EXTT

Nr 22 - maj 1997

Husorgan for Kvalitet i Telias karnverksamhet

"Det basta resultat
branschen kanner till”

Christer Boije, Olof Ulander och Merete Nykvist.

[ det hir numret av Q-bullen rapporteras fran certifikatsutdelningen och firandet runt om i landet. "Bullen" dterger
roster om ISO, forra numrets exklusiva Q-bullen-enkit utvirderas och Christer Boije beskriver konsten att avsluta
ett projekt.

- En av farorna dr att avslutet gr for snabbt, det vill siga att folk skingras till nya spinnande uppgifter innan
avslutet genomforts, forklarar Christer Boije i ledaren pa sidan 2.




Att avsiuta projekt

“Nu nir ISO-certifikatet dr klart har du vil det lugnt?”” dr det mdnga som
sager till mig i dessa dagar.

Denna vinliga och oskyldiga fraga avslojar en komplett brist pa insikt
om vad som &r visentligt i ett projekt.

Det finns tva saker som ér viktiga i ett projekt: 1 Att avsluta det, och 2
Uppna projektets mal.

Ja, just det: i den ordningen.

Enligt min dsikt dr det till och med viktigare att avsluta ett projekt én att
uppna malet.

Skilet till detta ér givetvis att regelratta projekt i regel anvénds for mer
eller mindre banbrytande uppdrag av engéngskaraktir. Varje projekt dr dar-
med forenat med en viss risk att det inte gér att na malet. | alla fall inte inom
givna ramar, t ex tid, pengar och tillginglig teknik.

Det #r inte sikert att det dr ett komplett misslyckande att man inte nar
mélet. Man har atminstone testat grianserna och, forhoppningsvis. ldrt sig
nagot.

Att diremot inte avsluta ett projekt pa ett propert sétt nér det dr dags, det
ir inte mindre 4n kriminellt. Och dags ir det antingen ndar malet &r uppnétt,
eller nir det star klart att det inte kommer att uppnas.

Jag har sett dtskilliga projekt dér de medverkande dratal efter att aktivi-
teterna bleknat bort inte vet om de fortfarande ar med i projektet eller vad
det blev for resultat.

Vad ingar da i att avsluta ett projekt?

- Se till att forpacka resultatet sa att det gar att Gverldmna till ndgon.

- Hitta nagon att 6verlamna det till.

- Gor det. Overlimna, alltsd. Med handskakning.

- Tacka av de medverkande. For insatser och engagemang.

- Gor fullt klart fér dem (och omgivningen) vad som uppndddes med
projektet, samt att projektet ar slut.

- Ldmna tillbaka dem till basorganisationen, berikade med erfarenheter,
redo att gd mot nya uppgifter.

Och, sist men mycket viktigt, ta vara pa erfarenheterna sa att de kan
ateranvindas pa ett eller annat sitt. I detta ingar ocksa att gora dem till-
gingliga for andra. Dokumentation och distribution!

En av farorna dr ju att avslutet gar for snabbt, det vill siga att folk
skingras till nya spinnande uppgifter innan avslutet genomforts. Sé star
man diir ensam som projektledare med ett oavslutat projekt och ett resultat
som ingen tar hand om, likt en Gvergiven mor.

S&, nir det giller [SO-projektet, dér sa oerhdrt manga ménniskor varit
inblandade i de olika faserna, ir det litt att forsta att det ar ett tufft jobb att
snabbt komma till avslut.

Innan papporna hinner rymma féltet till objekt som plétsligt ter sig in-
tressantare.
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Certifikatsutdelning till Swingsters glada toner

Klockan fyra pa eftermiddagen
den 16 april mottes alla som kom
till matsalen i Farsta av Jazz-
bandet Swingsters glada toner.
Folk strommade till for att fa ta
del av en stor hiindelse. Telia Nit-
tjansters vilfortjinta certifikat
enligt standarden SS-EN ISO
9001 skulle delas ut av SIS
Certifiering AB. Dessutom var
alla bjudna pa tirta av koncern-
chefen Lars Berg.

Strax efter fyra hilsade programledaren
Pelle Thornberg alla bestkarna vil-
komna och presenterade representan-
ter for Nattjanster; nitchef Olot Ulan-
der och projektledaren Christer Boije
samt for SIS Certifiering, VD Harald
Rach, revisionsledare Martin von Be-
rens och revisor Merete Nykvist. Re-
presentanterna hade bénkat sig pa var-
dera sidan av scenen.

Projektledaren Christer
forste talare

- Det hdr kidnns verkligen bra, sa hér

hérligt skulle det vara varje dag, inledde

projektledaren Christer Boije.
Samtalet mellan Pelle och Christer

kom in pa vad certifikatet egentligen -

innebir.

Christer Boije

Christer berittade att det har tva sidor.
Dels far kunderna veta att Néttjanster
forstar vad de kréver, dels dr det en
forsidkran om att kraven sedan uppfylls.
Certifikatet visar pa ordning och reda.

Pelle drog slutsatsen att det ér en sorts
korkort.

Christer podngterade ocksa att han
absolut inte varit ensam om arbetet pa
Nittjanster.

- En certifiering kan inte leva om inte
arbeten och tankar dr vil forankrade i
hela organisationen. Alla 8 000 har
hjélpt till att gora detta mojligt. Jag tror
att samtliga nu dr vildigt glada, men
detta dr inte slutet utan kanske slutet
av borjan.

- Nu hoppas jag att fler enheter inom
Telia kommer att folja vart exempel,
avslutade Christer.

SIS VD Harald gratulerar

Efter Christer tog VD Harald Rach vid
for att a SIS Certifierings vignar gra-
tulera Telia Néttjanster, som han an-
sag genomfort ett av de tuffaste arbe-
ten han sett.

- Jag dr glad for dran att fa gratulera
Nittjinster som har genomfort arbetet
pa ett engagerat siitt och vl fortjédnat
certifikatet. Nittjénster har gjort en
strong spurt de senaste manaderna.

