. Om
du ringer pa grund av nagon obetald
faktura, var sndll limna ditt medde-
lande fore tonsignalen.
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