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Det lyser om Olle Nislund niir han beriittar om resultatet av de senaste drens kvalitetsarbete
pa SAS.

— Fast fiardig blir man aldrig, siger han.

— Kunskap iir en firskvara.

Vad Olle menar med det kan Du se pa sid. 4-5 i detta nummer av Q-bullen - som ocksé innehil-
ler en intervju med Tomas Hilmo, ansvarig for Verksamhetsutveckling.

I den hir Q-bullen stir det dessutom bland annat om certifieringsarbetet hos Telia Net i
Danmark och p4 mittuppslaget anges minga goda motiv for att... inte gora nigot.




Vem saknar
norskhistorierna?

Sa dr det dags for ny sving med
omorganisationer igen. Fast si
heter det ju inte, egentligen. For
varje ny omorganisation upp-
finner vi ett nytt namn pa fore-
teelsen.

Det forra var ”strukturfor-
bittring”. Dessforinnan var det,
jo, jag minns, gor ni? Den hir
kommer antagligen att gi till
historien som “fusionsarbetet”.

Nir vi [SO-certifierade for nagra ar
sedan var det ett antal kritiker som
sa att ett certifierat verksamhets-
system skulle forhindra nddvéndiga
fordndringar. Man kan konstatera att
sa har det verkligen inte fallit ut.

Tvirtom kan man dra slutsatsen
att certifieringen och verksamhets-
systemet varit Nats smala lycka. Vi
har gjort ett stort antal fordndringar
i snabb takt. Tack vare verksam-
hetssystemet, och att vi tvingats
halla det uppdaterat, har vi trots allt
haft hyfsad track pa vad som hiander
och vad som giller.

Det ér sakert inte formadtet att pa-
sta att Nit tack vare ett levande verk-
samhetssystem kommit ner snabbare
pa fotterna vid fordndringssvéingar-
na. Det ar bara att titta pa resultat-
utvecklingen, utan att darfor gora
nagra som helst jamforelser med
omgivningen.

Tack vare processarbetet och
verksamhetssystemet kunde vi till
exempel gora en rivstart med ser-
vicesatsningen, och vi kunde ocksa
na resultat pa rekordtid.

Varfor dr det da sa manga fordnd-
ringar? Och varfor gar det sa fort all-
ting?

Nir jag borjade min yrkesbana i
slutet pa 60-talet, sa mina chefer pa
Ericsson att “det hir dr virldens
lingsammaste och mest konserva-
tiva bransch - 40 ar mellan produkt-
generationerna”.

Mycket snabbt fick de dta upp
sina ord och tinka om. Aven sjélva
andringen fran virldens mest kon-
servativa bransch till virldens mest
dynamiska gick med rekordfart.

Det dr fullt forstdeligt att det ar
svart att hanga med i svingarna.

Ar man i den snabbast utveck-
lande branschen som finns och sam-
tidigt har upplevt den som mycket
stabil och trogrorlig tidigare, kan-
ske till och med valt att jobba i den
av denna anledning, sé dr det helt
klart att det finns omstéllningspro-
blem. Snacka om paradigmskifte.
Det ar létt att i svara stunder forfalla
till resonemanget det var béttre forr
- ju forr dess hellre!™.

Sjilv valde jag att jobba i den hir
branschen for att jag inte trodde pa
pastaendet.

Nu ldser jag i kollegan Televirlden
att vi ombeds ligga lagt med norge-
historier. Vem kommer egentligen
att sakna dem? Inte jag i alla fall.

Och vem saknar egentligen gam-
la organisationer?
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ISOckey

Under en ishockeymatch kom jag
plotsligt pa mig sjilv med att sitta
och fundera éver matchens kvali-
tet. Hur gor man for att kvali-
tetssiikra denna produkt, kan man
anvinda ISO-standarden?

Har min forening verkligen en definie-
rad och dokumenterad policy, exempel-
vis "Med vart explosiva och fantasifulla
spel aterviander publiken till vara hem-
mamatcher”,

Eftersom underleverantérerna (spe-
larna) upptrider sa veligt och haglost kan
man undra om ansvar och befogenheter
ar fullstiandigt klarlagda och om en nog-
grann bedomning har skett vid inkdpet.

Trinaren skall man inte tala om. hur
kan han satta in Kalle nir vi har en man
pa utvisningsbéinken. Man kan undra hur
kontraktet ser ut, vem i styrelsen har ut-
fort genomgangen med trinaren.

