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Research ar Telia i miniatyr

Carl Goran Larson, en av gisterna i denna fullmatade utgiva av Q-bullen, beskriver Telia
Research som ett Telia i miniatyr.

Research skall hitta viigen till nya intikter i framtiden, medverka till teknologi- och
framtidsutvecklingen, leta losningar i tinkbara problem och skapa framtidsbehov.

Samtidigt betonas allt oftare att etik, moral och tillit har betydelse nir
det giller att fa ekonomisk lonsamhet i ett foretag.

- Det ar ungefar som med kvalitet, siiger C G Larson. Alla méste ha
en ledstang att folja och for att fa ett vinnande foretag maste alla kiinna
trygghet for dagen.

SEEe

Produkt-
utveckling

En speciell artikel i denna Q-bulle handlar just om att ménga organisationer idag forsoker utveckla en kvalitets-
kultur, det vill séga en kultur som betonar kvalitet inte bara i det man gor utan ocksa i sittet att gora det man gor.
Det dr en artikel som skrivits av Bengt Ake Gustafsson, som ir hogskolelektor i sociologi och
organisationsteori vid Hogskolan i Vixjo.




Kreativitet och systematik

Vilken nytta har ett forskningsbolag
av ett kvalitetssystem?

Kan kreativitet bedrivas systematiskt?

Beroende pa vem man fragar far
man olika svar pa denna fraga.

Picasso till exempel, som vil far an-
ses erkind som en kreativ manniska,
bedrev sin skaparverksamhet mycket
systematiskt. Manga konstnirer och
tédnkare gor likadant, medan andra hiv-
dar att idéer maste komma till genom
hugskott.

- Jag kan vdl inte rita en process. for

hur jag tianker heller, har varit ett van-
ligt svar i ISO-certifieringstider.

Oavsett att man ju faktiskt kan gora
detta numera, behover vi inte fora
denna debatt vidare for att svara pa
rubrikens fragestéllning.

Somliga vill och kan.

Andra kan eller vill ¢j.

Vad det mera handlar om ér att rea-
lisera idéerna.

Det handlar om att skaffa sig ett
grundregelverk som underlittar job-
bet. Man ska inte hela tiden behdva
fundera pa trivialiteter och uppfinna
nya rutiner for att pa ett effektivt stt
kunna omsatta kreativiteten i prakti-
ken.

Det handlar ocksa om att gora savil
idéer som resultat atersokbara. sa att
de kan utnyttjas som bas for vidare
utveckling och kreativitet.

Nir man arbetar i ett foretag arbe-
tar man ihop med manga andra mén-
niskor. Man ér ofta beroende av and-
ras resultat for att kunna realisera sina
egna idéer.

For att ett sadant samarbete skall bli
effektivt ar det en fordel att man har
gemensamma modeller och riktlinjer
for hur arbetet och samarbetet bedrivs.

Grundregelverket bestar till exem-
pel av regler for hur man anskaffar
tjanster och resurser (pengar, folk,
verktyg) utifran, vem som gor vad
("organisation” i dagligt tal), samt di-
verse andra gemensamma regler och
virderingar for hur man uppfor sig i
firman.

Att gora resultat och delresultat

atersokbara handlar till syvende och
sidst om dokumentation och arkive-
ringsregler. Oavsett om detta sker i
digital- eller pappersform, bilder, dia-
gram eller text.

Modellen for hur arbete (och sam-
arbete) bedrivs pa ett systematiskt sitt
kan i sin enklaste form se ut sa hir,
den sa kallade MPR-modellen:

Verksamheten i sin tur bestdr av allt
det arbete som foretaget skall utfora,
dvs processer, projekt och uppdrag.

Ett verksamhetssystem innehaller for
det mesta foljande tre komponenter:
- Overgripande policies, riktlinjer, or-
ganisation, ledningssystem

- Beskrivning av verksamheten, ar-
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Ta réitt pa vad som ska astadkommas - gdr det - kolla resultatet.
Dessutom - tiink igenom och dra nvtta av erfarenheterna, sa att metoderna och hjdlpmedien
kan farbiéttras nér ett liknande arbete skall giras igen.

Da och da tittar man igenom att man verkligen uppfor sig sa hdr - revision.

Osystematiskt och ineffektivt arbete
kidnnetecknas ofta av att man borjar i
mitten - gor det - och, eftersom man
inte vet vad som skulle astadkommas,
kan man inte heller kolla resultatet.

Med andra ord: idén blir inte reali-
serad.

Detta ér katastrofalt for vilket fore-
tag som helst, men 1 synnerhet {or ett
forskningsforetag. Och for en forskare.

Grundregelverket, atersékbarheten
och det systematiska arbetssittet ér det
som ett verksamhetssystem ér till for
att definiera.

Vad idr da ett verksamhetssystem?

Enklast kan verksamhetssystemet
beskrivas som sammanfattningen av
de ramar och regler som styr verksam-
heten. En beskrivning av maskineriet,
med andra ord.

betssdtt och liknande (t ex projekt-
modell och processer)

- Gemensamma regler som ir gene-
rella for alla aktiviteter, t ex ekonomi-
och rapporteringsrutiner, dokumenta-
tionsregler, regler for inkdp och perso-
nalanskaffning, och sa vidare.

Vitsen med ett verksamhetssystem ér
att ha allt detta samlat sa att de olika
rutinerna och reglerna ér atkomliga
och inte strider mot varandra.
Vem har inte anviandning for detta?
Vem vill inte se sina idéer forverk-
ligade?



Hur slutforvarar man ett uttjant
och kostsamt stodsystem?

Telecom-virlden och dirmed
Telia har linge haft en stor del
egenutveckling av stodsystem ef-
tersom leverantérerna av tele-
com-utrustning har fokuserat pa
sjialva nitet.

Inom foretaget forekommer niistan
alla typer av operativsystem, program-
sprak, databaser och hardvara.

En annan egenskap som ér relevant
i sammanhanget ér att dagens stodsys-
temarkitektur ndstan uteslutande ir
byggd for att stétta en enda affér (Te-
lefoni) inom ett och samma foretag
(Televerket/Telia AB).

I en dynamisk virld med 6kad kon-
kurrens, allt kortare marknadsfonster
for tjansterna och ingrepp fran regu-
latoriskt hall blir situationen ohallbar
om vi inte kommer tillritta med pro-
blematiken.

Konvergensen mellan dator och
telecombranchen ér inte enbart ett fe-
nomen som mojliggor telefoni Gver
datakomm-nat som IP eller ATM. Den
oppnar ocka stora majligheter pa stod-
system- och tjdnstesidan.

Servrar realiserar tjéinster i nétet och
blir dirmed en del av produktionsap-
paraten, samtidigt som fler kommer-
siella produkter for drift och underhall,
overvakning och debitering blir moj-
liga. Det giller aven customer care-
system.

Nog om problembilden, positiva
drivkrafter ér att Y2k kommer med en
definitiv deadline f6r 6versyn, forand-
ring och nedldggning av omoderna
system.

Den nya IS/1T-arkitekturen ér ett
koncerninitiativ som badar gott, om
fokusering sker pa nya tjénster, si att
man inte ger sig pa hela elefanten pa
en gang. Satsa pa det nya och bygg
successivt bort det gamla.

Nya arkitekturer och grinssnitt

Pa produktomradet Telefoni har en del
initiativ tagits for att mota de forind-

rade forutsittningarna. Vi tror att de
kan sammanfattas 1 foljande termer:
oppna grdanssnitt, modularitet samt viil
definierade produkter och processer i
grénssnittet. Har ror det sig om “rik-
tiga” kundrelaterade floden genom
foretaget (sdlja/leverera. ta betalt, 16sa/
forebygga kundproblem) och dess
koppling till stodsystemen.

Det dr trafiken i ndtet som genererar
merparten av intdkterna. Det finns ett
visst motstand hos den lilla service/
content-providern att vinda sig till
Telecom eller Marknadsbolagen efter-
som de kan upplevas som konkurren-
ter. Nittjanster kan tillhandahalla ett
granssnitt gentemot TTAB och andra
Service Providers som bade mojlig-
gor uppkoppling av logiska forbindel-
ser, fortlopande information om dessa
och leverans av debiteringsunderlag.

Pa detta sitt kan vi oka trafikintak-
terna samtidigt som vi associeras med
de "hottaste” tjinsterna/innehéllet. Det
borde ocksé bli mindre intressant for
de flesta att strida om accessen.

Nit och InformationsSystem Stra-
tegi, NISS dr ett projekt som tagit fasta
pa de nya rollerna och grinssnittet
mellan dessa. Granssnittet och debite-
ringsmekanismen verifieras for nirva-
rande i en prototyp.

Tjdnstepianot dr en metafor for hur vi
astadkommer nédtoberoende hantering
1 granssnittet. Tjénsterna byggs upp av
ett antal tangenter och genom att 'spe-
la” pa dessa uppstar ljuv musik, bero-
ende av vem som spelar.
ISDN-doucom, Centrex och Pa-
tienttelefoni &r de forsta tjansterna
som dr aktuella. TTAB bygger i pro-

jektet "Fjérilen” pé detta siitt bort de-

lar av TAD:en och méjliggor att kun-
den sjilv kan dndra sin tjansteprofil
genom ett web-grinssnitt.
[P-telefonin @r ett annat exempel
ddr tekniken doljs for service provi-
dern. Koppla in en kund, testa, avde-
finiera osv skall se likadant ut oavsett

om det gar mot en AXE, en [P-tele-
foniserver eller en router.
Magjligheterna och samordningsfor-
delarna @r stora med tanke pa bred-
band- och Internetsatsningarna.

