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Servicesatsningen ger resultat
Leveranstiderna halverade sedan i mars -98

Servicesatsningen ger resul-
tat. Bade i form av Kortare
leveranstider och bittre ser-
vice.

Det kan nu klart konstate-
ras dven om jobbet ir langt
ifran avslutat.

Annu mera glidjande ir att kunder-
na faktiskt har uppmirksammat for-
bittringen. Telias kundndjdhetsmiit-
ningar ger indikationer pa detta.

— Jag trodde aldrig att vi skulle
kunna uppna en Aha-effekt hos kun-
derna pa sa kort tid, siiger projektets
bestillare Olof Ulander, som pa
sista tiden har dgnat mycket kraft it
att driva pa forbittringstakten med
hjilp av projektet SSN (Service-
satsningen inom Niit).

Projektledaren Christer Boije
konstaterar:

— Det hir ir ett stort steg pa
viigen, men sa starka som vi @r
inom Telia bor vi kunna gora dnnu
biittre ifran oss.

Négot mer forngjt tillagger han:

— I alla fall sa visar resultatet hit-
tills att teorierna haller, det ér riktigt
att fokusera pa kortare tider. Nar
man dem, sa foljer mycket annat
med.

— Nu dr det dags att flytta 6ver
ansvaret for Servicesatsningen till
linjen, sdger chefen f6r affirsomra-
det Nit, Marianne Nivert.

— Den hir forbittringsverksamheten
beror 1 stort sett allt vad Telia lever pa. 1
ldngden ska inte sadant drivas som pro-
jekt. Projektet har visat viigen och jag
ska personligen ta uppfoljningsansvaret
sa att Servicesatsningen drivs vidare av
de funktionsansvariga i linjen. Projektet
SSN gar alltsd nu mot avslut efter viil
forittat virv. Det viktigaste projektet nu
har att gora ér att se till att resultatet tas
hand om av linjen.

Olof Ulander gor tummen upp for Servicesatsningens aha-effekter.

Servicesatsningen #r ingen kam-
panj utan ett langsiktigt arbete for att
forbittra Telias konkurrensformaga i
en allt hardare marknad dir manga
av vara gamla trumfkort tas ifrin oss.

Lis mera om detta och mycket
annat i defta nummer av

Qbullen.
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Att komma loss

Man behdver inte leta lange forrdn man har ritt klart for sig vad det dr som
gar snett. Dvs orsakerna till att véra kunder inte gillar oss fullt s mycket
som vi skulle vilja.

Man behover inte heller stdlla manga fragor, till hog som ldg, innan
man fatt en timligen uttommande forklaring till varfor inte allt alltid gér
sa bra som vi skulle 6nska oss.

Det gors miingder av utredningar, rapporter, revisioner och djupanaly-
ser. Det miits bade framldnges och bakldnges och pa tviren.

Om resultaten blir nedsldende s& miter man igen. Och letar upp flera
fel.

Jag tror att Telia dr ett av de foretag i Sverige som har flest och biist
miitningar om vad kunderna tycker.

Det dr inte fel att mita. Det maste man for att fa reda pa om vi gor nagra
framsteg.

Det ar inte heller fel att leta fram bristerna. Det maste man for att kunna
analysera och bestimma vilka atgidrder man ska vidta.

Men friagan dr om vi inte koncentrerar oss alltfér mycket pa att finna fel.

Och alltfor lite pa att gora nagot at dem.

Varenda minniska hér kan pa rak arm riikna upp massor med problem.

Men det ir vildigt fa som faktiskt gor nagot at dem. Alla kinner sig
som offer.

"Bara dom andra gor sitt sa blir det nog bra." - "Varfér ingriper inte led-
ningen?" - "Bara vi hade bittre stodsystem!" - #r de tre vanligaste kom-
mentarerna.

Och da har man ju fitt problemen pa en nivéd som ir helt passiverande.

Sanningen dr att alla som ser ett problem har bade riitt och skyldighet
att ingripa for att gora sitt for att eliminera problemet. Envar har skyldig-
het och befogenhet att inte lata fel passera!

