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ISO FORSATTER BERG

i en trevlig situation - far nojet bjuda 8500 pa tarta!

Tio manader efter att organisationen kommit pa plats ir hela
Telia Nittjianster ISO-certifierat enligt SS-EN 1SO9001.

Vid Telia Nattjansters ordinarie styrelse-
mote den 13 mars mottog koncernche-
/ fen - med glddje och en liten applad -
beskedet om att han, i enlighet med
tidigare utfastelse, ar skyldig
bortat 8 500 tartbitar.

Certifieringen, som ér den storsta

som SIS Certifiering nagonsin
gjort i ett stycke, avslutades med
< en efterrevision den 10 - 12 mars.
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\ Revisionen visade att Telia Nat-

\ \ \ \ tjanster nu dr et foretag, 1 stillet
for det tidigare konglomeratet av regioner
och funktionsenheter.

- Det dr min erfarenhet att en massiv insats i ett kortare projekt alltid inne-
bir lagre kostnader samtidigt som man kan dra nytta av resultatet en ldngre
tid, sdger projektledaren Christer Boije.

- I det hir fallet har vi dessutom haft god hjélp av allas insikt om att vi inte
har mycket tid pa oss att fi ordning pa verksamheten efter den genomgri-
pande omorganisationen.

Lars Berg glddjer sig dt Las mera om projektet och mycket
att fa sta for tartan. annat i detta nagot uppsiuppna

nummer av Q-bulien!




Ligga lagt eller sticka upp huvudet?

Tio manader efter att organisationen kom pa plats i maj 96 har vi ISO-certifikatet!

Detta betyder att vi fatt thop ETT foretag av Telia Nattjanster, pa kortast
mojliga tid. Inte ett konglomerat ay gamla regioner och andra funktioner.

Ser vi tillbaka finner vi att redan nir organisationen kom pa plats fanns ett
giltigt verksamhetssystem att folja.

Ar man elak kan man ju siiga att det ar fuskigt att tjuvstarta. Men man kan
likavil vil se det som ett exempel pa “proaktivt” tinkande att dra igdng projek-
tet redan i november 1995!

Skickligt anvint ar certifikatet ett trumfkort pa marknaden for hela Telia.
Det dr ju inte oviktigt att den utan jamforelse tyngsta produktionseneheten inom
Telia bevisar ordning och reda. Och att man f6ljer sund industriell praxis. For
det ar ju vad ISO9000-standarden star for.

Vi ska di vara medvetna om att certifikatet forpliktar! Gar vi ut vitt och brett
med att Telia Nittjdnster &r certifierat sticker hela Telia ut huvudet.

Omgivningen kommer att forvinta sig att man lever upp till det, och till
malen. Har vi da redan kritik pa oss for dalig servicenivi kan det bli etter virre.

Dd kan man resonera pa tva sitt:

- Antingen anpassar man sitt beteende till den usla verkligheten och ligger
lagt. Tala inte om for nagon ens det som vi gor bra!

- Eller ocksa bestimmer man att vi ska vara stolta 6ver det som vi gor bra och
anvinda det som en likare for att forbiattra det som inte ér lika bra!

Gudskelov viljer koncernledningen den senare linjen. Det dr ett hilsotecken
som bddar gott for framtiden. "Det fir vara ndn matta pa blygsamheten!™ sa

Seth.
V7.4

Under strecket

Jag tror det dr viktigt, inte bara for led-
ningen utan for alla som jobbar inom
Telia Nittjanster!

Vad innebér [SO-certifieringen for
Telia Nattjanster?

Ja, inte betyder den att allt &r per-
fekt. Vi ska vara fullt medvetna om
att det finns mycket kvar att gora. Vi
har manga génger anviant liknelsen
med att ta korkort. Nar man far det,
innebir det bara att man kan grund-
reglerna och har lagsta tillatna firdig-
het i att kora. Sedan far man trina pa
egen hand och sa smaningom bli
skickligare.

Vi har lagt grunden till ett syste-
matiskt agerande och har en bas sa att
vi ska kunna ga vidare. Med mindre
strul och snabbare formaga till hand-

ocksda en myndighetsforklaring. Man
har tillgdng till information om vad som
giiller och man har férmaga att tillampa

som hor till dem, dr de mest langtga-
ende som setts i ett certifierat foretag.
Detta har revisorerna talat om for mig.
De hade lite svart att acceptera att vi
verkligen menar vad vi sdger i verk-
samhetssystemet. Nér de antligen fat-

var genialt. Ett bra exempel pa modernt

ling. tankande. Det giller nu att vi tar bol-
For ledningen innebir det att man  len, spelar den och visar oss virda for-
har mojlighet att leva upp till sitt styr-  troendet.

ansvar och sitt uppfoljningsansvar av
detta stora foretag pa ett anstindigt
sétt. Att man kan kdnna att man har
kontroll éver verksamheten.
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For medarbetarna innebir detta

den. Befogenheterna, och det ansvar

tade schiasen kommenterade de att det

Obegransat?