Workflow och processer

ar det som haller samman aktiviteterna
och informationsflodet i granssnittet
men dven det som sker internt Niit-
tjdnster. Processmotorer anviinds for
att koordinera ménskliga aktiviteter
med det som behdver hinda i olika
stodsystem. I vissa fall ricker det med
kohantering mot nétet, men den/de
middleware-produkt/er som anvinds
for att bygga grinssnittet behover kun-
na byggas ihop med en processmotor.
Ater till grundfragestillningen. For-
hoppningsvis far vi med ovanstaende
arbeten och angreppssitt manga gamla
stodsystem som behover en siker slut-
forvaring. Provborrningar kan inledas
och pa detta sitt skapar IT dnnu flera
arbetstillfillen i glesbygden.

Lage Eriksson

Telefoni

Det gar att férdndra
utan att forbattra,
men aldrig att
forbattra utan att
forandra.

Ur boken "Kvalitets Dansen
- mellan Ordning och Kaos”,
som kan bestdllas direkt av
[forfattaren
peter.stenberg@mbox202.
swipnet.se




T TR N L T R R T
Att bygga en kvalitetskultur

Idag forsoker manga organisa-
tioner utveckla en slags kvalitets-
kultur, det vill siiga en kultur som
betonar kvalitet inte bara i det
man gor utan ocksa i sittet att
gora det man gor.

Jag skall hir beskriva nagra
inslag som jag menar ir centrala
byggstenar da man bygger upp
en sadan kvalitetskultur.

Det forsta handlar rent allmédnt om en
av de mest fundamentala byggstenar-
na i varje kultur, namligen betydelsen
av tydliga vdrden. Det talas ofta om
att det ar virden man erbjuder kunden.
Dessa viirden kan, menar jag, egentli-
gen ses som kopplade till de virde-
strukturer som vinns i organisationen
i form av ledningens vérden och vir-
deringar, liksom i alla anstilldas sitt
att umgéas med varandra pa ett "virde-
genererande” sitt.

Hur kan vi da ga tillviga for att
bygga upp en kultur som underbygger
en sadan positiv virdeproduktion ?

Virden och viirderingar

Nér vi intresserar oss for kvalitet ric-
ker det inte att bara fokusera de pro-
dukter och tjénster som ldmnar vara
organisationer eller foretag. Kvalitet
uppstar och utvecklas langt in i orga-
nisationens inre doméner. Och det
handlar inte bara om att ha ett tekniskt
vil fungerande system.

Den enskilde individens virden,
virderingar och attityder spelar en
mycket viktig for att inte sdga avgo-
rande roll i det hdar sammanhanget.
Sarskilt patagligt dr detta i tjdnste- och
kunskapsforetag. Ledningens roll for
att signalera vilka varden som skall
vara dominerande i organisationen blir
ocksa sjilvfallet mycket centrala. En
otydlighet fran ledningens sida kan
visa sig leda till bekymmer for orga-
nisationen och dess medarbetare.

For att utveckla det vi kan kalla en
kvalitetskultur krivs alltsa att organi-
sationen dr medveten om vilka virden

och virderingar som styr i verksam-
heten. Det handlar om att lyfta fram
och synliggora de virden man anser
har en sirskild drivkraft for verksam-
heten.

Dessa virden och vérderingar tré-
der fram - som jag redan betonat - i
vart forhallande till varandra och inte
minst i det vi gor och hur kunder och
leverantorer uppfattar oss.

For att kunna utveckla en medve-
tenhet om vilka virden som domine-
rar organisationen kan vi goéra det
inom ramen for en diskussion om vil-
ken etik som skall gilla for verksam-
heten.

Etik

Etik och viarden hiinger ndra samman.
Etik brukar beskrivas som “moralens
teori , det vill sdga att det dr inom ra-
men for etiken vi reflekterar dver vilka
virden och virderingar, vilken moral
som vi umgas med.

Omradet dr subtilt och komplicerat
vilket har savil en positiv som nega-
tiv sida. Den negativa sidan dr att det
ir svart och kinsligt att hantera etik
och moralfragor i en organisation. Det
positiva dr att en god virdebas inte édr
sa latt att kopiera av konkurrenter.

Problematiken handlar ofta om att
manga kdnner sig ovana att ta upp och
diskutera vérderingar och attityder.
Det ar darfor litt att vi viljer att skjuta
diskussioner om virden, moral och
etik at sidan. Samtidigt har vi pa se-
nare tid blivit varse vilket pris detta
kan ha. Manga foretagsledare och po-
litiker skulle sékert - med facit i hand
- ha varit glada 6ver om man drivits in
i en diskussion kring betydelsen av att
umgas med klara och 6ppna virden
och en medveten etik.

Detta ir en sida av saken. Flera
finns.

Om vi lyckas med att utveckla en
god etik eller moral i var organisation
kan detta fungera som ett viktigt in-
slag i hela organisationens virde-
produktion. For det forsta hjilper det
oss att exkludera en rad handlingar

som inte dr ritt och som dr menings-
|6sa. For det andra bidrar en klar vér-
debas och en etisk medvetenhet till att
halla samman organisationer som idag
tenderar att bli alltmer “upplosta™ i
nitverksrelationer, i gransoverskridan-
de relationer eller vad vi véljer att kalla
dem. Dessutom leder ett klart etiskt
stillningstagande till att vi far drag-
hjélp att skaffa oss en bra image, det
vill sidga en bra position pa markna-
den.

En vilutvecklad etik kan alltsd ses
som en imagindr tillgang. Dessutom
ir en klargjord etik avgorande da vi
rekryterar medarbetare.

Da vi ir tydliga vad giller etik och
virden kan tydliga granser dras upp
for olika handlingar. Och grinser ér
viktiga for att skapa en identitet. Iden-
titet dr i sin tur avgorande for att kunna
handla. Ménniskor och organisationer
med svag identitet har ocksa en hdm-
mad handlingskapacitet. Med andra
ord. Etik, viarden och identitet kan ses
som nira sammanlinkade komponen-
ter: alla val virda att satsa pa.

Eftersom etik och virderingar ar ett
kdnsligt omrade krévs inte sillan mod.,
vilja och formaga. Hur skall vi da
gora?

Bara for att exemplifiera kan ndm-
nas hur det smaldndska foretaget Pro-
filgruppen i Aseda hanterar etik och
virderingar. Man har sedan flera ar
valt att samarbeta med pristen Len-
nart Koskinen nir det giller organisa-
tionens kultur- och virdeutveckling.
Det senaste draget i denna utveckling
handlar om att forsoka infora nagot
man kallar for “etisk revision”. Denna
etiska revision handlar om att man
bestimt sig for att i storsta mojliga
man “ligga allt pa bordet”. Ytterst
handlar etik om - siiger Koskinen - att
man skall kunna se sig sjilv i spegeln
nidr man kommer hem fran jobbet.
Egentligen bor man kunna ha ritt att
vara stolt dver det arbete man utfort
och det foretaget levererar till kunder.
Det dr med detta som bakgrund som
Koskinen kom att inleda den etiska
revisionen inom Profilgruppen.

—_—

—

Etisk revision i sju punkter
Foéljande omraden har han valt att fo-
kusera:

I. Miljohédnsyn. Hur hanterar foreta-
get miljofragor, som till exempel ut-
slipp och édtervinning?

2. Personalpolicy. Hur bemots med-
arbetarna? Jimstilldhetsfragan ér cen-
tral.

3. Arlighet. Hur bedoms drligheten i
marknadsforingen, i vilken utstrick-
ning haller man utlovade tider till
kund?

4. Ansvarstagande. 1 vilken omfatt-
ning tar foretaget ansvar for misstag
som begatts?

5. Samhdllsansvar. Ett grundkrav ir
att foretaget betalar skatter och avgif-
ter pa den ort ddr man verkar.

6. Mdnskliga rdttigheter. Mojligheten
att respekteras i foretaget trots att man
kanske ér nagot annorlunda. Mobbing-
fragan kommer in hir.

7. Affdrsidé. Har granskas foretagets
grundidé. Den far inte innebira risk
for att méinniskor skadas eller forned-
ras.

Det dr utifran omraden av den hér
typen som varje organisation kan ut-
veckla en viktig diskussion om vilka
virden och virderingar som giller for

- foretaget. Utfallet av en etisk revision

| —

kan sjdlvfallet anvindas som grund for
lirande i organisationen och for att
starka den kvalitetskultur man forsé-
ker bygga upp.

Tillit som kvalitetskulturens
bindemedel

Avslutningsvis skall jag kort beréra
dnnu ett begrepp som kan ses som cen-
tralt for att skapa en kvalitetskultur.

Begreppet tillit.

Det hér mycket ndra samman med
det jag ber6rt ovan, ndmligen virden
och etik. En forutsattning for att kunna
lita pa varandra utan att standigt be-
héva uppritta formella kontrakt ér att
det finns en fungerande etik, en ge-
nomgripande virdebas.