Pé tal om utvisningar, kan man tinka
sig att de konster som spelarna utfor pa
isen dr delprodukter av matchen? | sa fall
hamnar man vid utvisning under rubri-
ken Avvikande produkter.

Forvaringen sker under en begrinsad
tid i sérskilda lokaler, avskilt fran Gvriga
vil fungerande produkter. Vid stora bris-
ter rapporteras till berord instans.

Dessutom sker felrittning vid smir-
re avvikelser, typ puck dver sarg, bloc-
kering etc. Dokumenterade rutiner finns
(regelboken) for att identifiera dessa bris-
ter pa produkterna. Vid upprepade avvi-
kelser sker korrigeringar (regelindringar)
vid behov. Dessutom kan korrigeringar
av bristerna ske med kompletterande ut-
bildning.

Ut tva minuter for crosschecking”
danar det ur hogtalaren. Kvar i min kva-
litetsdrom konstaterar jag, utmirkt!

To check and doublecheck, ar det en
garanti for att sikra leveranserna?

.. Laget dr fulltaligt !!!!

Hoppsan. Nu vaknade jag upp och
konstaterade att det nog dr mojligt att an-
vinda ISO:s delkrav for att kvalitets-
sikra produkten 1SOckey.

Anders Styf
Ishockevtokig "kvalitets -Nisse ™



Kabelvisare Tapper om kartor med kvalitet

Servar foretag som skall grava

Service och kvalitet.

Det ir faktorer som verkligen
finns med i bilden for Kjell Ake
Tapper.

En kvalitetsmiss i hans jobb
kan forstora dagen for minga
andra in den direkta kunden.

Han ir kabelvisare, Kjell Ake Tapper.
Nir foretag skall schakta ringer deras
representanter till Uppsala. Darifran
printas uppdraget ut till Kjell Akes bil.
Pa sa vis far han ena dagen veta var
han - och hans kartor - skall vara nista
dag.

Innan griavningsarbeten borjar ar det
Kjell Ake som ger klartecken, sedan
han ocksa jamfort kartorna med verk-
ligheten.

For brist pd kvalitet 1 det avseendet
kan bli mycket dyrt.

Otickt

< Det ér otackt med fiberkablarna,
tycker Kjell Ake. Dels dr dom dyra och
dels rymmer dom sa mycket trafik som
det blir avbrott i om nagon gréver pa
fel stille.

< Sd nir kabeln ligger tio meter fran
var den ska finnas enligt kartan, da ar
det inte roligt.

Det dr inte ofta men det grivs av

en kabel da och da.

Kabelvisare. Kjell Ake Tappers kvalitetskrav dir att kartorna skall stimma med verkligheten.

Hur fungerar forslagsverksamheten,
brukar du ha idéer om forbdttringar?
< Nej, jag har inga egna forslag. Men
vi var pa teamtriff hirom veckan och
sag ny utrustning. Den verkade tung
men bra.

< Vi fick veta att det skulle bli for
dyrt att utrusta oss med dom grejerna,
konstaterar Kjell Ake Tapper utan
storre upprordhet.

30 ar

For han har ju varit med ett tag. Den
17 november i ar kommer han att ha
haft samma arbetsgivare i 30 ar.

I fjol fyllde han 60.

Kjell Ake Tapper bor vid Overberga

bro, pa landsbygden utanfor Koping.
Hans geografiska arbetsfilt stracker
sig over det omrade dir Viisteras, Ko-
ping, Arboga, Fagersta och Eskilstuna
ingar.

Vad dr kvalitet i livet for dig?

< Det dr att fa umgds med familjen,
med barn och barnbarn. Och att jag far
syssla med mina hobbies.

Vilka dr det da?
< Fiske, huset och gamla bilar, svarar
Kjell Ake Tapper.

Och kvalitet i jobbet for honom dr som
sagt att kartorna stimmer med verk-
ligheten.