Och da giiller det att fi ner problemen pa en niva si att man kan angri-
pa dem.

Och si - action! Kom loss. Goér négot.

Var inte offer. Fastna inte i fillan att se allt trubbel pa en gang, s att det
kiinns hopplost att gora nagot alls.

Nir jag var liten och var ute och rinndorjade efter makrill sé trasslade
jag ofta till reven i ett hopplost - till synes oupplosligt - nystan.

Min pappa lirde mig di att inte dra till ytterligare hérdare, utan att ta
tag i nagon liten dgla, forsiktigt dra i den sd att nystanet blev l6sare, ta tag
i ndsta och gora samma sak. Losare och I6sare blev nystanet och plétsligt
var trasslet forsvunnet och det var bara att slidppa ut dorjen igen.

Det ir egentligen detta som ir tekniken i projektet Servicesatsningen -
forsoka ta problem ett efter ett, undanrdja hindren for att folk ska kunna
gora nagot at trasslet. Vi @r ju manga i firman s vi borde kunna reda ut
det mesta pa ganska kort tid.

Ar jag ensam om att kiinna att det finns fér minga i firman som travar

problem pa hog och for fa som gor nagot at dem?

Kom loss!
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Qunilla tackar for sig

Efter drygt tre ar som chefre-
daktor for Q-bullen, husorganet
i Telias kirnverksamhet, stir
jag som Alice vid ett vigskil.

Till skillnad fran henne vet
jag vilken vig jag ska ta, den
mobila.

Aren som redaktdr har varit Gmsom
vin, 6msom vatten. Vinet har bestatt i
att massor av ldsare hort av sig med
idéer och uppslag eller helt enkelt bara
velat bli prenumeranter.

Vattnet har varit de stackare som
inte forstatt vitsen med ett husorgan
som efterstrivar enkelhet och humor i
sittet att kommunicera, i stillet for
stelhet och byrakrati.

Femton Bullar har jag bakat, och ett
antal Extrabullar dirtill. Allt ifran
guldkorn i idéverksamheten, certifie-
ringsresultatet dag for dag till miljons
betydelse i var verksamhet.

Intressanta intervjuobjekt har ocksa
forekommit: Bengt Feldreich, Solveig
Ternstrom, Peter "Bla Grodorna"
Carlsson.

Eller varfor inte motet med CG
Larson, da VD for Telia Research, som
gjorde oerhort starkt intryck pd mig.
Vilken karisma!

Mainga édr minnena och glidjen ir stor
over de minniskor jag triffat och
samarbetat med. Ett stort tack till er
alla och lycka till i fortsiittningen.

Vem vet, kanske dyker det upp en
[T-bulle!?!

Gunilla Lehnberg,
som numera tillhor
Telia Mobiles IT-enhet.



Servicesatsningens resultat - nulage

Den 8 januari i ar rapporterades
till foretagsledningen att Niits
leveranstider fran och med den 1
december 1998 i stort natt
Servicesatsningens mal.

Det innebér att leveranstider-
na har halverats for de flesta
tjdnsterna, jamfort med liget
fore sommaren.

Av Niits rapport till foretagsledning-
en framgar att Nit fran och med den
1 december i fjol erbjuder leveransti-
der enligt Servicesatsningens mal,
med undantag for ISDN 2B+D, som
tills vidare erbjuds pa fem dagar
(malet for samtliga hir uppriiknade
tjdnster ir tre dagar).

Nits loftesprecision har samman-
taget under perioden varit 90% for
bastelefoni (TLF), 90% for ISDN

Duo, 91% for Anatel, Digitel och X-
line, 79% for Centrex (manuellt
framtagen uppgift) och 82% for vix-
elledningar.

Leveransprecisionen borjar nu né
acceptabla nivaer. Bastjinsterna har
natt upp till 90%-nivan.