Harald Rach

-1SO 9001 ir en kvalitetsstimpel som
har kommit for att stanna. Nattjanster
har presterat en vil fungerande process.
SIS roll dr att stotta och att ge proces-
sen mervirde, men vi har endast statt
for fem procent av arbetet. Utmaningen
som Nittjanster nu star for dr att vid-
makthalla och utveckla systemet.

- Det dr viktigt att verksamhetssy-

stemet dr en integrerad del av verksam-
heten slutade Harald Rach.

Martin ger sin syn

Efter Harald var det Martin von Ber-

ens tur att ge sin syn pa arbetet. Han dr

kundansvarig for Telia och revisions-
ledare pa SIS. "Ni kommer att forvalta
certifikatet vil”, var hans huvudtes.

- Jag har varit med fran borjan och
fatt se verksamhetssystemet byggas
upp. Processen har varit lang och svar
och jag vill tacka alla som har hjilp
oss fran SIS att lédra oss.

- Vi har varit fragvisa vid revisioner-
na, men vi har upplevt att personalen
verkligen kunnat sin sak. Jag ir siker
pa att Nittjinster nu kan forvalta
certifikatet pa bista sitt. Vi tycker att
ni alla verkligen har gjort ett bra jobb.
Lycka uill!

Merete overlimnar beviset

Merete Nykvist gick upp pa scenen och
overldmnade certifikat och blommor till
nitchef Olof Ulander med orden:

- Nu dr det bara att ge Olof certi-
fikatet. Egentligen borde alla fa var sitt,
men nu dr det sa hir. Ni far hinga det
pa ett stélle diralla kan se det. Ett stort
grattis Telia Nittjinster!

Niir Merete limnade over certifikatet
passade Olof pa att ge henne en stor
kram och orkestern som fanns pa plats
spelade upp en fanfar.

Olof en stolt natchef

Olof holl stolt upp certitikatet och be-
riittade om Nittjansters arbete med or-
den Vi dr ett sammanhallet foretag
Over hela Sverige™.

- Néttjanster ér en ung organisation i
ett mycket gammalt tekniktungt fore-
tag. Hir nagonstans tror jag nyckeln
till den framgang vi har haft ligger.

- Det arv vi hade var bland annat atta
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Olof Ulander

regioner som i de flesta fall vildigt klart
var uppbyggda av ett antal gamla tele-
omraden. Dessa olika enheter hade sin
historia, sina regler och sin syn pa hur
verksamheten skulle drivas och doku-
menteras.

- For oss 1 ledningen var det vildigt
klart att nagot nytt maste byggas, och
vi hade ambitioner, fortsatte Olof Ulan-
der. Vi ville utnyttja tekniken till att ge
alla tillgang till aktuell information all-
tid.

- Vi valde det basta resultat som bran-
schen kinner till. Formulerat pa det siit-
tet kinns det ganska sjilvklart att vi
valde [SO-vdgen, nir vi dnda skulle
gora ett sa pass stort arbete.

- Det har ju gatt och mycket tror jag
tack vare den erfarenhet som funnits i
organisationen. I spetsen for arbetet har
Christer Boije och hans folk statt. Jag
vill speciellt tacka for den mycket star-
ka driv som dessa personer haft nir de
stillt sitt kunnande till forfogande i hela
organisationen. Jag har fatt ldra mig ut-
tryck som “aggressiv hjilpsamhet™.

Det Olof Ulander sade sig ha blivit mest
imponerad av var att man till sa stor
del fatt med hela personalen i utveck-
lingsarbetet. Ett brett och vil forankrat
kvalitetstankande, talade han om.

- Vi producerar bittre resultat till ldg-
re kostnad for fler kunder och fler tjins-
ter nu én tidigare, konstaterade han.

Forts.pd ndsta sida



- Inom Telia och Nittjanster fokuserar
vi nu pa processernas forbittring och
finslipning, ett arbete som kommer att
vara helt avgorande for var utveckling.
Grunden for detta dr lagd med [SO-re-
sultaten.

Sa sade Olof Ulander och uttryckte
sedan forst stolthet att fa var med och
jobba i ett skickligt giing och direfter
stoltheten dver att fa ta emot symbo-
len, ISO-certifikatet.

Men han betonade:

- Vi. du och jag och alla andra. Det
dr vara insatser som kan fa ISO-verk-
tyget att blomma.

Lars Berg vid Tanum Teleport

“Jag gratulerar Nittjinster!™ hilsade
Telias VD Lars Berg ifran Tanum, dér
han just den 16 april var med och fi-
rade Tanum Teleports 25-arsjubileum.

Lars Berg

- 1SO 9001 handlar om ordning och
reda. [SO-certifikatet dr beviset pa att
Nittjianster har ordning och reda pa
verksamheten. Nattjinster dr nu genom
sitt processarbete en sammanhédngande
enhet.

- Vi gar nu vidare mot ett processtyrt
totalt Telia, sade VD och paminde om
att Telia TeleCom och Telia PubliCom
nu haller pa med motsvarande certi-
fiering.

- Jag vill tacka alla som jobbar pa Niit-
tjdnster for det enorma arbetet och gra-
tulera er. Jag vill da ocksa paminna mig

sjalv om att jag forra aret lovade alla
som jobbar pa Nittjanster att man skul-
le dta tarta den dag som ISO-certifikatet
limnas dver.

Lars Berg bjod denna dag 8500 an-
stillda pa certifieringstarta.

Pa andra platser: Uppsala

Pé stationen 1 Uppsala till exempel, dér
firade ett tiotal medarbetare fran
Produktionsomrade tre pa Transport-
nit certifieringen. Gruppen har jobbat
hart och liknade arbetet infor certi-
fieringen vid en rejdl storstddning.

- Nu finns bara de parmar vi behéver
och de dr samlade pa ett stille, sidger
Lars-Goran Ekroth som har drivit en
stor del av gruppens arbete. | och med
att mycket av dokumentationen ligger i
datorn har det ocksa blivit mindre pap-
persarbete.