Pa flera hall pa Internet kan vi
finna trevlig lisning om telefonen
och dess historia. En god samman-
fattning hittar vi pi adressen:
http://w1.426.telia.com
~u42602040/tele.html

Pd adressen http://hem.passagen.se/
bengtj/teleh.htm finns ocksi telehistoria.
Dir kan man se bilder av telefonappa-
rater och telefonvixlar. Hemsidesdgaren
har arbetat som tekniker pa Televerket/
Telia och mest da med foretagsvixlar,

Telefonens historia pa Internet

Han visar ocksa till andra stillen i Norden
dér det finns berittelser och bilder ur
telefonens historia. Han linkar bland an-
nat till Telemuseer i Danmark, Finland och
Norge. Samt till Sveriges Telehistoriska
Samlarforening, till exempel.

En rejil lokal telehistorisk kartlaggning for
ner historien pa vilgdrande plan. Det ar
Stig-Ake Peterssons berittelse Telefonens
historia i Virserum. Adressen ir:
http://www.hultsfred.se/kultur/lokalhis/
telvrum.htm

For den som vill s6ka sig mer vida om-

kring i telehistorien rekommenderas
Oves teleldnkar pé adressen:
http://home.swipnet.se/~w-38835/
telelinks.htm

Dir finns manga roliga och intres-
santa ldnkar, de flesta pa engelska. Vad
sdgs om Australian Telephone Collec-
tors Society eller linkar till telefon-
museer i USA? En engelsk bakelit-
telefonsida lockar bland linkarna, lik-
som Ron och Mary som har massor ay
gamla telefoner och delar till salu.
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Det lyser om Olle Nislund nir
han pratar om vad de senaste
arens kvalitetsarbete inneburit
for SAS. Det ar klart att det ar
en ling resa och man blir aldrig
riktigt n6jd. Det gar alltid att for-
bittra, att skruva lite till.

Malet ér att allt fler kunder upplever
att de far allt bittre service. Mycket
har forbittrats under de senaste dren
och Olle anser att det ér flera samver-
kande faktorer som ligger bakom. Den
viktigaste ir ledningens, med Jan Sten-
berg i spetsen, engagemang for kva-
litetsfragor. En annan anledning dr att
SAS tillimpar samma management-
verktyg, samma tankesitt rakt igenom.
Det innebir att alla ledare kan kidnna
igen metodiken och har samma bas att
utga ifran.

Varfor bérjade ni arbeta med kvali-
tetsfragor?

- Vi minns vil alla de program som
lanserades under 80-talet. Vid den tid-
punkten diversifierade SAS kraftigt,
men detta stoddes inte av ett system
som kunde béra upp, ta hand om den
dagliga verksamheten. Det gillde att
konsolidera, att se till att alla enheter,
inklusive de nya fungerade ihop och
att kostnaderna inte skenade ivig sam-
tidigt. Efter det glada 80-talet kom
bade Kuwaitkrisen och en dkad kon-
kurrens. Liberaliseringen gjorde att vi
inte lingre var ensamma. Konkurren-
ter kom och vi fick pa ett helt annat
sétt slass om kunderna - och det skedde
bland annat via allt ligre priser. Det
harda besparingsprogram som foljde
gav resultat - men det hade kostat pa
bade internt inom foretaget och vara
kunder var inte helt néjda heller. Vi
hade allvarliga kvalitetsproblem i
leveransprecision och kundbemétan-
de.

Hur angrep ni problemet?
- Ledningen utbildades genom att
Jan Stenberg delade ut olika bocker pa
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Olle leder kvalitetsarbetet pa SAS

Sa har
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Olle Néslund, kvalitetschef pa SAS. ingar i koncernledningen.

engelska till ledningen, en sisadér 400-
500 sidor. De fick fyra veckor pa sig
att plgja igenom och forsta och sedan
bytte de bocker med varandra. Diref-
ter samlades de under nagra dagar och
diskuterade for- och nackdelar med de
olika modellerna, angreppssitten med
mera. Till slut nadde de konsensus.
Ledningen enades om TQM (Total
Quality Management) som arbetssitt
och EFQM-modellen som vi alla
skulle tillimpa pa SAS. Fordelarna var
uppenbara, med en enda modell foljer
en gemensam terminologi. Alla vet
vad man pratar om ndr man namner
begrepp som processer, policy & stra-
tegl, pdca etc.

Vad blev slutsatsen?