Den sista hela veckan i december i
fjol var en hojdpunkt for Niits leve-
ransformaga hittills, med en loftes-
precision kring 92-95 procent for
bastelefoni och ISDN 2B+D.

Vi menar att marknadsbolagen har
en stor outnyttjad forbittringspoten-
tial i Nits formaga att leverera ISDN
pa 5 dagar. Detta i kombination med
leveranserbjudande pa kvillstid
borde i de flesta fallen tillfredsstiilla
kundens onskemal. Och vi ser tydligt
att kortare leveranstider driver upp
leveransprecisionen.

For 11.554 kundanmilda nitfel
vecka 48 i fjol (normalnivd), klara-
des felavhjdlpning inom 24 tim i 88
procent av fallen. De flesta omrade-
na ligger mellan 88-92 procent,
medan Stockholm ligger pa 82 pro-
cent.

For X-line har Nit de tre senaste
manaderna 1 genomsnitt klarat 80
procent av felen samma dag.

Telia Nira klarade i november av
75 procent av felen pa TLF samma
dag, ett rejilt lyft sedan i véras.

For ISDN Duo och Duocom visas
en positiv utveckling vad avser felav-
hjilpningsformagan. Dock ér felin-
tensiteten hog. Sirskild undersok-
ning pagar.

Christer Boije
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Den 14 december hade vi ett
kundbesok av litet annorlunda
slag, niar Tele2 kom till Farsta
for att genomfora en andra-
partsrevision av leveranspro-
cessen for uthyrda forbindelser.

Det var operatoren sjidlv som begiirt
detta sedan Telia enligt deras upp-
fattning under en liingre period allt-
for ofta missat sina ataganden i fraga
om leveranstider och leveranspreci-
sion. Det kan nimnas att Tele2 ocksa
har ett ISO-certifikat.

Fran Tele2 deltog fem personer, bl
a deras inkops- och kvalitetschefer.
Frin AO Niit deltog sammmanlagt
sju personer fran Transmission resp
Marknad och Forsiljning.

%

Tele2 har gjort kvalitetsrevision
pa affarsomrade Nat

Revisionen bestod av tva delar som
genomfordes parallellt och fokusera-
des pa ISO-punkterna "Kontrakts-
genomgang" resp "Korrigerande och
forebyggande atgirder".

I den ena delen tittade man pa hur vi
foljer vart kvalitetssystem relativt de
avtal vi har med Tele2. Samtidigt med
detta besokte ett annat revisionsteam
Transmissions leveransenhet i Farsta,
dir man ville félja upp ett antal leve-
ranser som av nagon anledning inte
gatt som de skulle.

Revisionen genomfordes i positiv
anda och pa ett mycket kompetent siitt.

Den resulterade sa smaningom i sju
papekanden, varav ndgot nog snarast
berodde pad missforstind mellan par-
terna. Ovriga anmirkningar var i

huvudsak befogande och far nirmast
ses som en paminnelse om brister vi
egentligen redan kint till. Som kon-
kret exempel kan ndmnas att vi har
brister i system och rutiner for att i
efterhand kunna félja upp enskilda
drenden, (sparbarhet pa ISO-sprik).

Nirmast beslutas nu vilka korrige-
rande atgirder som skall genom-
foras, vilket enligt god revisionssed
dven kommer att meddelas Tele2.
Nu slutar det emellertid inte med
detta eftersom det till sist dven
bestidmdes att i borjan pa det nya aret
ordna ett nytt mote for att diskutera
gemensamma vigar for en effektiva-
re leveransprocess.

Claes Kindberg,
Jan Erik Vinterlid

.




— Det ar vil viktigast att man
levererar exakt niar kunden vill?

Jovisst dr det viktigast att leverera nir
den enskilda kunden vill. Men vi har ju
gjort vart biista att viinja kunderna vid
att allt tar lang tid. Och handen pa hjir-
tat: Vad sitter man emot som kund nér
kundmottagaren sdjer att det tar tre
veckor. Kanske ber man att fa sin tele-
fon pa tva veckor i stillet. Knappast pé
tre dagar.