Pa andra platser: Visteras

- Allt ér ju inte perfekt idag men vi far
se arbetet med ISO som ett arbete for
framtiden, siger Kjell Eriksson, ledare
for Accessniit team Visteras som for-
stas ocksa at tarta den 16 april. Vi
maste ha visioner och da hjélper det
till exempel att ha verksamhets-
systemet uppdaterat och med doku-
menten pa intranét.

Accessndt. team Visteras

Teamet 1 Viisteras siger sig ocksa ha
sett bevis pa att ISO-certifieringen dr
ett effektivt konkurrensmedel.

- Vi missade en storaffar som gick
till en konkurrent - som var certifierad.

I Farsta

Omkring 300 personer at tarta i Fars-
tas matsal. sedan de tdlmodigt vintat
pa godbitarna under flera tal av repre-
sentanter for savil Nittjénster som SIS
Certifiering.

Aven Niittjinsters ledning, medarbe-
tare fran Farsta och andra tillresta lét
sig vil smaka.

Kdlla: Telia Ndattianster Information
och Verksamhetssystem { samarbete
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Roster om ISO

Hir kommer nigra roster fran
Uppsala, Visteras, Umea, Tanum
och Farsta, som ger synpunkter
pa ISO.

Hans Chernstrom, transmissions-
tekniker pa Team Uppsala, Transport-
ndt:

Wyl
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- Jag arbetar inte sa att jag direkt ser
vara kunder, Men kunden finns alltid 1
ena dndan och det ér viktigt att ha det
klart for sig. Alla sadana har uppryck-
ningar maste leda till bittre kvalitet for
den enskilde kunden.

Lars-Erik Sjostrom, teamsamordnare
for team AHC i Umea, Nationell tele-
foni:

- AHC:s verksamhet startade for ett ar
sedan, ungefir. Det var lite stokigt i
starten, speciellt nér det géllde grins-
snitten till andra enheter men jag ér
Overtygad om att "[SO-strukturen™
hjilpte oss att definiera verksamhet,
flode och rutiner. Sa det har gett mycket
for vart team men ocksa for kom-
munikationen med andra enheter. Om
viinte hade haft ISO i bakgrunden hade
vi antagligen inte fatt samma ordning,
inte sa snabbt i alla fall.

Hakan Johansson, Tanum Teleport,
Internationell telefoni:

- Forberedelserna for oss pa Tanum
Teleport borjade redan nér vi tillhorde
region Vist, som beslutade om att fora
in [SO. Det kom aldrig till avslut un-
der den eran och det tog flera pa Tanum
Teleport hart eftersom mycket tid och
kraft avsatts for detta. Under var nu-
varande tillhérighet, Internationell te-
lefoni, fick det nytt brinsle och med
vissa omarbetningar kunde vi slutfora
arbetet. Det var viktigt eftersom en ny
omstart inte hade varit mojlig.

- Internarbetet pa Tanum har inte for-
dndrats sa mycket i och med att vi har
arbetat processorienterat under en ling-
re tid, men det dr tydligare hur angriins-
ande enheter arbetar och vad de beho-
ver av oss. Jag tror pa att verksamhets-
systemet kan bidra till att ledtiderna pa
sikt kommer att kortas, forutsatt att
personalminskningen avtar.

Fredrik Medén, produktansvarig for

PLUS-tjdnster och offentlig telecom,
Nationell telefoni:

- Jag har bland annat fatt besok av
Merete Nykvist. Da fick jag exempli-
fiera hur flodet sag ut i Marketing &

Forsiljningsprocessen. Pa sa sitt tror

jag att vi har fatt ett mer ensat arbets-

siitt. Det ér till exempel mycket littare
att spara information.

Hans-Erik Morell, Ndtunderhall pa
Team Viisteras, Accessndil:

- Vi fick behalla vara gamla grupper i
stort sett intakta vid omorganisationen,
som for var del sjosattes forra varen.

- Diirfor har vi kanske inte markt sa
mycket av alla forberedelser for 1ISO-
certifieringen. Men en pataglig sak ir
att det blivit ordning pa véra instrument
och verktyg. Vi har ju mycket verktyg
ndr vi aker runt och nu édr det ordning i
verktygsskapen. Och for instrumenten
har vi numera en kalibreringsplan. Nu
vet vi nér de ska ses Over och da kom-
mer de hit och kalibrerar. Sa numera
behdver det inte rada nagon osidkerhet
om ndr det dr dags for oversyn.

Eva Walas, Verksamhetsutveckling:

- Jag jobbar med tjinsteproduktions-
processen sa jag har haft en hel del med
[SO-forberedelserna att gora. Frimst
arbetar jag med kundprocessen, alltsa
avhjilpandet av fel som kunden kan
raka ut for. Det dr en kedja av hindel-
ser, eller floden, som gar mellan kun-
den och marknadsbolagen. Da ér det
vildigt viktigt att det finns klara gréin-
ser mellan Nittjantser och marknads-
bolagen, att vi har handskakade griin-
ser. Det betyder att vi maste vara 6ver-
ens och ha 6verenskommelsen pa pap-
per. Vi har varit tvungna att fundera
Over vad vi behover fran marknads-
bolagen, och vad de i sin tur ska ha till-
baka frin oss.

- ISO har fungerat som en blaslampa.
Jag tror inte att vi hade natt sa hir langt
pa sa kort tid om inte vi haft certifie-
ringen att tinka pa.

Kdlla: Telia Ndttjdnster Information
och Verksamhetssystem i samarbete



\ Kvalitetsarbete pagar aven pa andra hall i Telia

Telia PubliCom

Kvalitetsarbetet innebér att vi ut-
vecklar var verksamhet med ut-
gangspunkt fran kundernas krav
och behov samt att vi aggressivt
och mailinriktat arbetar med att
forbattra den inre effektiviteten

Malet dr att erhalla nojda kunder, néjd
personal. néjd dgare. samt goda rela-
tioner med vara leverantorer och sam-
hiillet 1 stort.