Fordelarna med att kunna lita pa
varandra, det vill sdga att ha tillit till

foretaget, till ledningen, till medarbe-
tare, till leverantorer etc dr uppenbara.
Vi kan namligen 6ka foretagets virde
och virdeproduktion genom en vilut-
vecklad tillit. Detta dr nagot som i al-
la fall den amerikanske forfattaren
Franscis Fukuyama hivdar i boken
"Trust. Social Virtues and the Creation
of Prosperity™ (1995. Hamish Hamil-
ton, London)

Den tanke som Fukuyama ger ut-
tryck for dr att ett samhalle dar tilliten
ar hog erbjuder en frimodigare miljo
att verka i. Det blir littare att utveckla
verksamheten och skapa nya viirden i
ett sddant system. Motsatsen dr sys-
tem dér misstro eller bristande tillit
rader. Hir maste vi standigt vara pa
var vakt. Vi maste dubbelkolla, vilket
tar tid och andra resurser i ansprak.

Fukuyma hdvdar i sin bok att det
gar att visa att samhéllen som har ut-
vecklat en hoggradig tillit ockséd har
en bittre ekonomi, ett hogre vilstand.
Tanken later tilltalande och dven om
viss kritik kan riktas mot det han tar
upp ar grundtemat tillrickligt intres-
sant att fundera Over.

Vad hidnder om vi nu 6verfor reso-
nemanget till den enskilda organisa-
tionen? Till vart foretag? Skulle vi
kunna utveckla en béttre ekonomi i var
organisation om vi okade tillitsvirdet?
Det dr kring detta tema jag resonerat
hir.

Tanken pa att bygga upp en kva-
litetskultur handlar om att skapa en
grund for bittre virdeskapande; ett
vardeskapande som jag menar ytterst
bygger pa forekomsten av en etisk
medvetenhet och en fungerande tillit
mellan organisationens medlemmar.

Det dr komplicerade fragor. Det
finns inga litta och snabbképta 16s-
ningar.

Men a andra sidan; funnes det sa-
dana skulle det hér inte vara ett sa vik-
tigt omrade.

Bengt Ake Gustafsson
Hagskolelektor i sociologi och
organisationsteori

Héagskolan i Viixjo

Swingsters CD
beloningen
for den som

skriver av sig

45 SWINGSTERS
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Den har festliga plattan delas fran och
med nu ut tll den som medverkar i Q-
bullens spalter.

Allt fler borjar forsti Q-bullens
virde som forum for asikter och
information. Medarbetarskaran
vaxer.

For att stimulera en fortsitt-
ning i den viigen har beslutats att
CD-skivan med Sumpen Swings-
ters blir beloningen for inférda
bidrag.

The Swingsters bestdr av de mang-
instrumentella Christer Ekhé, Bob
McAllister och Thord Larsson samt
Goran Schultz, Christer Wijkstrém,
Nils Rehman och Krister Olsson.

Att studioveteranen Gert Palmerantz
hallit i sjalva inspelningen &r en av for-
klaringarna till att det blivit ett under-
bart album. Man njuter, fran den inle-
dande gungande Everybody Loves Sa-
turday Night till den femtonde och av-
slutande klassikern Caledonia.

Pa CD:n ryms éven Pink Champagne
och de traditionella Clear the Road och
The Old Rugged Cross. Hir bjuds
Bouncing Around och Old Fashioned
Love samt Kansas City, siangen som
skrevs av Elvis Presleys hitmakare
Leiber-Stoller.

Nog med exempel. Sind in ndgra ra-
der med det du anser vésentligt att
sprida, sa far du lyssna pé - och inte
bara lisa om - Swingsters CD "Root

"

Bag”.




Telia mot kvalitet i varldsklass

Jan-Mikael von Schantz ir inte
bara Telias personaldirektor.

Sedan arsskiftet dr han iiven le-
dare for Telias verksamhetsut-
veckling.

Jan-Mikael kom till Telia fran Erics-
son Finland. I Finland er6vrade Erics-
son Utmirkelsen Finldndsk Kvalitet
under Jan-Mikaels ledning ar 1996.

Q-bullens redaktorer har triffat Jan-
Mikael som berittar att han héller pa
att formera sina styrkor for verk-
samhetsutvecklingen i Telia. Han av-
sldjar vidare att han haller pa att for-
mulera ett kvalitetsprojekt. Det kom-
mer att grundas pa sjdlvutvirdering
enligt den europeiska kvalitetsmodel-
len EQA (dven kallad EFQM).

Varfor den europeiska modellen och
inte den svenska, dr en av manga fra-
gor som bubblar fram.

- Jag ser ett antal skal till detta. sager
Jan-Mikael. Bland annat har Telia av-
seviird verksamhet utanfor Sverige.
Diirtill bor vi méta oss med de biista 1
Europa, inte bara med de bista i Sve-
rige.

Ambitionen for satsningen dr hog.
Telia skall vara med och tivla om
misterskapet med de bésta foretagen
i Europa! Kanske redan ar 2002.

Q-bullens reaktion pa ovanstaende
ir sjalvklart positiv. Bara detta att
Telia far en enhetlig management-
modell, och didrmed ett gemensamt
sprak, kommer att ge positiva effek-
ter.

For att Telia skall kunna vinna det
europeiska kvalitetspriset krivs stora
anstringningar. Telias olika verksam-
hetsdelar har kommit olika langt i
kvalitetsutvecklingen. Jan-Mikael no-
terar med tillfredsstillelse att Nit-
tjanster arbetar med att utveckla verk-
samheten enligt USK.

- Niittjianster kan ju vinna det svenska
kvalitetspriset pa vigen mot det euro-
peiska kvalitetspriset, siger Jan-Mi-
kael von Schantz.

Q-bullens redaktorer tackar for de
uppmuntrande orden och skyndar sig
hem for att forbereda sig mentalt pa
att arbeta innu mer och dnnu hardare
med USK.

Bjgrn Gréanlund

Verksamhetssystem

Forst av alla medier kan Q-bul-
len avsloja en mer dn 100-drig
aktivt pagaende konskvotering
i Sverige, trots att savil kvin-
nor som main siger sig vilja bli
tillsatta utifran kompetens och
inte pa grund av kon.

Ar 1842 beslot riksdagen med sed-
vanlig bravur att minst en folkskola
skulle finnas i varje socken. Vid den-
na tid var Sverige ett av vérldens fat-
tigaste lander och utbildade folkskol-
ldrare och skolbyggnader saknades.
Det fanns dock en stor grupp poten-
tiella ldrare, en grupp som vid denna
tid i praktiken hade yrkesforbud,
namligen medelklassens eller den sa
kallade bildade klassens kvinnor.
Genom att utbilda oforsorjda och
frin den ordinarie arbetsmarknaden
utestingda kvinnor till folkskolldrare
skulle man komma tillritta med ett
vixande socialt problem och samti-
digt genomfora riksdagsbeslutet.
Men man tankte ett steg lingre.
Man anség att det skulle vara po-

Konskvotering i Sverige
Sensationellt avsliojande

sitivt, &tminstone for de lite dldre bar-
nens daning, om dven man kunde
lockas till den nya yrkeskdren. Man
beslot dirfor om lika 16n, cirka dub-
bel arbetarlon, for kvinnliga och man-
liga folkskollérare, ett vid denna tid
radikalt beslut i ett samhille dér av
hiivd en kvinnas arbete virderades till
mellan hélften och tva tredjedelar av
en mans.

- Varfor da detta radikala beslut? Jo,
man vinde sig till tva olika samhills-
klasser for sin rekrytering - kvinnor
fran medelklassen och mén fran ar-
betarklassen, Min fran medelklassen
hade redan arbete och dnnu béttre be-
talt arbete. Dessutom inforde man i
praktiken en konskvotering genom att
inritta ett antal manliga folkskole-
seminarier och ett antal kvinnliga
seminarier. Kompetenta, vilutbildade
kvinnor fick soka till sina seminarier
tills kvoten var fylld, outbildade mén
fick soka till sina seminarier.

Over 100 ar

Denna konskvotering har pagatt i Sve-

rige i mer dn hundra ér, frdn 1842
tills folkskolan avskaffades pa 1960-
talet. Det enda som finns att tilligga
intriffade vid 1909 ars skolreform.
D4 konstaterades det, att det trots
konskvoteringen, i alla fall fanns fler
kvinnliga dn manliga folkskollédrare.
Handlingskraftigt beslot man d, att
manliga folkskolldrare i fortsitt-
ningen skulle ha hogre 16n dn kvinn-
liga!

Varfor dr Q-bullen forst med detta
sensationella avsl6jande? Varfor har
inte Aftonbladet eller Expressen ri-
vit upp himmel och jord och latit
drevet ga? Varfor omnamns det inte
i historiebdckerna, varfor har det in-
te analyserats pa kultur- och arbets-
marknadssidorna i samband med
den pagéende konskvoteringsdebat-
ten?

Det beror formodligen pa, att
konskvoteringen i just detta fall
drabbade ett kon som ér vant att vara
diskriminerat.

Jan-Olof Rosén
Verksamhetssystem
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Marknad och forsaljning

Nagra fragor till Lars Rydin om den nya enheten

Ndtansats 97, vad var dess mal och vad
blev utfallet?