Men det finns klara bevis for att
teleforetag som levererar snabbare (det
finns sadana) ocksa har mer néjda kun-
der. Det giiller bide om man ser till
snittider och kortaste erbjudna tider.

Om vi skaffar oss formaga att leve-
rera och felavhjilpa snabbare, och
erbjuder kunderna detta, da kommer vi
att fa nojdare kunder.

De kommer ocksa att begiira dessa
kortare tider i storre utstrickning och
dirmed sjunker snittiderna.

— Jag forstar i alla fall inte varfor
det ska vara sa brattom.

Hosten -99 infors det nya regler inom
telelagstiftningen som okar konkur-
renstrycket pa oss ytterligare. Bland
annat infors sa kallad Equal Access
som gor det littare for kunderna att
limna oss for att prova pa en annan
teleoperator. Eftersom vir affar dr viil-
digt volymkiinslig édr det en ytterligt
riskabel situation.

Vi tror inte att andra operatorer @r
duktigare én vad vi dr men for kunder
som bara har erfarenhet av oss och ir
missndjda ir frestelsen stor. Dirfor vill
vi Oka antalet n6jda kunder och mini-
mera antalet missnojda. Forbiittrar vi
oss sitter vi ocksa ribban hogre for
konkurrenterna.

Det tar tid innan en forbittring av
vira prestationer ger utslag i form av
mer nojda kunder. Diirfor dr det myck-
et. mycket brattom.

— Jag forstar inte varfor jag ska
behova ut och leta fel i Svenssons
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triadgard pa fredagskvillen bara
for att dom fitt fel pa telefon.

Kundernas sitt att anvinda teleniitet
har éndrats dramatiskt pa senare ar. Pa
kviillarna, inte minst fredagskviillar,
och helger ir det vildigt manga som
bade ringer och anviinder internet
numera. Fa saker irriterar kunderna sé
mycket som niir de skaffat sig ett inter-
netabonnemang och inte kan anviinda
det for trassel i telenitet. GIom inte att
det ér vad kunderna tycker om oss som
ar viktigt.

Man ska inte heller glomma att
ménga miinniskor lagt om sina arbets-
tider och utfor en hel del arbete via
teleniitet, dven pa helgema.

Om man sjilv har rent bord sa ér det
bra mycket littare att stilla krav pa
andra. Det hiir dr den vanligaste ursik-
ten for att inte gora nagot sjilv at sin
egen arbetssituation och sina egna
arbetsmetoder.

Detta ér orsaken att vi stiller sa hoga
krav pd oss sjilva inom Niit. Da vet vi att
vi ocksd kan fa vara kompisar inom kon-
cernen, till exempel marknadsbolagen,
att bittra sig. Och didrmed far vi biittre
arbetssituation sjilva. Det iir bra mycket
roligare att jobba pa bra underlag.

— Vad ir det egentligen for skill-
nad pa magasin och slip?

Magasinet bestar av friska, icke forse-
nade order. Med andra ord den kuran-
ta orderstocken.

Slipet didremot bestiar av forsenade
order som inte &r klarrapporterade.

"Ruttna ordrar" skulle man kunna
sdga.

Slipet maste arbetas ner och ska
helst vara noll. Magasinet &r en till-
ging och mits pa omsiittningstakten.

Omesittningstakten kan man oka
genom att ha Kortare leveranstider.
Foretagsekonomiskt ér det bittre for
oss att ha en hogre omsiittningshastig-
het. Di tjidnar vi mera pengar och hin-
ner ge ut mindre.

— Varfor maste vi jobba sa hart
med att fa ner slipet?

Det finns manga olika ingredienser i
slipet. Varje ingrediens maste redas ut
pa sitt sitt.

Det kan vara order som vi av egen
oftrmiga inte kunnat leverera, det kan
vara sant som lagts pa hog pa grund av
arbetssituationen. Det kan ocksd vara
ofullstindiga ordrar, eller att kunden
angrat sig och inte vill ta emot leveran-
sen. Mest vanligt dr att jobbet dr gjort
men inte klarrapporterat. Da har vi inte
heller fitt betalt och det forstéir var och
en att det inte &r bra.