Utvecklings- och forbittringsarbetet
beror hela Telia PubliComs verksam-
het och alla dess medarbetare.

Att tinka och arbeta processorien-
terat dr en fundamental grund inom
kvalitetsarbetet. Det innebér for Telia

PubliCom att vi skall tinka och arbeta
i processer. det vill sidga 1 floden med
utgangspunkt fran vara kunder.

Som ett led i att 6ka den inre effekti-
viteten och skapa ordning och reda star-
tar vi nu upp ett ISO-9001 projekt. En
undersokning bland PubliComs 15
storsta kunder visar att samtliga tror
sig komma att kriiva ISO-certifikat av
sina leverantorer inom de ndrmsta aren.
Detta dr nagot som flera av vara kon-
kurrenter redan tagit fasta pa. Bland
annat Europolitan, Telenordia och BT
ar certifierade enligt [SO-9001.

Under det niirmsta aret kommer stor
kraft att laggas pa [SO-arbetet som
kommer att drivas i projektform men

naturligtvis involveraalla medarbetare

pa PubliCom.

Ulrika Ostlund. ledare for PubliComs verk-
samhetsutveckling, tillika kvalitetschef.

Telia TeleCom

Nu ska vi pa Telia TeleCom AB
systematisera vart arbetsséitt och
ge alla mojlighet att gora ritt fran
borjan. Malet dr att vi under 1998
ska certifiera oss mot 9001.

N1 pa Nattjanster har gjort det, grattis!
Och nu ér vi inom Telia TeleCom i full
gang med det spidnnande arbetet att
bygga ett verksamhetssystem.

Sjalvfallet foljer vi den struktur som
Telia koncernen faststillt for verksam-
hetssystem, exempelvis att det skall
struktureras och realiseras i form av
koncerngemensamma processer. Folj-
aktligen dr arbetet med att kartligga,
strukturera och arbeta igenom proces-
serna grunden och den bas vi star pa
niir vi tar de forsta stegen mot kvalitets-
certifiering.

Detta arbetet har pagatt en tid inom
TeleCom och med resultat som skéli-
gen kan beskrivas som tillfredsstil-
lande. Hos de flesta har process-
tinkandet slagit rot och manga av oss
inser att arbete i processer ér att arbeta

for kunden istdllet for at Telia och att
resultatet kommer att bringa storre ord-
ning och reda i vara arbetssiitt.

Motiv for kvalitetsarbetet

Orsakerna till TeleComs beslut att ar-
beta for en certifiering dr sjdlvfallet de-
samma som for andra bolag inom kon-
cernen: att Telias kunder och leveran-
torer (som for dvrigt allt oftare dr
certifierade) kriver det. Som nystartat
foretag har vi ocksa stort behov av att
bringa lite ordning och reda och da ér
9001 ett lampligt verktyg.

Telias 6kade internationalisering gor
det nodvandigt for oss att fa en modell
for kvalitetsutveckling som kan forstds
internationellt, ISO 9001 édr en global
standard och genom den har hela viirl-
den fatt ett gemensamt sprak avseende
kvalitet.

Kvalitetsarbetet genomfors visserli-
gen till stor del med anledning av att
omvirld och utveckling sa kriiver. Men
dven de interna fordelarna dr uppen-

bara: fordelarna for varje enskild med-
arbetare idr lika stora som de fordelar
kunder och leverantorer far av ett do-
kumenterat och vil fungerande verk-
samhetssystem.

Praktiskt arbete av
stort omfing

Vi tror sjdlvfallet inte att vi ska na ma-
let med att beskriva vért verksamhets-
system med sa hog kvalitet att vi kan
certifiera oss enbart genom process-
arbete. Nej, en mingd aktiviteter lig-
ger framfor oss. Det viktigaste styr-
medlet blir var kvalitetsplan. Planen éar
en matchning av [SOs krav och vira
processer. For varje krav har en ansva-
rig process utpekats. | och med att pla-
nen faststéllts har vi fatt en fullstindig
aktivitets- och tidsplan for vart [SO
arbete.

Till var hjélp har vi dven de foretag
inom koncernen som redan har funge-
rande verksamhetssystem och de som
redan har certifierat sig. Vi lyssnar och
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lar av andras erfarenheter och eventu-
clla misstag. inte minst har vi hjélp av
er pa Nittjanster som inte bara ir
certifierade utan dven ar mycket gene-
rosa och hjilpsamma.

Vid starten

Nir det praktiska certifieringsarbetet
startar om nagra manader, blir det ge-
nom att de internrevisorer, som just ut-
bildats, gor en forsta jimforelse mel-
lan hur vi beskrivit verksamheten och
hur vi verkligen arbetar. Resultatet av

denna internrevision blir ett utmérkt
hjidlpmedel i starten av certifieringsar-
betet.

En viktig aktivitet for att underliitta
certifieringen dr att gora alla delaktiga
i kvalitetsarbetet. Stora resurser kom-
mer darfor att ldggas pa att forankra
kvalitetstinkandet. bland annat skall
alla genomga en utbildning i form av
ett kvalitetsspel.

Miljocertifiering

Telia TeleCom har utéver malet att bli

kvalitetscertifierade under 1998 dven
beslutat att uppfylla de krav som 1SO
standard 14001 stiller. 14001 ir en
global miljénorm.

Fordelarna med miljoaktiviteter dr
enorma. inte minst darfor att alla vin-
ner om vi lyckas med att virna om mil-
Jon, det behover knappast siigas.

Som affédrsdrivande foretag har vi
dven goodwill och ekonomiska vinster
att hiimta pa att aktivt driva miljéfragor
och vi har valt att visa vart resultat
genom att jimfora oss med kraven i en
standard.

Mimi Andréasson

Telia Engineering

Telia Engineering ir ett utveck-
lingsbolag for utveckling av nya
tjanster och system till Telia.

Telia Engineerings kunder ir
andra bolag och enheter inom
Telia, i forsta hand Telia Nittjins-
ter, Telia Telecom och Telia Info-
Media.