- | Nitansats 97 ingick bl.a.
a. ny struktur av organisationen och
den dr pd plats;
b. dokumenterade, malsatta och fung-
erande processer. Vi har vara proces-
ser dokumenterade. Men malsatta och
fungerande? Nej, dir har vi en bit kvar.

Din nya enhet Marknad och forsdlj-

ning, hur ser den ut och vad vill du
med den?

- Enkelt uttryckt vill jag "sélja det vi
har och ta betalt for det”.
a. se till att vi far sa mycket av opera-
torstrafiken som mojligt
b. att TeleCom siljer den kapacitet
som vi har
c. att vi har en korrekt fakturering till
vara kunder

- Ungefir 155 personer arbetar inom
Marknad och forsiljning, hilften sil-
jare och resterande marknadsforare
och fakturerare.

Lars Rvdin

Vad betvder ordet kvalitet for dig?

- Enkelt uttryckt ar det uppfyllandet
av en viss forvéntan.

Vad dr kvalitet for dig?

- Efter ett par ars arbete 1 USA si
lirde jag mig detta: Value for money,
you get what you pay for. Det vill sdga:
Du far det som du betalar for!

Kvalitet pa fritiden?

- En mojlighet att fa géra det man
tycker dr roligt!

- Forresten, har ni hort historien om

min segelbat? 1 forfjol hann jag inte
fa min segelbat mastad och fick en del
kommentarer fran vinner och be-
kanta! I fjol fick jag baten mastad men
fick inte pa seglen. I ar har jag ambi-
tionen att fa baten mastad med even-
tuellt segel och dven en segeltur!
Liiser du O-bullen?
- Ja det gor jag!
Vad tvcker du om den?

- Den tar ut svingarna!! Ibland lyc-
kas ni ta ut svingarna och hamna mitt
i prick, ibland sa bommar ni!!

Har du nagot énskemal om vad Q-
bullen skulle ta upp ytterligare?

- Sprid budskapet om USK/EFQM!
Ungefir som ni gjorde med varfor vi
valde att ISO-certifiera oss och var-
for vi valde att processorientera oss.

Interviu: Tommy Bech och Conny Jonsson
Verksamhetssystem

Vad ar ett team?

Begreppet team har diskuterats
flitigt inom Telia. Det finns de-
lade uppfattningar om vad ett
team ir for nagot, om och hur det
paverkar organisationens siitt att
arbeta med mera.

For det forsta dr teamarbete inte nagot
nytt - men det ir begreppet.

Team kan bildas kring exempelvis
gemensamma arbetsuppgifter, eller
utifrdn att man har en gemensam
kunskapsbas eller specialistkompe-
tens.

Tanken ér bland annat att teamets
samlade kompetens ar storre in de en-
skildas kompetens. Det giller oavsett
om teamet skall I6sa en specifik upp-
gift eller till exempel arbetar med kon-
sultverksamhet eller forskning.

Team bygger pa lagarbete och &r i
mycket en attitydfraga.

Forutsittningar for att ett team skall
bestd och lyckas dr bland annat tea-
mets: sociala och reella amneskom-

petens, lojalitet inom i teamet, réttvisa
avseende 16ner och arbetsuppgifter,
laganda, personkemi, motiv for den
enskilde att tillhora teamet, teamets
I6nsamhet och kompetens, att teamet
kan ta ansvar, med mera.

Det ar skillnad

Fragan om att arbeta i linjen eller i
processer, i projekt eller ej kopplas lite
felaktigt ihop med att arbeta i team.
Skillnaden mellan att arbeta i proces-
ser respektive i styrd verksamhet #r
enkelt uttryckt att i ena fallet peka pa
vad som skall goras respektive i det
andra fallet tilldela nagon (till exem-
pel teamet) en uppgift.

Processorganisation ir ytterligare
en fraga som internt inom Telia kopp-
las ihop med team. Processorgani-
sation kan jimforas med att foretaget
lever enligt "Survival of the fittest™ i
dubbel bemirkelse.

Aven internt lever verksamheten

fritt med "marknaden” som regulator.
Den stora fordelen skall vara att krea-
tivitet och initiativforméga stimuleras.
Alla idéer skall {2 testas fritt och bara
de livskraftiga 6verlever.

Aven om processorganisationen av
ménga betraktas som en framgangs-
faktor dr det mycket fa foretag som
vagat infora den. Ett av skilen till det
ar formodligen att det édr svart att re-
presentera “marknaden” internt i ett
stort foretag. Utan en fungerande
“marknad” blir exempelvis FoU litt
Forvirring och Utopier.

Det kan dven diskuteras huruvida
man kan l6sa ett i grunden kvalitativt
problem som Kreativitet med kvanti-
tativa metoder och genom att organi-
sera sig pa ett speciellt sitt.

Lésningen dr ungefar som att an-
stilla ett par hundra litteraturvetare och
ge dem i uppgift att skriva bestsellers.

Rune Hemphdild
Transmission
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S('?kmotorn pa plats

Sok pa ord eller fraser

| 56k| m delar i Kvalitetssystemet j

Sakhidlp Auancerad sékning

Sokmotorn dr nu pa plats i Kva-
litetssystemet.

Linkar till soksidan finns frin
Kvalitetssystemets hemsida (py-
ramiden) samt fran Kvalitets-
systemets allhuvudsidor.

Att kunna soka efter information via
en sokmotor underlittar mycket nér
det giller att hitta bland de manga
HTML-sidorna.

Samtliga ord pa alla HTML-sidor
ir indexerade, och kan alltsa hittas
mycket snabbt av sokmotorn.

Sokning kan ske pa hela Kvalitets-
systemet eller pa en viss del/handbok.

Du kan vilja att soka efter ett ord 1
sin helhet eller bara en del av ett ord.

Du kan ocksa soka pa en kombina-
tion av ord eller hela fraser. Du kan

iven viilja att soka sidor som inte
innehaller ett visst ord.

Ja, sokmdjligheterna dr manga.

En soksida for enklare vanlig sok-
ning finns, men det finns ocksa moj-
lighet till mer avancerad sokning.

Det arbetas just nu med att defi-
niera viktiga nyckelord for varje
HTML-sida, for att ytterligare oka
stokbar-heten.

Dessa nyckelord forekommer inte
i den lopande synliga texten pa si-
dan, utan ir definierade osynligt i
sidans HTML-kod. Dessa nyckelord
och begrepp ir dock hogst relevanta
for sidan och dess innehall, for att du
snabbt ska hitta det du soker och fa
en korrekt information om vad det
dar du hittat!

Personalen dr foretagets storsta till-
gang - den kan liknas vid ett klot,
fast storre.

Vi méste kraftfullt vidga fokus
och se upp med alla trendenser till
halvblesyrer.

Vi skall vissa oss till 110 procent.
En effektiv militar hierarkisk linje-
organisation och en kraftsamling i
kundfronten hjdlper oss att uppna
vart syfte - om syftet ar att skjuta
kunden!

Man fér inte kasta yxan i sjon bara
for att foret ar trogt i portgangen. Det
giller sirskilt alla datorproblem i
samband med sekelskiftet - for att

Floskler o. dyl.

fa tillracklig tid till omstillningsar-
betet har vi beslutat att skjuta upp ar
2000 ett par ar.

Telia kan liknas vid ett stolt seg-
lande skepp. Varfor seglar hon da sa
stolt pa det vida hav? Jo, hon dr grun-
dad pa en fast klippa!

Vi har lange statt och stampat vid
avgrundens rand, men nu tar vi ett
avgorande steg framat.

For att underlitta alla berdkningar
inom Nittjanster har vi beslutat att
forhallandet mellan cirkels omkrets
och diameter, det okénda talet Pi, i
fortsdttningen skall vara exakt tre (3).

Vid arsskiftet bytte Nitbyggnad
siavil namn och organisations-
form som chef.

Det nya namnet ir Telia Net-
work Construction och organisa-
tionsformen ir division i affirs-
omrade Network Services.

Den nye chefen heter Bertil
Strid.

Precis som Nittjinster. kimpade Niit-
byggnad under hosten 1997 med sin
kommande omstrukturering. Bakgrun-
den var i korta drag en foljd av att Niit-
tjdnster tvingades dra ner pa bestall-
nings- och investeringstakten for att
kunna behalla sin Ionsamhet. Efter-
som Nitbyggnad da hade mer édn 97
procent av sin marknad inom Nat-
tjdnster blev effekterna mycket kinn-
bara for organisationen.

Trots vetskapen om den niira fore-
staende Overtalighetssituationen, gjor-
de Nitbyggnads medarbetare under
fjolirets slutskede enastaende insatser
och slutforde sina arbetsuppgifter klan-
derfritt for att inte kunden skulle bli
drabbad. Detta édr beundransvirt och
vér personal har verkligen gjort sig for-
tjant av berom!

Vid divisionens start den | januari
1998 hade arbetsstyrkan minskats med
drygt 800 personer till nuvarande cirka
1.870 medarbetare.

Verksamheten ér fortfarande base-
rad pa sex geografiska distrikt och det
nationella sétet ligger i Kristianstad.