Tja, det dr tydligen manga som har
knepigt med begreppet obegrinsad gil-
tighetstid.

Posten tycker alltsa att begreppen:
“galler for all framtid™
“obegrinsad giltighetstid™
“giller tills vidare™
ar synonyma.

Det tycker inte jag.

Det skulle vara intressant med en
domstolsprévning!

(I vart fall dr det ju mycket enklare,
dar finns ju inte tredje varianten med.)

Men det édr klart, man kan alltid
ombestimma sig, som norrmannen Si-
ger.

Om ingen blir skadelidande, protes-
terar och stimmer en.

Da kan man ndmligen raka ut for
att bli skadestandsskyldig, enligt
vanlig affirsritt.

Hiilsningar Christer

PS
Vi har haft diskussionen i samband med
certifieringen. En av revisorerna gav av-
vikelsen att det star star i var dokumen-
tationshandbok att vissa dokument har
obegrdnsad forvaringstid.

Han tvekte det var samma sak som ode-

finierad.

Vi tveker att det betvder = for alltid.
Som Riksarkivet och sant. Tvp Dadahavs-
rullarna.

DS

Lars Berg bjuder
pa tarta

Teliakoncernens VD Lars Berg hal-
ler 16ftet om att bjuda all personal
inom Telia Nittjdnster pa tarta nir
vi nu ha erhallit certifikat enligt
standarden SS-EN ISO 9001.

Bjudningen genomfors pa alla
produktomraden i hela landet sam-
tidigt som certifikatet hogtidligen
delas ut i H-huset i Farsta den 16
april kI 16.00.
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Pa jakt efter Masterskapet

Forfattaren till boken med detta
namn blev hela virldens mana-
gementguru over en natt niir hans
verk publicerades: Att striva mot
varldsklass. Den engelska titeln
tilltalar mig innu mer: "In
Search of Excellence".

Stindiga forbittringar. Nir Bjorn Borg
var som bist trinade han varje dag!
Man dr inte bést ldnge, om man inte
standigt strivar efter misterskapet.

Kvalitetsarbete ér inte en dagsldnda.
Kvalitetsarbete slutar inte med att man
far sitt ISO 9000-certifikat, Tvirtom
ar det ofta sa, att forst nar man fatt
certifikatet borjar de positiva effekterna
fran kvalitetsarbetet visa sig. Da far
man insikt och lust att jobba vidare och
bli dnnu béttre. Det skall dven vi pa
Nittjanster gora.

Vi skall g vidare bland annat med
hjalp av Utmirkelsen Svensk Kvalitet,
USK. Detta ir ett redskap, en del kal-
lar det en filosofi, som bygger pa 13
virderingar och sju kriterier som ir ge-
mensamma for framgéangsrika foretag.
Man arbetar malmedvetet med att bli
bittre enligt dessa. Man beskriver se-
dan sin verksamhet och later bedomare
poingsitta verksamheten. Pa detta siitt
gar det att ar for ar folja hur verksam-
hetsutvecklingen bér frukt.

Maximisumman for de sju kriterierna
ar 1.000 p. Foretag i varldsklass ligger
kring 800 p. For Nittjanster giller fol-
jande mal enligt USK

1998 450 p
1999 500 p
2001 650 p

Nir man har ett certifikat borjar man
givetvis inte pa noll. Men man vet ald-
rig hur manga podng ett certifikat mot-
svarar.

Framat milenniumskiftet kan vi
tavla om titeln Utmairkelsen Svensk
Kvalitet med griddan av svenska fore-
tag.

USK sitter kunden i centrum. Men
notera dven att kriterierna 5 och 6 stim-
mer vl 6verens med de strivanden vi
har nir det géller processorientering.

Ar 1997 #r ju processernas ar!
Pusselbitarna passar mycket vil ihop!
Med hjélp av processer och USK skall
vi bli dnnu béttre pa att bli bittre!

Virderingar, kriterier och anvis-
ningar for USK finns samlade i ett trev-
ligt hifte som ges ut av Institutet for
Kvalitetsutveckling, SIQ. Lis det och
begrunda!

Jag vill sluta med att citera PTT
Telecoms VD Ben Verwaayen:

"Total Quality Management is more

than a management tool or aid. It is a
way of life. One in which performance,
at the high level our customers dem-
and, has top priority. And one that
places the central emphasis on human
resources in our enterprice. Quality is
a human endeavour!™

Bjorn Granlund

USK baseras pa foljande sju
kriterier och maximala poéng:

1. Ledarskap 90 p

2. Information och analys 80 p

3. Strategisk planering 60 p

4. Medarbetarnas utveckling 150 p
5. Verksamhetens processer 160 p
6. Verksamhetens resultat 160 p

7. Kundtillfredsstillelse 300 p

Insandare

Hir i Telia pratar man om Team.
Snacka om Team. Hela Nittjdnster
ar ett enda stort Team.