Telia Engineering bildades genom en
delning av det tidigare Telia Research i
ett forskningsbolag - nuvarande Telia
Research - och ett utvecklingsbolag -
Telia Engineering. Telia Engineering
har omkring 300 anstillda pa sex olika
orter i Sverige.

Eftersom det tidigare Telia Research
var ISO 9001-certifierat blev det na-
turligt att vid etableringen av det nya
bolaget ta ett inriktningsbeslut att bli
ISO 9001-certifierade. En revision av
SIS planerades darfor till mars 1997,

Som ett led i etableringen och utveck-
lingen av Telia Engineering inledde vi i
slutet av 1996 ett kvalitetsutveck-
lingsarbete utifran vira nya forutsitt-
ningar. Arbetet borjade med att led-
ningsgruppen i en serie arbetsmoten
klargjorde vilket syfte vi har med vart
kvalitetssystem och vad vi anser vara
viktigt i det systemet. Med dessa viir-
deringar som bas tog vi fram en ansats

Jan Andersson

till tolkning och tillimpning av kraven
i [SO 9001-standarden.

En samlad bedomning av laget, och
de delresultat vi hade natt i bérjan av
1997, ledde fram till ett beslut att vi
skulle fortsitta det kvalitetsutveck-
lingsarbete vi inlett. | det fortsatta ar-
betet vill vi bittre ta vara pa de erfa-
renheter och den kompetens vi byggt
upp under aren. Vi bedémde att vi be-
hdévde cirka ett ar for att na en ny, for-
béttrad niva och darfor planerar vi nu
istéllet en certifieringsrevision av SIS
till mars 1998.

ISO 9001 betraktar vi som ett av
flera medel for att stodja vart kvalitets-
utvecklingsarbete. Som tidigare fram-
gatt ar det en forutsittning for en fram-

gangsrik tillimpning av ISO 9001 ir
att vi klargor syftet med vart kvalitets-
system och tydliggoér vad vi anser vara
viktigt i var verksamhet. Utan dessa
grundvirderingar ar det litt att hamna
i till exempel “byrikratifillan™.

Enkelhet och dndamalsenlighet ér tva
ledstjarnor for vart fortsatta kvalitets-
utvecklingsarbete. Vi har ambitionen att
standigt klargora syftet med véra be-
skrivningar, anvisningar och regler
samt att stindigt kritiskt granska vart
kvalitetssystem och dess effekter. Vi-
dare maste utformningen av ett kvali-
tetssystem anpassas till aktuell kompe-
tensniva i verksamheten och utveck-
lingen av kvalitetssystemet maste ga
hand 1 hand med kompetensutveckling-
en i foretaget.

Inom Telia Engineering hoppas vi
kunna fa majlighet att utbyta erfaren-
heter inom kvalitetsutveckling och ISO
9001 med Telia Néttjénster. Vi tror att
det finns goda forutsittningar att lira
av varandra och stérka var samverkan.

Jan Andersson



“Nu vet vi att Telia jobbar med kvaliteten”

Swedish Connection i Sundsvall
ar ett Internetforetag med world-
wide-web som specialitet. Foreta-
get har Telia som leverantor. For
Sune Sundell som driver Swedish
Connection ar kvaliteten i nitet
av stor vikt:

- Var verksamhet dr beroende av att
vara forbindelser fungerar. Det ar
10.000-tals personer som besoker var
server dagligen och det skulle vara foro-
dande for oss om de inte kom fram.
Servern gick ned vid ett fatal tillfal-
len forra aret, men det réttades till innan
vi ens mirkte problemet.
- For mig visar Nittjinsters [SO-cer-
tifikat att Telia tinker pa sin kvalitet.
Certifikatet dr ingen garanti for att né-

tet alltid fungerar, men det visar att
kvalitetsarbete pagar. Naturligtvis dr
det ett argument som talar for Telia om

Sune Sundell

andra leverantorer skulle kontakta oss
med erbjudanden. Jag tror att foretag
blir mer och mer medvetna 1 sina val
av leverantorer och att Telia har mycket
att vinna pa att beriitta att deras
nitverksamhet dr certifierad enligt ISO
9001.

Déa Swedish Connection bytte forbin-
delse till sin server hade de under en tid
problem med felaktiga fakturor fran
Telia, beriittar Sune. Han kom fram till
att problemen berodde pa att flera olika
enheter i Telia var inblandade.

- Kanske skulle jag som slutkund inte
drabbas om de olika enheterna i Telia
haft gemensamma, tydliga rutiner, av-
slutar Sune.

Kalla: Telia Nattjdnster Information
i samarbete med Verksamhetssystem

—

Ar 2000 - inventering visar att datumproblem finns

Av koncerngemensam informa-
tion, och bland annat genom
massmedia, har framgatt att det
finns ett stort antal av dagens
processorer som inte skulle klara
overgangen till ar 2000 om inget
gors.

Som de flesta redan vet pagar ett
inventeringsarbete inom Nittjdnster
sedan borjan av 1997. Arbetet utfors
inom respektive produktomrade/led-
ningsfunktion och samordnas i ett pro-
jekt som initierats av Nittjansters led-
ning. | projektgruppen ingar represen-
tanter fran alla produktomraden samt
berdrda ledningsfunktioner. Projekt-
agare och ordforande i styrgruppen ér
Claus Clausen. [ styrgruppen ingar vi-
dare projektledaren Anders Carlsson
samt representanter fran de 1 detta sam-
manhang storsta intressenterna inom
Nittjianster.

Projektet skall bland annat identi-
fiera behov av och initiera atgérder, sa
att datumhantering i1 datorer, stodsys-

tem, niitelement med mera sikerstills i
samband med Gvergangen till ar 2000.
Linjeorganisationen har det fulla an-
svaret for att de aktiviteter som behovs
blir utférda inom de olika enheterna.