Telia Network Constructions uppdrag
ir att utgora affirsomrade Network
Services kompletta anliggningsenhet,
dir verksamheten baseras pa helhets-
ataganden. Hér ingéar bland annat pro-
jektering, materielhantering, utforan-
de, inmitning, kvalitetssikring och
driftséttning.

Network Construction ér vidare
“Preferred Partner” inom affirsomra-
det. Det innebir att bestillare inom
affarsomradet, det vill siga Mobile,
Kabel-TV och Nittjdnster, i forsta
hand ska anlita oss innan de viinder sig

Telia Network Construction - en ny division i Telia AB

till andra intressenter. Utéver dessa
uppdrag forviintas vi ocksa expandera
inom kompetensomradet pa markna-
der utanfor affirsomradet.

Telia Nittjanster dr naturligtvis
fortfarande en mycket viktig kund for
oss. samtidigt som vi aktivt arbetar
vidare med att utéka var kundkrets.
Telias marknadsbolag vixer sig allt
storre som kund vid installationer av
storre vixlar, LAN och privata nit-
koncept.

Utanfor koncernen erbjuder vi di-
verse operatorer anliggningstjinster
och vi arbetar for nirvarande 1 flera
av vara narliggande lander frimst med
anlidggning av mobila nit.

Fran arsskiftet har vi en ny chef, Ber-
til Strid. Han kommer fran Ericsson
och har under hela sitt yrkesverk-
samma liv arbetat med projektverk-
samhet med huvudinriktning pa an-
liggningsverksamhet over hela viirl-
den.

m

i
Bertil Strid

Vad fick dig att tacka ja till jobbet pa
Network Construction?

- Det ir ett jobb som erbjuder precis
den miljo jag vill verka i. Var uppgift
ar att skapa en stark och konkurrens-
kraftig entreprenorsenhet. Med den
kompetens som redan finns i organi-
sationen ar det svart att sdga nej nar
man far mojlighet att delta i detta upp-
drag.

Vad dar ditt framgangskoncept for
Network Construction?
- For att vi ska vara lyckosamma i

var verksamhet krivs att kvalitets-
tinkandet har en central roll i alla li-
gen. Kvalitet dr idag en konkurrens-
faktor, det vill sédga att kunderna noga
foljer leverantorers formaga att leva
upp till givna l6ften och lovad kvali-
tet.

- For att na anda fram maste vi ha ett
vil fungerande kvalitetssystem, fort-
satter Bertil. Detta dr en nodvindig
plattform for att vi ska kunna arbeta
vidare med processer och utveckling
av var verksamhet. Fran mitt tidigare
arbete kan jag verifiera den vikt kun-
derna ligger pa detta. Det dr ofta ett
krav vid offereringstillfdllet att kunna
visa upp ett kvalitetscertifikat likavil
som planer for hur kvaliteten sikras
vid en eventuell bestillning.

- Jag vill &n en gang papeka att kva-
litet inte bara handlar om att ha ett cer-
tifikat. Det giller att vi lever upp till
andemeningen med certifikatet och
fortsdtter vidareutvecklingen med
certifikatet som bas. Om vi lever upp
till den kvalitet som fordras kommer
vi att kunna ta till oss nya kunder, spara
pengar och vixa som foretag!

Nitbyggnad, som ingick i Nattjanster
da ISO 9001 -certifikatet gavs 1997,
maste efter separationen genomgé en
ny certifieringsrevision for att dven
fortsdttningsvis kunna stoltsera med
att vara ISO-certifierat.

Jan-Erik Eriksson, verksamhetsans-
varig pa Network Construction, hur
ser du pa kvalitetsliget?

- De senaste manaderna har organi-
sationen arbetat intensivt med att
skapa ett fristaende verksamhets-
system som ska vara certifieringsbart.
Vi har strukturerat om systemet sa det
fatt storre anpassning till Telias Gver-
gripande struktur. Marianne Larsson
och Nils-Olof Larsson har sett till att
det nya systemet blivit vilstrukturerat
och littanvint. Stora delar av verksam-
hetssystemet ligger inlagt pa Intranitet
i html-format.

Hur ser du pa samarbetet med Nit-
tjinster?

- Nittjénster dr var absolut storsta

kund, pa samma siitt som tidigare.
Network Construction ingar vidare
som en viktig del i flertalet av Niit-
tjdnsters processer. Vi har haft fina re-
lationer till Nittjénster, i synnerhet nér
det géller verksamhets- och process-
utveckling. Vi kommer att ha ambi-
tionen att fortsiitta samarbetet i samma
utstrickning och dven utveckla det pa
de omraden dir det dr meningsfullt.

\'? ;

Jan-Erik Eriksson

Kommer vi att lyckas behalla 1SO-
certifikatet i var?

- Arbetet som har lagts ner i dessa
strivanden dr stort. Det dr vart kvali-
tetsndtverk, bestaende av en verksam-
hetscontroller fran varje distrikt, som
har dragit det stora lasset. Manga and-
ra medarbetare och kollegor har emel-
lertid pa ett mycket uppoffrande sitt
hjdlpt till att fa allting pa plats. Tack
vare alla positiva ménniskor i var or-
ganisation vagar jag mig pa att sticka
ut hakan och pasta att vi kommer att
ha ett ISO 9001-certifikat efter var cer-
tifieringsrevision den 15-17 april i ar.

Tack for det Bertil och Jan-Erik! Jag
tycker att ni bada utstralar savil fram-
tidstro som optimism, vilket jag hop-
pas lyser igenom i den hir artikeln.
Avslutningsvis vill jag passa pa att
onska alla medarbetare i Network
Construction lycka till med de nya
utmaningarna i allménhet och med
certifieringsrevisionen i synnerhet!

Charlotta Lundbere

ormation, Telia Network Construction
Information, Telia Network Construct



Research ar Telia i miniatyr - Carl Goran Larson berattar om dess roll idag och i framtiden

Han ser glad och avslappnad ut,
Carl Goran Larson, chefen for
Telia Research, dir han sitter och
gungar pa sin stol.

Oftast kallas han CG ritt och
slitt,

Vi har installerat oss i hans
ljusa och trevliga rum pa Vit-
sandsgatan, nyfikna pa hans syn
pa foretaget, kvalitet och varfor
dom ir sa osynliga.

- Ibland riggar jag upp nagonting sd
jag far jobba ithop med sana som jag
trivs med, sdager Carl Goran. Ett ratio-
nellt sétt till framsteg, &ven om det inte
dr helt konventionellt.

- Jattekul att se Niéttjénsters certi-
fierings- och kvalitetssatsning, med
tanke pa hur det var tidigare i den re-
gionala organisationen, utbrister han.
Tink vad vi hade det svart att fa gehor
for en total certifiering av Nit med en
korsande regional organisation!

Skapa behov

Carl Goran pratar om hur man skapar
behov eller hur behov faktiskt skapas,
bara tekniken finns dédr. Han menar att
om det hade funnits ett genuint behov
av att lyssna till musik ndr man var
ute i skogen, hade man forr i tiden sett
folk med 18-kilos Revoxbandspelare,
med gigantisk forlingningssladd,
springa omkring runt Hellasgérden, ef-
tersom dom nu springer omkring med
freestyle och Sony Walkman.

"Quick fix” fungerar inte
i lingden

Carl Goran pratar om vikten av syste-
matik i1 kvalitetsarbetet.

- Det finns tva forekommande fall:
de som kastar sig 6ver problemen och
fixar till dem nir de uppstéatt och de
som bygger en plattform som forhind-
rar att de uppkommer och aterkom-
mer.

- Kvalitetsarbete bygger pa langsik-
tighet och uthallighet. Det finns inga
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“quick fixes™!, tillagger han med ef-
tertryck.

Intervjun fortsitter med lite smaprat
om varfor vi vill ha med just honom i
Q-bullen och CG ler igenkdnnande
och sdger att det bara finns tva tydliga
kvalitetstidningar idag: Q-bullen och
SIQs tidning om kvalitet.

Researchs roll idag

Helt plotsligt blir vi allvarliga och fra-
gar honom om rollen for Telia Re-
search.

- Bra fraga, sdger Carl Goran. Telia
Research dr Telia 1 miniatyr. Vi skall
hjilpa Telia att hitta viigen till nya in-
takter i framtiden. Medverka till tek-
nologi- och framtidsutvecklingen. Le-
ta losningar i tdnkbara problem och
skapa framtidsbehov, det vill sdga
- skapa medvetande om foreteelser
- skapa idéer, produkter och tjénster
- vara en gemensam utvecklingsresurs,
nagot som dr en ritt liten del av Re-
searchs verksamhet idag.

Framtiden

[ framtiden tdnker Research fortsitta
med att utveckla "medvetandet om
framtiden” och skapa nya marknader.
Den hir forsknings- och utvecklings-
enheten jobbar med genombrott och
foreteelser.

Ar inte Research vildigt teknik-
fokuserat, fragar vi?

- Jo, tekniken har en stor plats 1 ett
foretag av Telias typ, svarar Carl Go-
ran. Vi befinner oss pa en marknad.
Marknaden ér grundforutsittningen,
dvs man maste vilja tjdna pengar och
man maste vilja tillfredsstilla sina
kunder. Tekniken gor det mdjligt for
o0ss att gora det.