Att nd och fa ISO-Certifikat en-
ligt standarden SS-EN ISO 9001 och
1 protokollet fa streck och noll*, det
kallar jag passning, alla tog sin boll

* se nésta sida

Snacka om Team!

och gick i mal, vi foll inte i ett enda
hal. Allt detta under ledning av lag-
kapten Q-mannen sjilv Christer Boije
och niitchefen Olof Ulander.

Nu ska vi inte tro att vi kan sitta ner
och ta det med ro, nu giiller det att halla
nollan, for om ett halvar kommer nya

bollar. Och visst dr det sa att det ir
inte kvantiteten som riknas utan kva-
liteten.

Tycker jag.

Margreth Anmark
Niittjinster Internationell Telefoni.
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Varfor har Telia Data

Som alla siikert uppméirksammat
har Telia Data forbéttrat sin ser-
vice i bland annat Farsta.

For tva ar sedan visade Telia
Datas kundbarometer att kun-
derna inte var nojda.

Da pabérjades ett kraftfullt
forbéttringsprogram som vi nu
ser resultatet av.

' Bland forbittringarna kan noterats:
* 60% av alla problem avhyjilps redan

i telefon med Helpdesk, langt mer én
en fordubbling jamfort med tidigare

* Kompetenshojning, servicekurser och
anpassning av organisationen till kun-
derna har gett dven teknikersidan en
skjuts uppat.

* BAS-KI, som det finns manga olika
asikter om, har dock sparat langt dver
100 miljoner kronor at Telia och ar nu
grunden till den 6kade kvaliteten.

* Arbetssittet har effektiviserats, dar
ortsanpassade arbetsuppgifter finns.

blivit sa mycket battre?!?

* Aven rollspel mellan de olika funk-
tionerna har klarlagts och forbiittrats.

Men idn har Telia Data inte gett upp,
standigt pagar forbattringsarbetet i pro-
cesserna.

Bland annat har en processkart-
ldggning gjorts av tiden fran bestillning
till installation. Ambitionen dr att mins-
ka ledtiden med 6ver 200 procent.

Har ni ndagra fragor, sd ring gdrna
Per Ahlbaum, 08-713 1921.
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Claes Kindberg om Hyrda forbindelser

Claes Kindberg, kvalitetssamordnare
for Telia Nittjdnsters nya produkt-
omride Hyrda forbindelser, har se-
dan en tid tillbaka arbetat intensivt
med att beskriva produktomradets
verksamhet och rutiner.

Syftet ir att ge den nya organisa-
tionen sa bra forutsittningar som
maojligt for att snabbt komma igang
och dessutom skapa ordning och reda
frian borjan.

Grattis Claes till din nygamla roll som
kvalitetssamordnare pa Hyrda forbin-
delser. Hur kdnns det?

- Det kiinns bra och utmanande! Som
du kanske vet sd tycker jag det dr in-
tressant och roligt att préva pa nya
uppgifter, sa jag ser fram mot det har
jobbet med stor forvintan och respekt.
Forviintan for att jag tycker att det dr
roligt att jobba med kvalitet och res-
pekt for att jag inser att det inte kom-
mer att bli sjilvgaende pa nagot vis.

Du hade samma roll pa Flertjdnstndt
ISDN tidigare. Ddr lyekades du enga-
gera medarbetarna kring kvalitetsar-
betet pa ett mycket bra sdtt och dess-
utom var ni ett av de produktomraden
som hade minst antal avvikelser vid
certifieringsrevisionen i héstas. Hur
kindes det da, ndr du fick veta att
ISDN skulle integreras med Nationell
telefoni och upphéra som produkt-
omrade?

- Tack for dom fina orden. Att ISDN
klarade sig bra beror ju till stor del pa
att medarbetarna ar intresserade av
kvalitetsarbetet och haller ordning och
reda i sitt arbete. Mirk vil att [SDN
befinner sig i ett starkt vixande skede
med dirtill horande arbetsbelastning,
vilket inte minskar medarbetarnas pres-
tation. Sa till fragan: Visst blev jag
overraskad, hade ingen tanke pa att det
skulle ske sd snabbt. Att nagonting
skulle komma var jag nog inforstadd
med, men kanske inte forrédn i borjan
pa 1998. A andra sidan sa skall orga-
nisationsfordndringar ske snabbt. Ingen
mdr bra av att vénta eller att leva i
ovisshet vid fordndringar.

Blir det nagon skillnad att driva kvali-
tetsarbetet pa Hyrda forbindelser mot
vad det var pa ISDN?

- Ja, absolut. Pa ett litet produkt-
omrade som ISDN var det litt att Gver-
blicka hela verksamhetssystemet.
Hyrda forbindelser ér ju ett stort pro-
duktomrade, dér arbetet maste struk-
tureras pa ett annat sitt.