- Slutsatsen blev att EFQM var den
modell som inneholl alla delar som vi
ansag vara nodvindiga och som gav
oss ett helhetsperspektiv. Ledningen
for SAS beslot sig for att anvinda den
curopeiska kvalitetsmodellen - Busi-
ness Excellence. Av 34 curopeiska
linder som anviinder sig av kvalitets-
modeller har 32 valt just denna mo-
dell - det sdger en del. I Sverige hade
man sedan tidigare arbetat mest med
en liknande modell: USK - Utmdirkel-
sen Svensk Kvalitet som ocksa fung-
erar bra men som mer och mer ersiitts

av just Business Excellence. En av
fordelarna med modellen ér att man
for en saklig debatt. man vet vad man
gor, man dokumenterar det och man
kan argumentera for det. Business
Excellence modellen bygger pa atta
kvalitetsprinciper och den ger en for-
staclse for hur dessa principer bor til-
lampas i en organisation. Av dessa atta
principer bestimdes att fokus skulle
liggas pa fem.

De var: Kundfokusering, Stindiga
forbattringar och fornyelse, Process-
orientering, Medskapande medarbe-
tare och Stodjande ledarskap. De tre
resterande: Samverkan med leveran-
torer, Resultatorientering och Sam-
hillsansvar ar sjdlvklart mycket vik-
tiga, men SAS maste prioritera och
fokusera.

Hur gick det?

- Efter att ha genomfort cirka 30
sjdlvutvirderingar i lika manga led-
ningsgrupper over hela SAS lit vi gora
en utvirdering bland de 350-400 che-
fer som anvint sig av modellen. Hela
94 procent anser att inférandet, inlér-
ningen och tillimpningen av Business
Excellence-modellen var vil investe-
rad tid. Och just tiden ér en trang fak-
tor for de flesta ledare. Jag maste er-
kéinna att det tar en viss tid innan man

kom det till

forstar, beharskar och kan tillimpa det
nya synsittet. En av fordelarna ir att
vi fick ett gemensamt sprak, samsyn
pa angreppssitt och vissa “best prac-
tice™ tvirsover alla divisioner och dér-
med en helhetssyn. Tidigare fick alla
vilja sjdlva vilka managementverktyg
de ville anviinda - och det ér inte bara
av godo.

Finns det nagra nackdelar med Busi-
ness Excellence?

- Egentligen inte. Det enda ér, som
Jag sa nyss, att man maste ldra pa nytt.
Och har man haft ett visst arbetssiitt
under 25 ar kan man tycka att det dir
nya, det kanske later bra, men det ér
for komplicerat, for manga delar och
det gar vil Gver sa att man snart kan
bérja arbeta som vanligt igen. Men
ingenting dr som vanligt ldngre, var
vardag innebir stindiga fordndringar
och vi maste anpassa oss. Att rent in-
tellektuell forsta vad kvalitet dr och
varfor det behovs ir inte svart. Ingen
kan egentligen argumentera mot detta.
Men att rent konkret tillimpa tanke-
sittet och omsiitta det i praktiska for-
bittringar i det dagliga arbetet ér inte
lika enkelt. Det handlar ofta om att
dndra sitt beteende och det tar tid. Det
viktiga dr dock inte att kommunicera
ut till alla medarbetare att man anvin-
der en ny modell, utan varfor man valt
att arbeta med forbéttringar, vilka stra-
tegier, fokuseringar som ligger bakom
valet av styrningen av foretaget. Borja
med att kommunicera syftet med Bu-
siness Excellence och inte metodiken.

Hur gick ni tillvdaga?

- Utbildning, trining och action lear-
ning. Vi utbildade ett stort antal coac-
her som arbetade under tva dr. De var
ett stod for den ordinarie organisatio-
nen. Stodet bestod bland annat i rad
och initiativ, uppldggning och delta-
gande i utbildning, bench marking,
uppfoljning och dokumentation av re-
sultatet av arbetet, kommunikation
internt av goda exempel.

Idag. ndr du har en backspegel, vad
dr den viktigaste ldrdomen?

- En av lirdomarna ér att utbildning
och tekniker och metoder maste vara
just in time. Kunskap ar en firskvara
som snabbt maste atfoljas av en prak-
tisk tilldimpning i ett forbittrings-
projekt. Det kanske viktigaste bud-
skapet dr dock det gemensamma kon-
staterandet att kvalitet inte loser allt,
utan syftar till att forstarka de grund-
liggande kraven pa en affarsverksam-
het. Forbittringsarbetet maste med
andra ord in i affdrsplanen, inga i
affarsstyrningen.