Inre och yttre kvalitet

Pa ett naturligt satt halkar Carl Goran
in pa dmnet drivkrafter. For honom
finns det vissa drivkrafter som kinns
helt sjdlvklara, sasom teknologins ut-
veckling, politiken och samhillsut-

vecklingen samt att syssla med kvali-
tet.

Han menar att det finns en yttre och
en inre kvalitet. Yttre kvalitet ar att
anvindaren (kunden) ska kidnna sig
helndjd. Carl Goran accepterar inga
halvfardiga 16sningar utan kunden ska
uppleva att han har ritt [6sning!

Inre kvalitet &r den inre effektivite-
ten, dvs att processerna och deras f16-
den dr dndamalsenligt utformade. Carl
Goran betonar att Telia inte far skapa
organisationsenheter som motverkar
processerna.

- Tycker du att vi har lyckats med
det? undrar Christer Boije.

- Nja, vi kanske kunde haft lite storre
tur den sista tiden, sdger CG och ser
pillemarisk ut.

Teknikprocessen

Den nya Teknikprocessen, hur ska ni
fa den att fungera?

Carl Gorans panna lidgger sig i djupa
veck och han konstaterar att det dr en
svar fraga och att den maste behand-
las mera. Men, teknikprocessen be-
hévs och helt plotsligt lyser hela hans
ansikte upp och pannan slitas ut:

- Kopplingen mellan teknikprocessen
och utvecklingsprocessen dr som ett
fiskbensdiagram. Teknikprocessen
kommer snett in mot utvecklings-
processen, precis som kompetens och
finansiering, och det hela hdanger ihop.

Snabbt kommer vi in pa hur CG en
gang engagerade den berdmde Kauro
Ishikawa att halla foreldsning pa E-
ricsson. Ishikawa dr upphovsmannen
till fiskbensdiagrammet, oftast kallat
[shikawa-diagram nufortiden.
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Larson Cvberspace Twins

Med noéd och nippe lyckades CG da
ridda den vise mannen fran att hamna
under en framrusande lastbil pa Tele-
fonplan.

- Det var ju tur, for annars kanske vi
inte hade haft nagra fiskbensdiagram
att luta oss mot. Men nu dr han dod i
alla fall, siger Carl Goran sorgset.

Interna idéer till framgang

Pa fragan om hur Research tar till sig
teliainterna idéer till framgang berét-
tar Carl Goran att foretaget dr upp-
byggt pa fem forskningsenheter som
har medparter inom Telias affarsom-
raden. Enheterna dr Framtida affirer
som samarbetar med hela Telia inklu-
sive Financial Services, Integrerade
kundsystem som samarbetar med Bu-
siness Systems, Birartjinster som
samarbetar med Nittjanster, Kom-
munikationstjdnster som samarbetar
med TeleCom och Informationstjédns-
ter som samarbetar med Infomedia.
Onskemalet ir att jobba dinnu mera ute
1 organisationen,

Osynliga

Vi pastar att Telia Research upplevs

som ett osynligt och anonymt foretag,
inte som ett foretag som tydligt och
klart visar Telia och vara kunder vil-
ken vig vi skall ga.

Pa fragan om varfor det dr sa svarar
Carl Goran att det nog ir helt ritt, trots
kraftiga anstringningar att synas bitt-
re i form av Telia Interactive Home
workshop, visionscenter och press-
konferenser. Carl Goéran understryker
ocksa att det inte dr sa latt att bli "pro-
fet i sitt eget fidernesland”. (Kan han
dd mena Nittjdnster, mojligen?)

ISO 9001-certifikat

Under 1994 erholl den gamla organi-
sationen Telia Research ett vélfortjint
[SO 9001-certifikat. I samband med
uppdelningen till tva bolag 1996, Re-
search och Engineering, fanns mojlig-
heten att behalla certifikatet, men bada
avstod. Hur kommer det sig att ni av-
stod fran nagot sa virdefullt som lag
serverat i en liten prydlig ask och bara
vintade pa att fa plockas upp, dam-
mas av och anviindas, undrar vi?

CG blir allvarlig och forklarar att
det i det liget inte fanns det nagot an-
nat val.

- All kraft lades pa att fa igang forsk-

ningsbolaget, som till viss del var
koncernfinansierat, och fa det att fung-
era. Nu har vi tagit ett nytt avstamp
och borjat griva i vara processer for
att bygga upp totalkvaliteten igen. Nu
ar allt 1 ett annat lige, och vem vet...?

Kvalitetstinkande

Kvalitetstinkande, ar det ett fult ord
numera, undrar vi?

- Nja, det ér vil inte riktigt "chickt”
att prata om kvalitet.

Sjdlv associerar han det med verk-
ligt kundfokus, malformulering, mal-
styrning och nollfelsfilosofin, samt
med att agera snabbt och bestimt pa
kundklagomal och anvinda det som
indata till processtorbattringar.

Carl Goran tycker att det ir trakigt
att vi inte anvinder ordet kvalitet mer
ofta men medger att det kanske borde
fraschas upp.

Fem viningar pa 31 ar

Carl Goran har tidigare arbetat i gamla
Division NiétTjidnster och Unisource.
Har du hittat hem nu, undrar vi?

- Ja, det finns vissa hojdarupplevel-
ser i yrkeslivet, siger Carl Goran. Ut-
vecklingen av AXE, det operativa ar-
betet i Stockholms telenit och nu det
hér,

Han borjade sin yrkesverksamma pe-
riod i samma hus som nu, fast pa and-
ra vaningen och det har alltsa tagit ho-
nom 31 ar att komma upp till sjunde
och dversta vaningen. Men det har
varit mycket ddremellan. Cirkeln ér
nistan sluten. Den sluts helt nér han
har varit med och astadkommit “den
fiarde utvecklingskurvan™ i Sverige,
nér allt ar maxat: telefoni med data och
bild 1 hemmet.

Etik, moral och tillit

Det skrivs mycket i massmedia om be-
tydelsen av etik, moral och tillit i {6-
retaget for att fa ekonomisk lonsam-
het.

Carl Goran anser att det riacker med

forts. nista sida
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forts. fran foreg. sida

att ha ett antal klara virderingar.
Tio Guds bud skulle gott kunna
duga: du skall icke driipa, du skall
icke stjila osv.

- Det ér ungefir som med kvali-
tet. Alla maste ha en ledsting att
folja och for att fa ett vinnande
foretag maste alla kidnna trygghet
for dagen.

Bittre internet dn internt

Som slutkldm ger han foljande all-
ménna riktlinjer

- Fokusera pa kundledet, dvs for-
sta kundens behov och anvind
kundklagomilen som forbitt-
ringsmdjligheter

- Allt konstruktions- och utveck-
lingsarbete ska ske med tanke pa
slutkunden

- Blanda in dina samarbetspart-
ners sa langt in i kedjan som moj-
ligt

- Se till att inga fel forekommer i
det operativa arbetet

- Successivt viixande kvalitet

- Ett kvalitetstainkande som ir in-
byggt 1 ryggmirgen

- Satsa utat: Béttre Internet dn In-
ternt.

Intervjun ar slut, Carl Goran tac-
kar for en av de roligaste dagarna
pa linge, viinder sig om och gar
mot dppnare spar...

Han ska till Dalarna och aka ski-
dor.

Gunilla Lehnberg
Verksamhetssystem

For alla som ser tillbaka till den
Gamla Goda Tiden och speciellt
for Brodraskapet i Foreningen
DVBF (Det Var Bittre Forr) pre-
senterar vi hiir ett nytryck av Sa-
gan.

Den ir alldeles sann, dirom
kan jag beritta ty jag var med.

Dock saknar Sagan all sensmo-
ral, varfor Q-bullen inte kan re-
kommendera Sagan for hoglis-
ning for mindeririga.

Det var en gang en Abonnent som hade
vixtvirk. Han maste skaffa sig mer
Utrymme och Livsrum och dirfor {oll
hans blick en dag pa de Nya Lokalerna.
Bland alla andra tankar man maste
tinka pa och synpunkter som maste
beaktas och problem som maste 16sas
i samband med att man inforskaffar
sig Nya Lokaler ar fragan om det kom-
mer att ga att ringa dit inte minst vik-
tig. Redan innan man fast sig vid de
Nya Lokalerna bor man alltsa ta kon-
takt med Det Stora Verket.

Vis av erfarenhet kontaktar Abonnen-
ten det Stora Verket och fragar om det
mojligtvis gar att ordna telefoner till
Nya Lokalerna. Verket undrar om det
giller en bestéllning, i annat fall kan
man inte spilla tid pa att undersoka
saken. “Jamen”, siger Abonnenten,
“jag kan ju inte binda mig for Loka-
lerna forrin jag vet om jag kan fa dit
telefoner och jag kan ju inte bestilla
telefoner forrdn jag har kontrakt pa
Lokalerna.” "Vi kan bara ta emot bin-
dande bestillningar”, svarar Verket.
"Det ir s& manga som bestiller och
bestiller utan att dom skall ha nagot
egentligen.” "Men kommer jag att
kunna fa anknytningar till var vixel i
de Nya Lokalerna?” fragar Abonnen-
ten fortvivlat. “Javisst’, svarar Verket,
“det gér bra, bara vi far en bestéllning.”