Claes Kindberg

Vilken verksamhet bedriver ni inom
produktomradet?

- Om jag uttrycker det mycket for-
enklat sa dr produktomradets verksam-
het uthyrda forbindelser, analoga och
digitala 64kb/s—155Mb/s. Vidare sa
dr det Knut-nitet och X-line samt
accessforbindelser till vixlar.

Nu finns det hir beskrivet mera pre-
cist i var verksamhetshandbok som
finns inlagd pa Intranet.

Hyrda forbindelser bestar av ett antal
olika kulturer, personal fran bland an-
nat Accessndt och Transportndt. Kom-
mer det att medfora nagra for- eller
nackdelar i samband med implemen-
teringen av verksamhetssystemet?

- Problemfritt blir det sikert inte. En
liten smakbit pa hur skilda uppfatt-
ningar man kan ha med i bagaget har
jag redan blivit serverad. Nu r det ju
inte sjdlvklart att endast den ena upp-
fattningen ér ritt och den andra ér fel.
Ofta ror det sig om olika angreppssitt

som forr eller senare leder till ett resul-
tat. Dock tror jag att ensade och sa langt
som mojligt likformiga rutiner dr det
mest effektiva. En stor fordel ar ju att
man kan utnyttja och ta lirdom av var-
andras erfarenheter och kultur. Bra till-
falle att leva upp till det vi kallar li-
rande organisation.

Finns det nagon tidsplan for nir Hvrda

[forbindelser skall inga i verksamhets-

systemet och bli foremal for interna
och externa revisioner.

- Ja, vi har gjort upp en tidsplan. I
maj skall verksamhetssystemet vara
“sjosatt™ och 1 juni skall vi ha interna
revisioner och atgérderna klara till ex-
terna revisioner i september. Det giller
att hélla styrfart, sa att vi inte kommer
ur kurs.

Kommer Hvrda forbindelser att ha na-
gon egen web for sin del av verk-
samhetssystemet?

- Sjélvklart kommer vi att utnyttja
Intranet for att géra verksamhets-
systemet och annan information lattill-
ginglig. Strukturen haller for nérva-
rande pd att utarbetas och inom en snar
framtid finns en stomme inlagd.

Sltutligen vill jag citera Bo Friden, le-
daren for produktomradet, nér han be-
rdttade i Q-bullen nr 17 om att "for-
delen med att jobba med ISO 9001 i
en ny verksamhet dr att fa ordning och
reda fran borjan . Tror du att Bo hal-
ler fast vid den teorin nu ocksa?

- Fordelen med att jobba med kva-
litetsfragor hos Bo dr att han dr intres-
serad av kvalitetsarbetet och att han vill
ha ett fungerande verksamhetssystem
som dven haller for ISO 9001. Hans
intresse och stod gor naturligtvis det
hela mera stimulerande. Jag dr 6verty-
gad om att han har samma asikt fortfa-
rande.

Claes Kindberg och Gunilla Lehnberg
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Kvalitet pa landet

Pa mitt torp pa landet finns ett
torrdass, ett helt vanligt dass med
tunna, stro, hotorgskonst och
frigolitring, for det kan vara ky-
liga vindar sent om hosten och
tidigt om viren.

Dessutom har jag pa dassmuseum i
Katrincholm inhandlat en bunt rek-
tanguldra dasspapper av den gamla
glatta sorten, totalt virdeldsa, utan sug-
formaga, men de vicker nostalgiska
minnen fran barndomens besdk hos
mormor. Pappersbunten hinger sa pit-
toreskt i sin lilla staltradsogla pa en spik
pa viggen.

Naturligtvis finns det ocksa mo-
derna toarullar till forfogande, men det
hindrar inte att nagra lite dldre (i min
alder) géster anviinder dessa antika mu-
seiforemal, uppenbarligen for att ater-

uppliva den riviga kinslan och ater

kunna konstatera att trots ihérdigt
gnuggande av pappret sa hjilper det
inte: Den avsedda effekten gar inte att
uppna!

[ taket bakom sitsen pa detta torrdass
hinger en kedja med ett porslins-
handtag, som jag hittade i en rivnings-
kak. Kedjan tillhorde en gang en gam-
maldags WC med vattencisternen i ta-
ket. Da man drog i kedjan spolade toa-
letten med ett dan som inte stod Nia-
garafallet efter.

Kedjan har jag kopplat till brandlarmet.
Da nagon gést fran stan efter vil for-
réittat virv drar i handtaget dingar och
dangar det alldeles forskrickligt over
nejden och alla traktens ungar kommer
springande for att titta pa vad det ar
tor tokfan som spolar pa torrtoa!

Jan-Olof Rosén

Omsesidig assurans
Rysk roulette

Begir broschyr

Livforsakringsbolaget
ASSASSINATOR

Sedan Gronkopings svarta far,
gossen Emil Ruda, gétt och blivit
Intcmct-anslutn, kallar han sig

numera em@il.ruda

VITS

(Insdnd av Tommy Bech)
Stolt forilder:
- I gar tog var elva méanader gamla
son sina forsta tjugosju steg!
- Tjugosju?!
- Ja, han ramlade nerfor trappan!