Inom hela Telia arbetar vi med att kun-
den ska uppleva att Telia dr det sjdlv-
klara valet och inom AO Nt dir vi ISO-
certifierade. Hur ser du att sddana
delar faller in i en Business Excel-
lence-modell?

- For att 6verhuvudtaget kunna fa ett
flygplan att lyfta sa maste vi uppfylla
vissa internationella standard. Jag mis-
stinker att det dr samma sak inom tele-
komvirlden. Men det ricker inte, man
maste stindigt utveckla, forbattra.
[SO-arbetet ger en stabilitet. man do-
kumenterar kvalitetsarbetet, det ger en
grund for det fortsatta kvalitetsforbitt-

ringsarbetet. Som jag forstar det lig-
ger Servicesatsningen ndra nagra av de
atta nyckelbegrepp som ingér i Busi-
ness Excellence och som jag nimnde
nyss, jag tinker ndrmast pa process-
orientering och kundfokusering. Med
andra ord innebdr ert arbete att ni ir
pa god vig mot Business Excellence-
modellen. BE-modellen driver forbitt-
ringar, ISO sékrar att de permanente-
ras.

Har du ndagot rad at oss pa Telia?

- Viktigast dr att ha en ledning som
ar engagerad och forstar vikten av
forbattringsarbetet. Att integrera ritt
managementverktyg och tillimpa
detta i affarsstyrningen rakt igenom
hela organisationen. Pa SAS kom vi
fram till att Business Excellence-mo-
dellen var den bista och jag misstin-
ker att &ven ni borde ha glidje av den.
For det andra tar forindrings- och ut-
vecklingsarbete tid. Det krévs flera ar
for att éndra ett beteende och det ir
vad det handlar om. Kunden och hans
eller hennes upplevelse dr vad som
maste sta i fokus. Vilka mal har fore-
taget och vilken strategi tillampar man
for att na dem?

Har ni hért om den stackars tusenfot-
ingen som vildigt litt fick skavsir och
blasor pa fotterna?

Ni kan sjilva tiinka er att det inte dr si

kul néir man har sa méinga fotter.

Vir viin tusenfotingen bestimde sig for att ga
till ugglan for att fa ett gott rad om hur han skulle
hantera sitt problem. Det var en ling promenad
dit som innebar nya skavsar - men tusenfotingen
gav sig inte - han hade hort s& mycket gott om
ugglan. Navill, tusenfotingen fick triffa ugglan
och presenterade sitt dirende. Ugglan lyssnade
uppmirksamt och analyserade situationen:

"Om jag fOrstar ritt sa beror ditt problem pa att
du gir mycket - om vi kunde eliminera detta si
skulle du inte fa nagra problem™, sade ugglan,
Vir viin tusenfotingen lyssnade som ett tint
ljus. "Vad klok ugglan ir”, hann han tinka innan

fageln fortsatte:

Sagan om tusenfotingen

“Jag har aldrig stott pd en fisk med skavsar, vatt-
net de simmar i dr mycket viinligare mot deras
kroppar - dérfor dr mitt rad att du blir en fisk™,

Full av beundran borjade tusenfotingen sin vand-
ring mot narmsta sjo.

Halvvigs dit kom han fram till att losningen
visserligen verkade genialisk i all sin enkelhet -
men hur skulle han biira sig at for att forvandlas
till fisk?

Han viinde och birjade g tillbaka mot ugg-
lan - det gick langsamt. han hade s& ont i sina
stackars fotter.

Han hade dock tur. Ugglan var kvar. Sa han
frigade hur hon hade tinkt sig att forvandlingen
skulle gd till. Ugglan tittade stordgt pa honom
och svarade:

“"Men det maste du vil forsta att jag dr kon-
sult, jag anger milet - hur du sen tar dig dit - det
dr ditt problem.”