Nu, under den forsta viktiga etap-
pen, undersoks samtliga Nittjansters
stodsystem/datorer/niitelement, lokala
system, kundutrustningar, stodsystem
for fastigheter och elkraft, passersystem
med mera. Inventeringen skall resultera
i forteckningar per dgarorganisation,
och ge foljande besked:

1. Stodsystem/datorer/ndtelement
med mera, som har datumhantering och
finns kvar ar 2000 men inte klarar ver-
gangen. Atgarder maste vidtas.

2. Stodsystem/datorer/nételement
med mera som har datumhantering och
klarar dvergangen utan atgirder. Do-
kumenterad verifiering krivs.

3. Stodsystem/datorer/néitelement
med mera som inte har datumhantering,
men som kommer att finnas kvar vid
overgangen till ar 2000. Dokumente-
rad verifiering kravs.

4. Stodsystem/datorer/nédtelement
med mera som skall utga eller ersiittas
och dirfor inte berdrs. Dokumenterad
verifiering kravs.

For att stodja inventeringsarbetet har
Cap Gemini engagerats. | deras upp-
drag ingar bland annat att ta dirckt-
kontakter med systemforvaltare och
andra berdrda personer inom Niit-
tjanster for att fa svar pa komplette-
rande fragor. | vissa fall har sadana
fordjupade analyser pavisat datum-
forekomster, som inte tidigare varit
upptickta. Det sammanstillda resulta-
tet utgor underlag for beslut om fort-
satta aktiviteter. Denna forsta ctapp
skall vara klar i juni 1997. Renovering
och tester skall vara klara i slutet av
1998. Ar 1999 blir ett sa kallat “skrip-
ar™ for felrittningar och dylikt.

Anders Carlsson



SR e N TR B L
Projekt USK450

Bokstavskombinationerna avlo-
ser varandra. Efter ISO kommer
USK.

Som en naturlig fortséttning pa verk-
samhetsutvecklingen efterféljs nu ISO-
projektet av projekt USK450. Namnet
avslojar vad det handlar om. Telia Niit-
ljdnster sitt att arbeta skall, mitt en-
ligt Utmirkelsen Svensk Kvalitet, vir-
deras till minst 450 poidng sommaren

~ 1998. Projektet striicker sig alltsd dver

[ 6 manader.
Projektet bestar av foljande delar:
I. En bedomning av var vi star i dag.
Denna analys baseras dels pé en enkiit,
dels pa en fiktiv USK-ansékan som ut-
viirderas. Utviirderingen resulterar i en

sa kallad aterforingsrapport. Detta ar-
bete skall vara klart i augusti i ar.

2. Erfarenheterna av denna bedom-
ning infors under hosten 1 Nittjinsters
verksamhetsplaner i form av atgérds-
batterier. Atgiirderna f6ljs sedan upp
kontinuerligt.

3. Genom fornyad, denna ging rik-
tig, ansdkan under varen 1998 utréner
vi om atgérderna haft avsedd verkan
och Nittjdnster dr god for 450 poing i
augusti 1998.

Projektet bedoms kriva cirka 4 man-
ars insatser fordelade pa cirka 20 per-
soner.

USK bestar som bekant av 13 viir-
deringar och 7 bedémningskriterier.

Projektarbetet utfores i team kriterie-
vis. Dock dr kriterium | sammanslaget
med 3 och kriterium 5 sammanslaget
med 6. For arbetet med utvérderingar-
na finns ett sjitte team.

Vi riknar med att projekt USK450
kommer att stoda manga av de an-
stringningar som gors for att utveckla
var verksamhet. Detta giller kanske
speciellt kriterierna 5 och 6 som hjil-
per till i den pagaende processoriente-
ringsarbetet.

Projektet leds av undertecknad med
Anders Lofgren som bisittare och allt i
allo.

Bjdgrn Gronlund

Utmirkelsen Svensk Kvalitet,
USK, baseras pa nedanstaende tret-
ton grundlidggande virderingar som
utgoér kirnan i verksamhets-
utveckling.

Virderingarna dr kdnneteck-
nande for framgangsrika organisa-
tioners verksamhet.

* Kundorientering
* Engagerat ledarskap

Faktaruta

* Allas delaktighet

* Kompetensutveckling
* Langsiktighet

* Sambhillsansvar

* Processorientering

* Forebyggande atgarder
* Standiga forbittringar
* Léra av andra

* Snabbare reaktioner

* Faktabaserade beslut
* Samverkan

Bedomningen sker efter foljande 7
kriterier:
I. Ledarskap
2. Information och analys
3. Strategisk planering
4. Medarbetarnas utveckling
5. Verksamhetens processer
6. Verksamhetens resultat
7. Kundtillfredsstillelse

Din ideé - Nytt presentsortiment

Fran och med den 1 april finns
det ett delvis nytt presentsorti-
ment for Din idé.

En ny presentbroschyr har tagits fram
och kommer inom kort att skickas ut
till alla anstillda inom Telia Nittjénster.
Bestillning av presenter skall i fortsiitt-
ningen sidndas via fax direkt till
Rodemreklam AB i Nacka med en spe-
ciell bestillningsblankett, som under
maj manad kommer att finnas dels i
Telia-mallarna och dels i Telia:s interna
web under "Din idé™- dér du ocksa kan
hitta fler bilder ur presentsortimentet.
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Kontakta Inger Andersson, Verksam-
hetssystem om Du har fragor om Din
idé. Telefon: 040-27 51 47




Gunnar Samuelsson och Helmut Schroder staller fragan:

Far man skriva hur som helst?

Pris 0.180 MSEK

Den nya bilen MYSOJASI

TILLAT 0SS PRESENTERA EN NY BILMODELL PA
DEN SVENSKA MARKNADEN,

MYSOJASI super de lux!

Drivern har 107 horsepower, utrustad med langlife sparkpluggar
Kylsystemet 4r baserat pa air/hydro och fan ar elektrisk
Bransletanken rymmer 0,6 hektoliter bensol
Plats for 4 fullgrovn och mycket luggage
Maxhastighet 14,5 mil

Vad skulle ni siiga om ni fick se ovanstaende annons i en tidning?