Aven Telia Data har problem med korrigerande
och forebyggande atgarder

Telia Data iir ISO 9001-certifie-
rade sedan 1994, men har sam-
ma problem som Niittjinster med
korrigerande och forebyggande
atgirder.

Nittjinster fick ju en stor avvikelse pa
detta vid certifieringsrevisionen i no-
vember forra aret. Och nir SIS i hos-
tas genomforde en uppfoljande revision
av Telia Data konstaterades tva stora
avvikelser. dels pa behandling av avvi-
kande produkter dels pa korrigerande
och forebyggande dtgirder.

Sa hir analyserar och atgérdar Telia
Data problemet: Dessa tva avvikelser

ar ofta forekommande vid revisioner
och beror péd problemet att halla ett sa
kallat PDCA-hjul igang (Plan - Do -
Check - Act). Anledningen till avvikel-
serna var att foretagsévergripande ru-
tiner hade utgatt och rutinerna var lagda
pa en ldgre niva, vilket naturligtvis r
helt fel. Under aren med Certifikat, har
TDAB sett att de stora problemen ofta
ror dessa punkter, samt kontrakts-
genomgang.

For att komma tillrdtta med det hér
har sa kallade flodesrevisioner inforts.
Det innebiir att man foljer till exempel
en affir ifran offertforfragan till leve-
rerad, betald produkt., Man kan ocksa

folja felanmélningar och fa en bild av
hur den typen av reklamationer funge-
rar.

Foretagsovergripande PDCA-hjul
har inforts. Alla medarbetare utbildas
1 tio tvatimmarspass i PDCA, process-
forstaelse och forebyggande/korrige-
rande atgirder.

[ sma, sma steg tédpper vi till de pro-
blem som uppstér fore och vid griins-
overgangar, for att forhoppningsvis en
dagna vart mal med en helt N6jd Kund!

(= A e e e T e e ——
Kvalitetssakring av arbetsmiljon inom

Sedan 1993 ska alla foretag i
Sverige bedriva “Internkontroll
av arbetsmiljon”. Begreppet ir
tyvirr daligt valt eftersom det
som avses ir ett system for kva-
litetssiikring av arbetsmiljon och
arbetsmiljoarbetet.

Kvalitetsfilosofin bygger pa samverkan
och allas engagerade medverkan, be-
grepp som, om mojligt, dr dnnu mer
uttalade i arbetsmiljosammanhang. Det
finns ocksd stora likheter till exempel i
kraven pa mal, tydligt ansvar, doku-
menterade arbets- och sikerhetsin-
struktioner samt utvirdering av verk-
samhet och system.

Det har dirfor varit naturligt att in-
tegrera arbetsmiljons kvalitetssystem
med Niittjdnsters Kvalitetssystem. En
arbetsgrupp stottar uppbyggnaden och
inforandet pa de stora Produktomra-
dena.

I Kvalitetshandboken fortydligas
ledningens, ledarnas och medarbetarnas
ansvar och befogenheter. Bland annat
krivs att ledarna skall certifiera sina

Telia Nattjanster

arbetsmiljokunskaper. Hir sker ocksa
hinvisning till koncernens arbetsmiljé-
policy med mera.

I Personalhandboken finns en rad
arbetsmiljoregler och rutiner (arbets-
skador, foretagshilsovard med mera).
Hir finns ocksa en “Oversikt over
arbetsmiljodokumentation™. 1 den ut-
strackning det dr mojligt, hinvisas i
forsta hand till Koncernens Arbets-
miljoregler (LZBA 507 180)

Produktomradenas verksamhets-
handbdcker beskriver det som ir spe-

ciellt ur arbetsmiljosynpunkt for dem
(samverkansgrupp, skyddsomraden.
delegeringar, rutiner och instruktioner
med mera).Vi har dnnu inte ett fullt
fungerande system, men vi 4r en bra
bit pa viig. Efterlevnad och kunskap om
systemet dr dnnu lag, men via infor-
mation och stindiga forbattringar ska
vi snart vara ikapp.

Talamod 4r nyckeln till allt. Man
far kycklingen genom att ruva igget,
inte genom att krossa det

Arnold Glasow / Kurt Wallin




Fore och efter certifieringen

Snapsvisa

“Man cyklar for lite, man roker for mycke,

och man ér fasen sa liberal nar det géller
maten och spriten!

Jag borde slutat for linge sedan men denna sup
ar sa liten

-Vad tjanar att hyckla?

Tids nog far man cykla.”

Povel Ramel




Mot dumheten slass gudarna forgaves
eller Den obotfardiges forhinder

I ordbehandlingsprogrammet Word
finns ett verktyg som heter Omar-
betningar. Verktyget anviinds for att
med till exempel streck i kanten mar-
kera omarbetningar av ett dokument
mellan tva revisionsligen.