Ur planeringssynpunkt kan slipet
betraktas som skriip som skymmer sik-
ten for de sunda atagandena som maste
planeras in av oss.

Och att inte klarrapportera, si att
Telia kan ta betalt for jobb som faktiskt
gjorts, dr inte biittre dn sjialvmal.

— Om vi ska leverera och felav-
hjilpa sa dér snabbt, da behover
vi mycket mer resurser!
For att jobba in sldpet maste vi siitta in
tillfilliga resursokningar. Sa langt ir
det helt riitt.

Men i det langa loppet kriver inte

FAQ - Nagra vanliga fragor & pastaenden om Servicesatsningen

kortare leverans- och servicetider mera
resurser 1 princip. Man skulle kunna
uttrycka det som att "det tar inte mera
tid att gora ett jobb fortare". Det ir vik-
tigt att inse att detta dr en princip. I
verkligheten finns det begrinsningar
genom att man far kortare planerings-
horisont med snabbare leveranser och
dirigenom minskade mdjligheter till
samplanering och sa vidare.

[ praktiken har det visat sig, till
exempel vid ABB:s T50-projekt, att de
positiva effekterna 6verviger. Man
tvingas att vidta dtgirder som gor att
jobbet l6per smidigare. Resursbehoven
minskar och det blir roligare och litta-
re att jobba med kortare leveranstider.
Mindre strul.

— Varfor har vi borjat leverera
ISDN pa kvillstid, det blir ju
obekvim arbetstid?

Minga av vara kunder ér foretag som
bestiller ISDN for sina anstillda, che-
fer och distansarbetare. Om vi ska
installera pa dagtid stills det mycket
hoga krav pa var forméga att hdlla
exakt tid. Irritationen blir mycket stor
hos kunderna om vi missar, det vill
siiga att de har stannat hemma fran job-
bet i onddan.

Virt erbjudande att installera pé
kviillstid har motts mycket positivt av
kunderna samtidigt som toleransen for

mindre tidsforskjutningar verkar vara
storre. Andelen forgidvesbesok blir
ocksa farre vid kvillsinstallationer.
Hittills verkar det som om fordelarna
overviger.

Vi uppnir ocksa en viss "Aha-
effekt" genom att kunderna blir glatt
overraskade over vart erbjudande om
kvillsinstallation.

— Om bara det fanns nitkapaci-
tet Overallt sa skulle vi kunna
leverera mycket snabbare.

Det skulle kosta alldeles for mycket
investeringar att bygga ut hela niitet for
att alltid ha nétkapacitet i forvig. Man
maste alltsd arbeta pa andra vigar for
att 16sa kapacitetsbehovet.

Vi maste hitta bittre metoder att forut-
sidga var kunderna kommer, [6sningar att
snabbt dstadkomma punktutbyggnad vid
behov och ersittningslosningar vid kne-
piga situationer. Mycket ér dock vunnet
om kundtjinsten i siljogonblicket kan ge
klara besked om leveranstider och
inkopplingsméjligheter.  Da  skulle
manga problemordrar kunna tacklas pa
riitt siitt redan frén borjan.

— Det hidr med processer, det ir
vil inget konstigt. Vi har ju job-
bat i floden hela tiden.

Just det. Det ér nu vi drar hem vinster-
na av allt vart processarbete. Vi har ett
mycket bra utgangslige.

— Det ir ju stodsystemens fel allt-
ihop.

Vi har mdnga stodsystem och inte
hinger de ihop sirskilt bra heller.
Samtidigt dr det faktiskt sa att de ofta
ar bittre in sitt rykte. Manga av pro-
blemen hinger pa att anvindarna inte
utnyttjar deras faktiska mojligheter
eller anvinder dem felaktigt. SBS kal-
las det i flyget. Skit bakom spaken.

Det finns flera arbeten som pagér
for att rationalisera stodsystemen.