Ni skulle formodligen skratta lite och
nagot vidare fortroende skulle ni nog
inte kiinna for den som skapat denna
annons. Om ni sedan vid nagot tillfille
siag en MYSOJASI pa stan skulle ni
nog komma ihag annonsen och dteri-
gen dra lite pa munnen.

Det dr mdjligt att om annonsen var
en engangsforeteelse skulle det kunna
vara ett smart drag av en reklamma-
kare i avsikt att dra uppmérksambhet till
en ny produkt. Men om firman som
sdljer bilen fortsitter att uttrycka sig
likadant. skulle sdkert manga undvika
att kopa en MYSOJASI. Ingen vill ju
bli forknippad med daliga kunskaper.
Att inte kunna behirska vare sig
svenska eller engelska. Att inte kiinna
till hur man anvinder sorter och tek-
niska uttryck korrekt.

[ teleckommunikations- och data-
virlden giller formodligen inte ovan-
staende pastaende.

Dér far man tydligen skriva lite som
man sjalv vill. Titta pa annonser, data-
blad och andra stillen dir det skrivs
om tele och data. Ja dven Telias alster
ar fulla med felaktigheter.

Om du inte tror oss si ga forst in pa
Internet och sok upp Svenska dataterm-
gruppens hemsida, adress:
http://www.nada.kth.se/dataterm
och lis vad de skriver. Ga sedan in pa

nagra av vara egna bolags hemsidor och
lis sa forstar du vad vi menar. Alla dr
inte felaktiga, men det finns vissa dir
det formligen kryllar av fel.

Hir nagra av de vanligaste exemplen
dér man ¢j foljer datatermgruppens re-
kommendationer:

- tv, ¢d, cd-rom, pc skrivs ndstan ge-
nomgaende med versaler

- medium forvanskas till media

- Mbit, Mbyte forkortas ofta M,Mb
cller MB

- webb stavas Web

Hiir far ni ett litet skrickexempel klippt
ur Telia intranit - Telia InfoMedia(!) -
resultat

Bokslutskommunike for Telia-
koncernen 1996

“Intdkterna i infomediaverksam-
heten 6kade med knappt 0,7 gsek......”

Nu kanske du invénder att folk i all-
miinhet kdnner sa daligt till fack-
uttrycken som anviinds sa det spelar
ingen roll om man skriver lite fcl. Men
hur skall de kunna ldra sig nir det som
skrivs dr inkonsekvent och felaktiglt.
Nir nu Telia har ambitionen att bli
ledande i IT-sammanhang borde vi
skiirpa oss och skriva korrekt, for det
finns folk som kan det didr med sprak
och fackuttryck och som kanske har
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roligt it oss och vara forsok att uttrycka
oss pa bade engelska och svenska. Nar
de sedan skall kopa nagot sa gar de till
en annan leverantor som de har fortro-
ende for. Om vi gor riktigt grova miss-
tag ndr vi skriver sa kan det till och
med resultera i missforstand mellan oss
och vara kunder som resulterar felak-
tiga leveranserna.

Gunnar Samuelsson

Helmut Schrader

Lite om forfattarna
till artikeln

Gunnar Samuelsson och Helmut
Schroder finns pa Transportniit,
Radioteknik och dér forsorjer de
sig pa att under mottot "Vir fiber
ar gratis” hjdlpa till med att eta-
blera och halla liv i radioldank-
forbindelser. Nir de sidger att var
fiber dr gratis sa tullar de lite pa
sanningen, Post & Telestyrelsen
ska ndmligen ha en liten slant for
att de "dger” luften.

Men billigt dr det.




Q-bullen vacker starka kanslor
Redovisning av forra numrets Lasvardesenkat

Responsen pa lisvirdesenkiiten i
forra numret blev ovintat stark.
Dessutom blev den overvildi-
gande positiv, iven om det finns
en del balanserande kritiska om-
domen.

Vi har fitt in manga ifyllda kuponger
och dessutom nagra mera utforliga
tyckanden i mailform.

Tekniken spelade spratt

Den tekniska l6sningen for att man ge-
nom ett kryss pa kupongen automatiskt
skulle kunna svara via mail visade sig
inte fullfjadrad. Manga har klagat pa
detta.

Tyvirr dr vi vil inte ensamma om
att sldppa ut otillrackligt filtprovade
kommunikationslésningar. Det lidr ha
hant forut.

Den hir gdngen stannade ju det hela
inom familjen, liksom.

Q-bullen har linge hivdat att ny tek-
nik och nya lanseringar i forsta hand
ska provas pa oss sjilva. Klarar inte
Telias personal av det, finns det ingen
anledning att lata kunderna bli expe-
rimentkaniner. Att man pa detta sétt
ocksa bygger upp kompetensen om nya
produkter hos Telias personal ir ett ex-
tra plus.

Respons

Hej redaktionen!

Vare sig ni vill det eller inte far ni hér
lite synpunkter pa senaste Q-bullen: Jag
har hyllat humorn/satiren i Q-bullen
tidigare. Men for guds skull, laten oss
icke tvivla om vad som ér det ena eller
andra. Jag menar, vill ni ha en enkit
eller inte?... Blanda och ge, men hall

det isdr. Blir for flamsigt annars.
Inge Nordén
Bredbandsndt ATM

Rutan for att fylla i lasvirde tog vi som

Starka kinslor

Som framgar av diagrammet varierar
svaren mellan "Omistlig” och "Dynga”.
De allra flesta har svarat att Q-bullen
dr "Mycket bra”.

Nagra har varit inne pa sparet att Q-
bullen ar alltfor skamtsam. Man far inte
skdmta med sa allvarliga saker som
kvalitet, Telias organisation, chefer,
faniga regler, knasiga beteenden, osv.

Q-bullen tar ldsarna pa allvar

Vart svar pa detta dr att den ursprung-
liga programdeklarationen for Q-bul-
len "Serids, men inte allvarlig” fortfa-
rande star sig.