Var och en kan niir som helst stiilla
in hur verktyget skall fungera pa sin
egen dator genom att klicka pa me-
nyn Verktyg - Omarbetningar.

Nittjdnsters verksamhetssystem &r
uppbyggt sé att alla inom Telia har till-
gang till hela verksamhetssystemet via
webben
http://qdokwww.far.data.telia.se.

Det innebidr att Nittjansters perso-
nal, vare sig man dr ledare eller medar-
betare, vare sig man jobbar i Kiruna
eller Ystad, direkt fran webben kan ldsa
hur den process man jobbar i ser ut och
vilka rutiner som géller for arbetet, vad
som giller vid vard av sjukt barn eller
vid ett olycksfallstillbud i arbetet, hur
ett utvecklingssamtal gar till, hur man
g6r om man uppticker ett fel eller far
en id¢ om en forbittring och mycket
mera.

Detta forfarande sparar mycket pap-
per och dirmed manga trid i skogarna.

Alltvar frid och frojd tills man borjade
installera bas-KI pa Nittjidnsters dato-
rer. Da kom ett antal felanmilningar
och telefonsamtal att dokumenten i
verksamhetssystemet sag konstiga ut.
Det visade sig att Word 1 bas-KI, till
skillnad fran tidigare, installerades med
verktyget Omarbetningar instéllt s att

TACK

Ett stort tack till alla som gjorde
min hogtidsdag till ett for mig
oforglomligt minne.

Tommy Bech

Infogad text markerades med under-
strykning och borttagen text markera-
des med genomstrykning.

Exempel: Detta ir den infogade
borttagna texten, som nu dr under-
struken.genomstruken:

For att fa dokumenten i verksamhets-
systemet att se ut som forfattarna hade
tankt sig, gick det ut en felfixningsan-
visning till hela Telia Nattjénster (starta
Word och klicka pa verktyget Omar-
betningar, sa dr det littare att forsta):
Stall in Word enligt féljande:

* Klicka pa Verktyg - Omarbetningar -
Alternativ

* Under Infogad text markera (inget)
* Under Borttagen text markera Dold
* Klicka pa OK - OK

Detta fungerade under en period, men
allt eftersom fler anvindare fick bas-
KI aterkom problemet. Den tidigare
anvisningen hade fallit i glomska, ef-
tersom de som da anvisningen kom ut
dannu inte fatt bas-KI, inte kinde sig
berorda.

En ny felfixningsanvisning gick ut.
Men fortfarande aterstod tusentals an-
vindare som dnnu inte fatt bas-KI, sa
hir gillde det att fundera ut en korri-
gerande dtgérd, en atgéird som elimine-
rade grundorsaken till problemet. Vi
kontaktade dirfor Telia Data, som in-
stallerar bas-KI, redogjorde for proble-
met och bad att Word i fortsdttningen
skulle vara forinstéllt sa att det passade
Nitfjansters attatusen anvéndare. Den
vinliga mannen pa Telia Datas help-
desk forstod genast problemet, tackade
for tipset och lovade fixa problemet
med detsamma.

Nagot snopen aterkom han efter ett par
dagar och meddelade att Telia Data
endast installerade bas-KI. Vad som
skulle installeras bestimdes av Assist,
varfor drendet hade Overlamnats till
Assist for handlaggning. Direfter
hinde ingenting.

Efter ett tag kontaktade vi Assist.
Man hade inte forstatt problemet. Ater

forklarade vi och poéngterade att dven
om det bara tar 30 sekunder att stilla
om sin ordbehandlare enligt anvis-
ningen ovan sd blir den totala tiden for
8.000 anvindare drygt en och en halv
arbetsvecka! Det kunde det vil vara
viirt att spendera en timme pa!

Bristen pa engagemang var inte att
ta fel pa.

Vi skiirpte argumenten: Manga av
anviandarna har liten datorvana. De
skall bara lasa nodvindig information
for sitt arbete. De skall inte skriva, de
skall inte ordbehandla i Word, det ér
for mycket begirt att de skall manipu-
lera instillningar i Word. Den nuva-
rande instdllningen har kommit till rent
slumpmissigt, for att det rakade vara
instdllt sa av den amerikanske program-
tillverkaren. Det hela dr en bagatell pa
nagra minuters arbete fran Assists sida,
som skulle glidja atminstone 8.000
kunder och anviindare!

[ stéllet for dessa minuters kundtill-
vint arbete beslot sig emellertid Assist
for att skicka ut en remiss till 20 bolag
och enheter inom Teliakoncernen, na-
got som medforde atskilliga timmars
merarbete. Remissfragan var om man
var for eller emot en dndrad instéllning
av Word. Sju enheter svarade, varav
fem var for och en tveksam. En enhet
hade missuppfattat remissen och trodde
att den handlade om verktyget Skydda
dokument och var darfor emot. Assist
beslot sig da raskt for att inte gora nagra
dndringar.