Ett sddant dr inforandet av TelSims.

— Varfor prioriteras forbattring-
ar pa leveranssidan sa mycket
mer in pa felavhjilpningen?

Det gor de egentligen inte. Malen i
Servicesatsningen r lika utmanande
for felavhjilpning som for leveranser.

I projektet har vi hittills satt mycket
strilkastarljus pd leveranserna efter-
som vi insag att forbittringar dir snab-
bare ger utslag i forbittrad kundngjd-
het. Men vi ér inte bara ute efter snab-
ba resultat utan ocksa efter lingsiktiga
resultat och dir spelar felavhjilpnings-
tiderna stor roll.

I SSN har dven servicetiderna blivit
klart bittre, precis som leveranstiderna.

Ett av vara stora problem tidi-
gare var att vi hade for dalig
leveransprecision.

Med andra ord: vi levererade
inte nir vi hade lovat - dnnu
mindre nir kunderna onskade
det.

Nir vi diskuterade kortare leveransti-
der var det stora problemet att manga
trodde att var leveransprecision mot
lofte skulle bli dnnu sidmre. Men -
atminstone skulle vi leverera nirmare
kundernas 6nsketidpunkt, vil?

Servicesatsningen har klart visat att
med kortare leveranstider si okar leve-
ransprecisionen.

Kortare leveranstider driver
upp leveransprecisionen!

S4, tvé flugor i en smiill: Nérmare
onskad leveranstid - Bittre leve-
ransprecision.

Och det ir ju inte si konstigt nir
man tinker efter: Det &r lattare att
triffa prick pé kortare hall!

Det vet varenda skytt.

Christer Boije




Niit gor framsteg vad giller kva-
litetsarbete métt enligt Utmark-
elsen Svensk Kvalitet.

Utvecklingen har hittills varit som
foljer: Sommaren 1997 var vi virda
cirka 250 poing. Varen 1998 gjordes
en bedémning som gav omkring 350
podng. Miitningen sensommaren
1998 visade att vi passerat 400 poiing.

Utvecklingen har alltsa varit rela-
tivt god. Dock var malet for 1998 satt
till 450 poéng.

Projekt USK450 ir avslutat och
kommer att efterféljas av ett nytt
USK-projekt med borjan viren 1999.

En utvirdering enligt USK resul-
terar i en sa kallad aterfoéringsrapport
som visar pa styrkor och svagheter i
foretagets sitt att arbeta. Denna rap-
port dr en guldgruva for oss alla nidr
vi strivar till att stindigt forbittra

NAT MATT!
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verksamheten! Aterforingsrapporten
finns pa webben.

Storsta forbittringspotentialen har
vi inom omradena systematiskt for-
bittringsarbete, information och ana-
lys samt kundrelationer och service.

Mitningarna i sig har naturligtvis

inget egenvirde. Det dr forbitt-
ringsarbetet mellan métningarna som
ar det viktiga. (Se dven Q-bullens
ledare!)

Dirfor kan en devis vara:

MAT NATT !

Hittills gjorda métningar har genom-
forts 1 egen regi, lat vara med delvis
externa utvirderare.

Sommaren 1999 avser vi att
skicka in en officiell ansokan om
Utmirkelsen Svensk Kvalitet. Om
allt gar vil har vi da kommit upp i
god svensk nivd, omkring 500
poéang.

Pa denna nivd vinner vi dnnu inte
utmirkelsen men vi far en extern
bedomning gjord och framforallt sa
far vi den virdefulla aterféringsrap-
porten med forslag till forbittringsat-

girder. Bjorn Gronlund

Sa foljs leveransprocessen upp
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Projekt 1ISO-Danmark
sett med kvalitetsrevisorernas ogon

Vi har vid tva tillfillen under
hosten utfort interna kvalitetsre-
visioner pa Telia Net i Danmark.

Uppdraget har varit spinnan-
de och intressant, pi grund av
ovanan vid spraket, ny kultur och
en helt annan, omvind mark-
nadssituation.