Abonnenten tecknar kontrakt och

skickar in bestillningen till Det Stora
Verket. Efter nagra dagar ringer Ver-
ket och undrar vad det ér for bestill-
ning som har kommit.

Verkets formaning

"Sé4 dir kan man ju inte gora”, sdger
Verket formanande. "Vi maste forst
undersoka om det gar att ordna for-
bindelse, innan vi kan ta emot nagon
bestillning och en sadan undersokning
tar ett par veckor.”

Abonnenten svilljer upprepade
ganger, riaknar sakta och tyst till tio
och relaterar stillsamt till det forega-
ende samtalet med Verket. "Nja”, si-
ger Verket, “sa far det inte ga till.”
"Men sa ér det”, siger Abonnenten.
"Vi har tecknat kontrakt, skall vi for-
soka sidga upp kontraktet nu?” "Nej.
visst inte”, siiger Verket hurtigt, "vir
undersokning dr egentligen bara en
formsak, det gar séikert bra.”

Efter niagra veckor och atskilliga
uppmuntrande samtal med Verket har
liget stabiliserats, sa att Abonnenten
slutgiltigt bundit sig for de Nya Loka-
lerna och alla Alternativa Lokaler har
avskrivits. Da meddelar Verket: "Ty-
vérr kan vi inte ordna anknytningar,
vi dr vildigt ledsna, det édr exceptio-
nella forhallanden, mycket ovanligt, vi
beklagar verkligen. Men vi kan fixa
saken om vi ldgger en ny ledning, som
ni betalar. Det kostar atskilliga tusen.”

[ valet mellan att forlora manga atskil-
liga tusen pa Lokalkontraktet och at-
skilliga tusen pa telefoner, viljer den
luttrade Abonnenten det billigaste och
bestiller en ny ledning av Verket.
Verket meddelar att leveranstiden for
nya ledningar dr sex manader minst.
Abonnenten skissar en provisorisk 10s-
ning under tiden och Verket lovar, att
provisoriet skall sta klart till inflytt-
ningsdagen. Den nya ledningen skall
vara klar 1 bdrjan av oktober, lovar
Verket.

Gar randerna aldrig ur? 1: Pa Televerkets tid
Sagan om Abonnenten och Det Stora Verket”

Sommaren kommer och gar och in-
flyttningsdagen for de Nya Lokalerna
nalkas. Men Verket kommer inte.
Abonnenten ringer aterigen till
Verket och fragar hur det gar med
provisoriet. Verket lovar att aterkom-

ma nista dag med besked. Efter ett par

dagar ringer Abonnenten igen och fra-
gar. Verket lovar aterkomma pa efter-
middagen. Abonnenten ringer nista
morgon och fragar. "Var god drdj”,
siger Verket. Timmarna skrida. Sa
smaningom har Verket plockat fram
de aktuella papperna och svarar: "Det
ar tre manaders leveranstid pa dessa
installationer!”

"Men”, siiger Abonnenten tillintet-
gjord, “det var ju dvergeneralinten-
dentinspektoren sjdlv som lovade att
vi skulle fa anldggningen klar till in-
flyttningsdagen.”™ "Ja, som sagt var”,
sager Verket, "det dr tre ménaders le-
veranstid, men vi skall se vad vi kan
gora. Men vi kan meddela att er led-
ning for den permanenta anlaggningen
blir klar andra veckan i oktober.”

Jubelrop

Sa smaningom dyker en verksarbetare
upp i de Nya Lokalerna, mottas med

jubelrop och hedersbetygelser, tittar

sig omkring och aker dérifran for att
himta verktyg.

Efter nagra dagar ar han tillbaka
och arbetet borjar framskrida. Efter at-
skilliga dagar dr provisoriet klart och
bekymren synes avklarade.

Men provisoriet visar sig vara sa
provisoriskt som man vinta sig av ett
provisorium. Problemen hopar sig, det
gér inte att komma fram till de Nya
Lokalerna, det tutar upptaget, de som
arbetar i Nya Lokalerna kan inte ringa
ut, alla linjer dr upptagna och de pro-
visoriska telefonisterna tycker inte om
att ideligen bli avbrutna i sitt ofta pres-
sade arbete av den sakramentskade
viixeln. Alla ser fram emot andra
veckan i oktober da lidandena skall
vara over.

I borjan av oktober ringer Abonnen-
ten till Verket for att forvissa sig om
att allt kommer att klaffa. “"Naturligt-
vis", sidger Verket. "Har vi meddelat
andra veckan i oktober, sa blir det an-
dra veckan i oktober. Vi aterkommer
om ett par dar med exakt besked om
vilken dag 1 andra veckan 1 oktober
omkopplingen kommer att utforas.”

Dagarna gar; Abonnenten ringer da
och da till Verket utan resultat. Tors-
dag morgon den andra veckan i okto-
ber tycker Abonnenten, att det inte kan
vara svart for Verket att laimna besked:
“Blir det klart idag eller i morgon?”
"Vi aterkommer med besked”, forso-
ker Verket. Abonnenten borjar nu
hdrskna till och tillater sig betvivla
detta. Han hinvisar till den senaste
veckans upprepade telefonsamtal, da
Verket ldttsinnigt lovat aterkomma
men de facto aldrig ringt. Verket be-
klagade glatt och lovade aterkomma.

Pd eftermiddagen hade Verket
plockat fram de aktuella papperna och
meddelade, att ledningen planerades
vara klar sista veckan i oktober.

Vada andra veckan i oktober?

Andra veckan i oktober hade man ald-
rig hort talas om, var hade Abonnen-
ten fatt det ifran? Abonnenten hinvi-
sade da med graten i halsen till senaste
veckans telefonsamtal, till samtalen
under varen och sommaren. anger da-
tum da besked limnades. meddelar ti-
tel och namn pa befattningshavare,
som lovat andra veckan i oktober etc.

“Jaha”, sdger Verket sotsurt, “det
finns i alla fall inget antecknat hir.
Enligt planerna skall ledningen vara
klar sista veckan i oktober.”

Sista veckan i oktober infaller.

Upprepade resultatlosa samtal med
Verket.

Under torsdagen meddelar Verket
med stolthet, att nu dr ledningen klar,
nu har drendet 6verlamnats till en an-
nan avdelning for hopkoppling och dér
ar det sex veckors leveranstid.

Abonnenten utbrister da i de hems-
kaste hotelser: “Far jag inte omedel-
bart tala med generalinspektorover-
mastaren kommer jag att bli gramsen
och siga ovkiddningsord tll er. Jag
kommer dvenledes att 6verviga att an-
lita ett annat foretag och da star ni dér
utan kvartalsavgifter!” Detta gav ome-
delbart resultat. Redan nista dag, pa
fredagen, ringde generalinspektor-
Overmistaren sjilv och beklagade det
intriffade, tyvirr var Verket sa dver-
hopat med bestéillningar. att det tyvérr
inte gick att fixa saken under freda-
gen, men pa mandag morgon skulle
en gubbe komma, det var helt sjdlv-
klart.

P4 mandag formiddag ringer Ver-
ket och beklagar att det tyvirr inte gick
att fa fram sa manga telefonapparater
sa snabbt. Abonnenten forklarade tal-
modigt att det inte dr friga om nagra
telefonapparater, alla apparater finns
redan, det ar bara att gora en omkopp-
ling.

Verket beklagar, alla dr sjuka, men
tisdag morgon klockan atta skall ar-
betet vara i full gang, det lovar Ver-
ket.

Tisdag eftermiddag ringer Abon-
nenten och undrar, varfor ingen Verks-
arbetare synts till. "Konstigt™, svarar
Verket, "han skall vara ddr. Han har
fatt arbetsorder att vara dir. Vi vet inte
var han ar’".

Under onsdagen dyker en pryo med
matt blick och sju telefonapparater upp
i lokalerna, tittar sig omkring och for-
svinner. De sju telefonapparaterna star
fortfarande kvar. Efter ndgra dagar
kommer Verkmistaren sjilv till de
Nya Lokalerna och konstaterar, att den
provisoriska anldggningen ér sa klan-
tigt gjord, sa alla ledningar maste ri-
vas och nya spikas, och det ir ett jobb
som tar minst en vecka.

Hir slutar sagan om Det Stora Ver-
ket och nagon sens moral dr svar att
utlésa.

Jan-Olof Rosén

Verksamhetssystem
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Gar randerna aldrig ur? 2: Pa Telias tid
"Sagan om han som kopte sig ett internetpaket”

Vi har forsokt giora detta paket
sa lattinstallerat som mojligt.
(Telia Internet Handbok, sid 3.)

Den sista december lade var kommun
ner sin service att lata kommunin-
vanarna na Internet genom kommu-
nens server.

Innan jul dkte jag till grannstaden
for dir finns en Teliabutik och dér kop-
te jag ett Telia Internetpaket, som ut-
lovade 5 e-mailadresser och 5 hem-
sidor.

For att inte gbra nagot amatorfel
hyrde jag in kommunens hogste IT-
fackman, han som bland annat skoter
kommunens server, for att denne skul-
le gora installationen. Det gjorde han.

Surfa pa Internet gick att géra. Men
e-mailen fungerade inte.

Under storhelgerna och i borjan av
januari hann han gora ytterligare tva
besok, varvid han forst fick igang ut-
gaende e-mail.