Om jag vetat

"Om jag vetat att du skulle bli sa
hir gammal skulle jag sagt till dig

att ta béttre vara pa dig.”




LT R, S P e e O R i
1ISO 9001 som bromskloss

Var vig ir kantad av tappade
sugar. Kampanj efter kampanj,
satsning efter satsning har svept
som en stormvind Gver oss men
limnat litet eller inget spar efter
sig. Vi har vant oss att huka tills
draget dr over, varefter vi kan
aterga till det gamla vanliga.

Detta géller inte bara Telia. Det finns
manga exempel pa forbittringsprojekt,
kvalitetscirklar, bench marking, process
reengineering etc., som gett en kortva-
rig forbattring och som sedan snabbt
klingat ut. Man har glomt bort indust-
rialiseringsfasen, den fjirde fasen i

kvalitetshjulet "Plan - Do - Check -
Act”, fasen da uppnadda resultat skall
direkt paverka och fordndra organisa-
tion, verksamhet, rutiner och arbetssétt
pé ett konkret och métbart sitt.

Det dr hir 1SO 9001-standarden
kommer in som en effektiv bromskloss,
som forhindrar att kiirran rutschar ner
for backen, att uppnadda resultat fort-
lever, att goda arbetsformer inte dege-
nererar.

Vi har nu dokumenterat och infort
ett verksamhetssystem pa Nittjanster
som uppfyller kraven i standarden ISO
9001. Vi har natt en bit pa viig mot ett
effektivare, l6nsammare och trevligare
Nittjanster. Med hart arbete har vi skju-

Okad effektivitet

Okad kundnéjdhet

Okad lonsamhet

Verksamheten

Kvalitetsarbete

Processarbete

QM

Okad trivsel
Okad produktivitet

Verksamhetssystemet sparar trad

Har du tinkt pa hur manga trid
du sparar varje gang du gir in
pa Intranet for att himta fiarsk
information for ditt dagliga ar-
bete?

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

och se hur skont verksamhetssystemet
vixer fram pa skarmen. Klicka dig ige-
nom nyttiga rutiner, kraftfulla verktyg,
hiiftiga processer och tink pa de vackra

skogar som fortfarande gronskar i so-
len tack vare att systemet finns elek-
troniskt!

Det ér atskilliga parmar som du slip-
per slidpa pa, slipper uppdatera, slip-
per belamra bokhyllan med, livet ar
dock bra harligt!
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tit upp kérran for backen en liten bit
och med hjilp av certifieringsrevisionen
och aterkommande uppféljningsrevi-
sioner kontrollerar vi att vi inte halkar
utfor igen. Men vi har dven i vart verk-
samhetssystem byggt in funktioner som
direkt paverkar verksamheten, organi-
sationen, vart sitt att arbeta, som séi-
kerstiller att systemet inte degenere-
rar, att kdrran inte kasar utfor:

Vi har

- regelbundna internrevisioner som
foljs upp av Nattjénsters ledningsgrupp

- tydliga rutiner for planering och
uppfoljning

- kvalitetsmal som miits och foljs upp

- en genomarbetad projektstyrnings-
modell

- klargjort organisation och ansvar
och befogenheter

- rutiner for felhantering

Vi har fatt ordning pa vara doku-
ment och kanske kan vi sldpa upp kiér-
ran ytterligare en bit med hjélp av vara
rutiner for korrigerande och forebyg-
gande atgirder.

Allting ar dnnu inte bra. Det finns
fortfarande mycket att forbattra.

Det dterstar mycket hart arbete
innan vi nar TQM-hdjderna och vi hal-
ler vad vi lovar. ISO ir en effektiv
bromsklots, men det ankommer paan-
vindaren av vart verksamhetssystem
om bromsklossen placeras fore eller ef-
ter kirran!




Det ér bestdmt att alla tidningar inom
koncernen maste genomga en sa kal-
lad ldasvardesundersokning. Nu ér det
sa, som alla vet, att Qbullen inte &r en
tidning. Det har den aldrig gjort an-
sprak pa att vara. Det dr en kommu-
nikationsbérare. Precis som vart tele-
fonsystem. Ett medel for ménskliga
och personliga kontakter, fram och till-
baka. Och vem skulle dromma om att
utsitta telefonen for en ldsvirdesund-
ersokning?

Men icke desto mindre har
Qbullen beslutat att krypa till korset.

Dirfor ber vi er att snarast fylla i
och siinda in nedanstaende kupong till
Qbullen, rum I11:55, 123 86 FARSTA.

Om ni inte vill klippa sonder
Qbullen ger vi er dven chansen att fylla
i via email. Sitt da ett kryss i rutan pa
kupongen sa mailar vi er en kupong
att fylla i. Sedan mailar ni bara till-
baka...