Vid forsta revisionstillfillet fanns det
mycket kvar att gora. Vi kiinde igen
problemen frin vara revisioner i
Sverige: Rutinen for korrigerande och
forebyggande atgirder (navet i verk-
sambhetssystemet) fungerade inte.
Styrning av dokument och data ér
ett stiindigt aterkommande problem.

Arbetet med att identifiera proces-
serna var knappt paborjat och imple-
menteringen av verksamhetssystemet
var obefintlig. Som kvalitetsrevisor
fick jag kalla fotter: Kan det vara moj-
ligt att med gott resultat utfora en for-
starkt uppfoljande SIS-revision i
december? En revision som skall
inforliva Telia Net 1 vart befintliga cer-
tifikat. Allt enligt projektets tidsplan.

Istillet utforde vi en ny, skarp intern-
revision i december. Da visade det sig
att kvalitetsarbetet hade kommit igang
pa allvar. Net uppvisade en klart for-
bittrad kvalitetsniva och en tkad for-
staelse for kvalitetsarbete i stort. Kart-
ldggning och dokumentering av pro-
cesserna pagick, tyvérr var arbetet inte

firdigt. Rutinen for korrigerande och
forebyggande atgiirder fungerade fort-
farande inte och patriffade brister fran
revisionen i oktober var inte korrigera-
de. Vi kunde dock konstatera, att en hel
del fanns pa plats.

Till slut vill jag som revisor siga, att
man inte behover ha ett eget verksam-
hetssystem; det som finns dr gott nog
at alla inom Nit. Skall nagra forbitt-
ringar goras, s gor vi det tillsammans,
utan dubbelskrivningar och onodiga
skallkrav.

Lat upptidcktandet av fel och brister
bli drivfjadern i vart stindiga forbitt-
ringsarbete!

Anders Styf

Det pratas sa mycket om ISO
9000 och om att svara upp mot
dess krav.

Lat oss nu som omvixling (?)
gora nagonting helt annat.

Alla eventuella likheter med nagot
nu existerande foretag &r en ren till-
fillighet.

Ledningens ansvar

Dela med dig av ansvaret, girna
samma ansvar till flera personer,
men behall befogenheterna for dig
sjilv. Se till att organisationsbilden
ar tillrickligt suddig. Fatta ménga
och kraftfulla beslut, men dokumen-
tera dem inte. P4 sd sitt kan du
behalla tolkningsforetridet — du vet
ju bist sjilv vilka beslut du fattat.
Hemlighdll affirsplanen sa att den
inte kommer i oritta hiinder.

Kan det smaka med lite anti-ISO?

Kvalitetssystemet

Forse organisationen med anvisningar
och instruktioner i spridda skurar,
gérna i form av odaterade och onumre-
rade skrivelser. Passa pa da du anda
skriver, att infoga lite allmén informa-
tion, vaga rekommendationer och
glada tillrop. Tillse att instruktionerna
blir tillrickligt ménga s att motstridi-
ga budskap doljs i mingden.

Kontraktsgenomgang

Kunden fér kopa det vi har att silja —
vi behover inte ndrmare undersoka vad
kunden egentligen behover. Undvik att
leverera i tid — kunden behover i alla
fall inte produkten.

Kontroll och provning
Slosa inte bort virdefulla resurser pa
onodig provning. Tids nog fir man
reda pa om det fungerade.

Felhantering

Befordra felfixarna! Dem kommer
du att ha stor nytta av i framtiden!
Anviind och sprid termen "korrigera
felet" nir du lagar det.

Korrigerande och forebyggan-
de atgéirder

Kalla den avancerade felfixningen
for korrigerande atgirder. Undvik att
analysera varfor strul uppstar — det
leder bara till onoédig byrakrati, tar
for lang tid och kostar for mycket.

Utbildning

Personalen #r foretagets storsta till-
gdng och vi har den personal vi har
och det ér inte s3 mycket vi kan géra
at det!

Jan-Olof Rosén
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Klarar mjolken Y2K?