Men inte ens vid tredje besdket,
stadigt uppkopplad mot Telia Internet
Support, lyckades han fa inkommande
e-mail att fungera.

Supporten konstaterade som Fack-
mannen att allt var korrekt installerat.

Gav upp

Min fackman gav upp. med en suck
att det dr fel pa varan. Och skickade
en rikning till mig pa sadér 2.000 kro-
nor.

For nodvindig korrespondens skaf-
fade jag nu en e-mailadress hos hot-
mail, och meddelade hotmailadressen
till mina mest viktiga kontakter.

Under tiden dgnade jag mig sa gott
som dagligen at att tala med Telia Sup-
port. eller at att sitta i uppemot halv-
timmeslanga véntetider pa supporten.

Av de manga olika supportménnis-
korna minns jag speciellt tva.

Positiv support

Den ene var Tobias Rennemark, som

14

kom fram till att det maste vara fel pa
det forsta losenord jag fick fran Telia.
Han sdnde ett nytt. Och sa smaningom
kunde jag alltsa d@ven ta emot e-mail
via Telia Internet.

(13 lagrade meddelanden kom
bums. bland annat ditpekade fran
kommunservern.)

Negativ support

Den andra supportmiinniskan satt i
Stockholm. Hon var ivig ett par gan-
ger och fragade nagon dnnu duktigare
utan att vi kom nagonstans.

Nir hon kom till telefonen andra
géngen sade hon:

-Vinta nagon vecka sa kanske det
fungerar!

-Nagon vecka, det dr brattom! ut-
brast jag. Jag kan ha flera gamla e-mail
liggande och vintande, som kan vara
viktiga.

Hon gick ivig igen och kom till-
baka:

- Forsok om nagra dagar...

Med hjélp av bara tre semesterda-
gar hade jag lyckats fa 14 dagar i striick
ledigt 6ver storhelgerna. Avsikten var
att jag skulle jobba med Telia Internet,
sprida nya e-mailadressen, sénda jul-
hdlsningar och andra atgarder men
framfor allt jobba fram hemsidor.

Vivar nu inne i fjirde veckan efter
forsta forsoken till installation. Jul-
ledigheten var dver sedan lange och
inte ens e-mailen fungerade ordentligt.
Sd jag borjade bli lite skarp i tonen och
paminde den stackars supportflickan
om risken att det skulle sprida sig na-
got rykte av typen: Kop inte Telias
internet, det gar det aldrig att komma
igang med.

Specialisten som forsvann

Hon forsvann da ater fran telefonen
och kom tillbaka med beskedet att en
supportare som var specialist pa Mac
skulle ringa mig nista dag, pa det
klockslag jag angav. Jag talade om te-

lefonnumret samt angav att supporta-
ren skulle ringa mellan 12.15 och
13.15 niista dag.

Flickan repeterade klockslag och te-
lefonnummer och lovade mig ett sam-
tal.

Nista dag kom. Telefonen var le-
dig hela tiden mellan 12.15 och 13.15.

Ingen ringde.

Inte heller samma klockslag nista
dag.

Och sedan blev det helg.

An idag har ingen ringt. (980214)

...liksom e-mailet

Sdnde i samband med storhelgerna

ocksa ett e-mail till

kundsupport@internet.telia.com

for det stod att man kunde gora det

med fragor om e-mailproblemen.
Talade ocksa om att de kunde svara

till harry _holm(@hotmail.com

Har nir detta skrivs, den 14 februari
alltsa, inte fatt nagot svar pa det e-
mailet.

”"Det enklaste sittet att gora en
hemsida idr att anvinda hem-
sidesmallen™. (Telia Internet
Handbok, sid 21.)

Sa héir noterade jag mandag 19.1.1998
Har nu i ett par dagar forsokt skapa en
personlig hemsida genom att félja in-
struktionerna under "Personlig hem-
sida” Hemsidesmallen pa sidan 21 i
Telia Internet Handbok.

Att ta hem hemsidesmallen gér fin-
fint. Fyller i den enligt reglerna och
forfattar text under Text.

Klickade forst pa Forhandsgranska
och fick efter lang vintan svaret: Det
gick inte att himta
http://w1.589.telia.com, ete.

Samma svar blev det sedan varje ging
jag i stdllet klickade pa Skapa hemsida.

[ kvill kom jag efter flera fruktlosa
forsok fram till supporten (och pratade

med trevlige norrldnningen Torbjom).
Allt gicks igenom, han forsokte sjalv
komma in pa adressen utan att lyckas.
Det var alltsa inget att gora.

Faktum kvarstar efter flera forsok: Det
gar att hamta hem mallen men inte

“andra halyan”, dvs att Skapa hemsida.
Och inget rad har jag fatt om vad jag
skall gora.

Far nu fundera pa vilken vig som
ar bist att vilja:

Lamna tillbaka allt till Teliabutiken,
skriva rikning for allt slit samt abon-

nera pa Tele2 - for att smasmaningom
ga ut till alla en gang till och meddela
dannu en ny e-mailadress till personer
och e-mailkataloger.

Harrv Holm
hittwarboga.mail.telia.com
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Process 2001 antligen

Telias benchmarkingprojekt Process
2001 ar dntligen i hamn.

Sa nu finns slutrapporten klar fran
benchmarkingprojektet Process
2001.

Projektets syfte var att ta reda pa hur de
biista foretagen har genomf{ort sin process-
orientering.

Under hdosten besoktes IBM, Xerox,
ABB och Volvo Acro.

Vi fick med oss hem foljande lirdomar:

- Inget foretag har nagra bolagsover-
skridande processer med en processigare
overordnad de ansvariga linjecheferna.

- Xerox och IBM har effektiva kon-
cerngemensamma processer som anvinds
mom respektive linjeenhet.

Koncernens hela samlade styrka. savil
personell som finansiell. har anviinds for
att ta fram processen pa detaljniva, inklu-
sive stodsystem, verktyg och hjilpmedel.

Vardagen for supporten...

Verklig situation som supporten hos
WordPerfect har riakat ut for:

"Ridge Hall, supportassistent, vad kan jag
hjilpa till med”

"Hej... Jag har problem med Word-
Perfect.”

"Vad for slags problem?”

"Jo. jag satt hiir och skrev da alla ord
plotsligt forsvann.”

"Forsvann?”

“Ja, de forsvann?”

"Hmm. Sa hur ser din skiirm ut just nu?”
"Den ir tom.”

“"Tom?"

“Det star inget pa den, och den vill inte
visa det jag skriver.”

“Ar du fortfarande inne i WordPerfect
eller kom du ut i DOS?”

“Hur ser jag det?”

“"Kan du se DOSprompten?”

"Vad ir det for nagot?”

"Glom det. Kan du se muspekaren pa
skiirmen?”

"Nej, det finns ingen pekare. Som jag sa,
den vill inte visa nagot som jag skriver.”
“Har din monitor en lampa som visar att
monitorn dr pa?”

“Vad dr en monitor?”

"Det dr den saken med skirm och som
ser ut som en liten TV. Har den en liten
lampa som lyser, och dirigenom visar att
monitorn ér pa?”

“Jag vet inte.”

"OKk. kolla baktill pa monitorn och se om
du kan hitta stromsladden. Kan du se
den?”

“Ja, jag tror det.”

“Bra. folj den sladden och se om den sit-
ter i stickuttaget i viggen. Gor den det?”
“la, det gor den.”

"Bra. nir du var baktill pa skiarmen, sig

du om det satt tva kablar i monitorn, eller
bara en?”

"Nej.”

“Kolla det, det ska finnas tvé kablar som
ska sitta ipluggade dir.”

"Det gor det.”

"OKk. f6lj den andra sladden och sig mig
om den sitter fast bak pa datorn.”

"Jag nar inte.”

“Niihd, uhm. kan du se om den sitter i
da?”

“Nej.”

“Inte ens om du sdtter knét pa skrivbor-
det och lutar dig over for att se?”

"Nej, alltsd... Jag kan inte se bara for att
det ir morkt.”

"Morkt?”

“Ja, lamporna ir slickta, och det enda
ljuset jag har kommer fran fonstret.”
“Jamen, kan du inte tinda lamporna da?”
"Nej. jag kan inte.”

"Inte? Varfor da?”

“For att strommen har gatt.”

"Har strd... Har strommen gatt? Aha! Ok,

jag tror vi har hittat problemet nu. Har du

fortfarande kvar ladorna som datorn kom
e

"Oh. ja, jag har dem i garderoben.”
"Bra, himta dem, och packa sedan ner
din dator med monitor och allt precis som
du kopte den. Ta sedan med ladorna till
butiken som du kopte datorn hos.”
“Jasa? Ar det sa illa?”

“la. jag ir ridd for det.”

"Tja.. Ok, antar jag. Vad ska jag siiga till
dem?”

"Siig att du dr for dum for att ha en da-
tor.”

Chverséittning av Adam Gustafsson,
SkrattNet
Insént av Per Hirneby

i hamn

Pa sa siitt har man inte uppfunnit samma
hjul var sin gang inom de olika bolagen
utan utnyttjat koncernens styrka och hafi
rad att utveckla en effektiv process.

Kontakta Jan-Olof Rosén
pa telefon 08-713 10 36
om du vill veta mer,

Quality...
...go for it
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