Lasvardesenkat

Mycket bra

Presenten kan skickas till:

Namn

LASVARDE

Fantastiskt bra

Jag vill att ni emailar mig en kupong att fylla i

Omistlig

Adress

Egenhiéindig signatur

Vi kommer att behandla Er anonymt

Ninas bakade och Qsligt goda lax

Hir presenteras en kvalitetsritt,
ugnsbakade filéer av lax som passar
i denna varens tid.

Utgangspunkten ir en lax, som en
gang varit livad men som nu i stillet
- i fyllt tillstind - skall liva upp fyra
personer runt ett matbord. I siillskap
har laxen en murkels:s.

Murkelsasen
Till murkelsasen, som det ar bist att
borja med, behovs forst och framst 2
dl murklor, som ir hackade i mycket
sma bitar och - viktigt! - forvillda.
(Farska eller torkade murklor ska alltsa
kokas fem minuter i mycket vatten, sa
hills vattnet bort, och murklorna far
koka fem minuter till pa samma sitt
varefter dven det vattnet nogsamt hills
bort.)

Du behdver ockséa 1 msk smor, 1/2
msk mjol, 1/2 tiring gronsaksbuljong,

1 msk hackad gul 16k, samt 4 dl visp-
gridde och en aning salt och vitpeppar.

Fras loken vildigt ldtt i smoret na-
gon minut, hdll i de sma murkelbitarna
och fris ytterligare nagra minuter under
omrérning. Stré éver mjolet och under
fortsatt omrorning hiller du 1 griadden.
Smula 1 buljongtdrningen och lat sedan
sasen koka forsiktigt. Du kan réra om
lite da och da och efter ungefir 10 mi-
nuter bor sasen vara lagom tjock. Smaka
sedan av med salt och vitpeppar. Mur-
kelsasen ir firdig!

Fyllningen

Sedan du satt pa ugnen (200 grader) ér
det limpligt att borja med fyllningen.
Mosa 150 gram gorgonzola och tillsatt
1/2 dI hackad persilja och 2/3 dI gris-
I6k. Blanda vil!

Laxen
Dirpa dr det dags for sjilva fisken. Om-
kring 700 gram benfri mittbit av farsk
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Recept: Qvad lax

laxfilé befrias fran stora som sma ben
och delas i fyra bitar. Varje bit ligger
du med skinnsidan nerat. Ta sedan en
vass kniv och gor som en liten ficka
uppe pa varje fiskbit, i den fickan lig-
ger man gorgonzolafyllningen sedan
fisken placerats i en vilsmord ugns-
siker form. Efter att filéerna penslats
med lite olja och saltats nagot stills
formen pa ett galler i mitten av ugnen
i ungefir 7 minuter.

Under tiden passar det bra att lata
murkelsasen koka upp, for att den se-
dan skall kunna rinna runt fiskbiten
parespektive, i forvig uppvirmd, tall-
rik. Som garnering duger citronskivor
gott. Och varfor inte bjuda pa nykokt
pressad potatis till denna Qvalitetsritt.

Nina




BRSBTSl TS RS Y ) T T e O
Och hur kommer ankan in?

-Inga problem, det dr snarare svart att halla honom ute, sdger anktdmjare Dalt Wisney till Qbullen, nir vi riktar
fragan till honom.

-Det hir dr en mycket envis kvalitetsanka, och inte vilken tidningsanka som helst. Han heter egentligen Nosy
Duck och har en klart uppkiftig framtoning. Eller som han sjilv brukar siga:

"Quality ain’t no sitting duck - you got to go for it!

QUALITY...

..Ga0 FOR |

AMERIKANSK LASOVNING

10 Ways to Scare People In the
Computer Room

1. Log on, wait a sec, then get a
frightened look on your face and scream
"Oh my God! They’ve found me!” and
bolt.

2. Laugh uncontrollably for about 3
minutes & then suddenly stop and look
suspiciously at everyone who looks at
you.

3. When your computer is turned off,
complain to the monitor on duty that
you can’t get the damn thing to work.
After he/she’s turned it on, wait 5 minu-
tes, turn it off again, & repeat the pro-
cess for a good half hour.

4. Borrow someone else’s keyboard by
reaching over, saying "Excuse me, mind
if | borrow this fora sec?”, unplugging
the keyboard & taking it.

5. Before anyone else is in the lab,
connect each computer to different
screen than the one it’s set up with.

6. Write a program that plays the
“Smurfs™ theme song and play it at the
highest volume possible over & over
again.

7. Work normally for a while. Suddenly
look amazingly startled by something
on the screen and crawl underneath the
desk.

8. Ask the person next to you if they
know how to tap into top-secret Pen-
tagon files.

9. Bring some dry ice & make it look
like your computer is smoking.

10. Bring a chainsaw, but don’t use it.
[f anyone asks why you have it, say
“lust in case...” mysteriously.

Quality...

...g0 for it
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