Professionalism ér inte det samma
som att ta sig sjilv pé storsta allvar.
Oftast kan man hitta bade en och tva
bottnar innanfor Q-bullens skamt. Till
och med lite sjédlvironi ibland.

Det enda Q-bullen verkligen alltid tar

pé allvar ir ldsarna och deras synpunk
ter. Aven om det hinder att "bullen™ i
enstaka fall inte delar synpunkterna.

Anonyma svar

Q-bullen har utlovat anonym behand-
ling av svaren.

Nagon med kritiska synpunkter har
underlatit att uppge sitt namn.

Det méste med skérpa framhallas att
det mycket svart att halla 16ftet att ta
nagon som végrar uppge sitt namn un-
der anonym behandling!

Enkiten stings - men kom
girna med synpunkter

Vikommer att i senare nummer ta upp
nagra av de mera utforliga kommenta-
rerna till diskussion.Vi anammar dess-
utom en hel del av synpunkterna.

Lisvirdesenkiten stings nu. Anda
dr ni alltid vilkomna med synpunkter,
samt sdrskilt inlagg avsedda for publi-
cering.

Q-bullen ar
Omistlig
Fantastiskt bra p

Mycket bra

Lasarna tycker

Bra, men... mm
Alltfor skamtsam jm
Dynga

pa lasvardesenkaten

ett skdamt, var det meningen? "Mycket
bra, Fantastiskt bra, Omistlig, jag vill
att ni emailar mig en kupong att fylla i!”
Varfor maila ndr man redan har skickat
kupongen?

Varfor signatur i en ldsvardesunders-
6kning?

Borde det inte vara en ruta for Bra
men den kan bli bittre!

Ett par rader med synpunkter kan
ocksa vara intressant for redaktionen!

Erik Malgvist, Bredbandsndt ATM
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Betriffande lisvardesundersdkningen
sa far du nog avgora sjilv hur du upp-
fattar den. Sjdlva tar vi alla synpunk-
ter pa blodigt allvar.

Christer

PS. Riktigt hur det fungerar om man
kryssar i rutan for e-mail har vi inte lyck-
ats lura ut dn. Bredband?

DS



T T SR i R E e SOt s e L P R g G, |
Ryktet om PROPS dod

Kom ihag !

Du har vdl inte glomt
adressen till verksamhets-
systemet:

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

Det florerar rykten om att pro-
jektmodellen PROPS inte Liingre
skall anviindas i Telia Nattjanster.
Jag far manga fragor i drendet.

Detta dr en dementi. Ryktet om PROPS
dod dr betydligt 6verdrivet. Upphovet
till ryktet torde vara foljande: Centralt
i Telia haller man pa att utveckla en
projektmodell som dr avsedd att bli ge-
mensam for hela Telia.

Det kan naturligtvis tdnkas att Nit-
tjdnster byter projektmodell. Det sker i
sa fall ndr den nya modellen foreligger,
ndr det finns mallar, checklistor etc, nér
utbildning dr ordnad. Dvs nér den nya
modellen stoder vart projektarbete lika
bra som PROPS gor i dag.

Till dess annat beslutats av Verkstal-
lande Ledningen kor vi vidare med
PROPS.

Bjdrn Granlund

En repetition: Vad ar 1SO?

ISO dr en sammanslutning av na-
tionella standardiseringsorgan
som svarar for faststillandet av
standard i cirka 65 linder. ISO
har endast en medlem i varje
land. Svensk ISO-medlem ér SIS.

Det finns andra certifieringsor-
ganivart land och gemensamt for
alla dessa ir att de overvakas av
Swedac som ir en statlig myndig-
het.

En certifiering av ett foretag innebér
att SIS Certifiering AB bedomer om en
organisations kvalitetssystem lever upp
till kraven i nagon av de internationella
standarderna 1SO 9001, ISO 9002 el-
ler ISO 9003. Genom certifieringspro-
cessen sikerstills att de olika proces-
serna i foretaget dr under kontroll och
att uppstillda mal nas.

Certifikatet, ett globalt erkint bevis,
Okar fortroendet for foretaget. Men en
certifieringsprocess ger ocksa fordelar
internt i foretaget. Organisationen ana-
lyseras ingdaende och forbittrings-
mdjligheter identifieras.

Arbetet samlar medarbetarna till ge-
mensamma insatser 1 kvalitetsarbetet
och ger diarmed ett 6kat engagemang.
Ofta innebdr en certifieringsprocess
ocksa en katalysator for ett fruktbart
forindringsarbete bade internt i fore-
taget och i relationerna med externa
parter.

Tanken med ISO-standarden ér att
genom en genomtinkt, enkel och tydlig
verksamhet reducera riskerna for fel,
men ocksa att ge en stabil grund for
fordndringar.

Kdlla: Telia Ndttjanster Information
och Verksamhetssystem i samarbete

I nasta nummer

Nista nummer av Q-bullen kommer
med en del bade allvarsam och (mest)
ldttsam ldsning infor sommaren. Fler
tyckanden om Q-bullen presenteras.
Redaktionen efterlyser synpunkter,
positiva som negativa, for att gora Q-
bullen till en dnnu battre kommu-
nikationsbarare. Dessutom efterlyser

vi spontana inldgg och artiklar om
och fran verksamheten.

Gist i nummer 23, intervjuad om
kvalitet, dr en person som hade otu-
ren att fa foljande presentation i Falu-
delen av telefonkatalogen:
"Carlsson, Peter, musiker och
lotta.”

Quality...
...go for it

Verksamhetssystem

Ansvarig utgivare:

Christer Boije af Gennis

E-mail: christer.q.boijef@telia.se
Redaktion: Verksamhetssystem
Producent: HLT, Box 4, 840 93 Hede

Q-bulleN

utkommer var sjitte vecka.
Bidrag/synpunkter sindes
under adress:

Q-bulleN

Gunilla Lehnberg

Telia Nittjinster Verksamhetssystem
Rum A425

851 87 Sundsvall

Tel. 060-132 223 Fax: 060-173 392
E-mail: gunilla.b.lehnberg(@telia.se
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