Sent omsider kommer nu nya larmsig-
naler infor milleniumskiftet. Denna
gang ir det datummirkningen pa livs-
medel som ir i fara.

Att denna sa uppenbara risk inte
uppmirksammats tidigare ar forstie-
ligt men knappast ursiktligt.

Alla har varit s inriktade pa 6vergang-

en till Euro och att halla styr pa datorer
och sa vidare att de helt livsviktga bas-
livsmedlen glomts bort.

Fragan dr nu vad som kommer att
hiinda datummiirkningen. Skall mirk-
ningen 00 tolkas som om produkten
har ett bistfore-datum ar 1900 eller ar

20007

Vi fragar Anders Carlsson, Givle,

projektledare for tusendarsproblemati-
ken inom Telia Nat.

Han bara skakar pa huvudet och
siiger att detta inte kan limnas at slum-
pen.

— Helt klart ér i alla fall att mjolk
som datummiirkes redan nu riskerar att
vara sur nar vi gar in i det nya artusen-
det, siiger Anders.

Nyckelﬂ

— Hir ska du se vad jag skaffat, sa
hustrun stolt och slidngde till mig en
liten missingsbricka med ett num-
mer inpriglat.

— Den hiir sitter du pa nyckelknip-
pan. Om du tappar den sa skickar
upphittaren bara in den till polisen.
Dom har ett register s att du far till-
baka nycklama igen.

— Genialt, sa jag och satte den lilla
brickan pa bilnyckeln.

— Tar du med det hir brevet och
postar det pa vigen till jobbet, sa
hustrun, det ér brattom.

— Visst gor jag det, sa jag.

Pi viig till jobbet har jag en brevla-
da som ligger bra till att sviinga in till.
Jag gjorde det och skulle just kliva ur
bilen nir jag fick se att det stod en
parkeringsvakt och kikade pa mig.

— Aha, tinkte jag. Hir giller det
att folja reglerna. Man kan fa boter
om man ldmnar bilen med motorn
igdng och nyckeln i, har jag hort.
Biist jag stinger av.

— Hir far du inte parkera, sa
lapplisan.

— N4, jag vet det, log jag insmick-
rande, jag ligger bara dom hir
breven pa ladan.

P-vakten muttrade nagot och jag
stoppade in breven i ladans 6ppning.

— Jadrans.

Jag hade bilnyckeln i samma hand
som breven. Den forsvann ljudlost
tillsammans med breven i ladans inre.

Jag sag mig om. Lapplisan var
fullt sysselsatt med att skriva nagot

pa en lapp som hon noga satte fast
under torkarna pa en bil en bit ifran.

Runt gathornet sviingde precis en
gul bil in pa min gata.

— Aha, vilken rita, tinkte jag. Nu
kommer posten och tommer ladan.

Medan jag forklarade situationen
for postisen sag jag i Ggonvran hur
lapplisan nirmade sig och intresserat
foljde diskussionen.

— Inga problem, sa postisen. Jag
tommer ladan och tar ut nyckeln at
dej.

Sagt och gjort, nyckeln letades
fram ur sicken och den vinlige post-
mannnen skulle just limna 6ver den
till mig nér han fick syn pé den lilla
massingsbrickan pa nyckeln.

— Den hir nyckeln ér tydligt adres-
serad till polisen, sa han med officiell
rost. Tyvirr kan jag inte limna 6ver
den till dej. Det skulle vara tjinstefel.
Den maste befordras till polisen, pre-
cis som det stir pa brickan.

Sa postmannen och for ivig i sin
gula bil. Med min nyckel i sdcken.

Lapplisan tog upp sitt block.

— Hir far du inte parkera, sa hon.

Mister Quality

PS. Det fungerade. Jag fick tillbaka
nycklarna tre veckor senare frin
polisen mot att jag betalade en fem-
tilapp i avgift. Men det var ju billigt
jamfort med taxikostnaderna for att
hamta reservnyckeln plus de 700
kronorna i p-boter.

Quality...
...go for it
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