Se ndsta uppslag




(N

N Kaicka ideéer finns i overflod “d

Z 4
e - - o
Manga goda skal att inte gora nagot Kategori 5:
Kategori 1: Har du inget annat att gora?!
Var positiv, forsok att bolla tillbaka drendet, T pp—— (Jag har minsann fullt upp!)
nien Icor'n |hag .aH s el lor.lar 91? - men lidr du wdig inte att hantera alla forslag som kommer fran vilmenande kolleger sa drunknar du snart i . . 5. .
Pt A gk s swt i un arbetsuppgifterna. Och nir hinner du dé hantera det du egentligen ska eller vill utfora? * Vihar fof mycket att gira for att hinna med
problemet kan ha lists av nigon annan och du Hir finner du ett antal goda alternativ nir det géller att tacka nej, repliker som skall se till att irendena dot soks
slipper sjilv ta tag i drendet inte hamnar hos dig, alternativt hanteras av niagon annan. « Det ir inte mitt jobb
B For enkelhets skull har jag forsokt gruppera dem i cika kategorier. En del av uppslagen platsar i flera

« Lit det ansta tills vidare kategorier. - * Det blir en for radikal forindring

* Lit oss tinka over det mera Det finns sidkert lika manga uppslag till. Saknar du 1agra i min lista, siind gidrna dina mest anvindbara Vi har inte tid

» Ni‘dr tvé ar fire er tid idéer till mig. Du far giirna e-posta: nils.g.holmgren@tlia.se Hhar:Inte

« Lat oss skriva ner det Nils Holmgren * Det blir inte tillracklig hjalp for oss

* Lat oss lagga det pa is =

« Lit oss tillsatta en kommitté - - * Lat oss komma tillbaka till verkligheten

* Lit oss gora en marknadsunderskning, 7 %

utredning
* Hur gor man hos konkurrenterna?

* Lit oss gora en benchmarking-studie

Kategori 4:

Skyll pa andra, gérna utanfor enheten, ju langre
bort, desto svérare for idélamnaren att kontrol-
lera killan och arqgumentera for sin sak

* Vart foretag ar sd speciellt

A’ at 650 ri 6'.

u

* Det kommer inte att ga hos oss

- * Det ar inte praktiskt for dem som ska arbeta
med det

* De anstallda accepterar det inte

Kafegﬂri 2 . ska? nﬂh jannlagen

* Det kommer ;
T " nte att :
Lita pa din sakkun Jan firsikd”- betala iy

. sig "Nej - det har'\"f re i vad far dig = * Fackforeningen kommer att brika ) :"': h‘ff""’ Vira OmKostnage,
Har inte Vi yckats ’ndigal:ulle klara av * Det dr emot foretagets principer Vii ar e penga, Utrustning, okq)
tt fro att ideklackaren s * Vi har inte befogenhet till detta Lo rinte firberedds fip gy ool
det battre? * Det kanske gér pa er avdelning men inte pa min ) Det finpg inte meq j budgeten, !
- var redan forsokt detta * Man kan inte lira gamla hundar sitta Det it inte mitt ansvarsomps4
. o gjort det forut * Kunderna kommer inte att gilla det * Detir jnts Vrt prop| -
« Vi har aldrs :‘lfeiagais principer * Firetagsledningen kommer inte att gilla det * Vi har i Mycket 444 efn .
s ?mnth:fogenhef till detta * Styrelsen kommer aldrig att besluta detta "f"‘i §0r2 for att hingg med det
. t: :a:i;n:’t'iirberedda for det har " Virt f"‘”fas ar for |ifes for dett,
o Vi frsokt det har

« Jag kanner en som

«Det ar omoih!{

. V'
i har klarat 088 utan gt har hittil
s
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Telia Net Danmark indstillet til
ISO 9001 certificering

Telia Net havde certificerings-
audit 10. — 12. marts fra SIS.
Auditorer var Martin von Ber-
ens (ledende auditor) og Chris-
ter Bjorck, og Anders Styf og
Jan-Olof Rosen fra Niit bistod
med stotte under hele audit’en.

Vi har i Danmark arbejdet med eta-
blering af Kvalitetssystemet siden 1.
november 1997, og nu har systemet
staet sin prove. Der er tale om en
migrering 1 det ISO 9001-certifikat,
som Niit i Sverige har haft siden marts
1997, og arbejdet med Kvalitetssys-
temet er da ogsa udfert i et nert
samarnbejde med kolleger fra Nit.

Ved audit’en fik vi 14 mindre af-
vigelser og ledende auditor Martin von
Berens udtrykte pa det afsluttende
mede, at vi har udfort et jdttebra styk-
ke arbejde, og at antallet af afvigelser
er lille 1 forhold til, hvad SIS sad-
vanligvis ser til en certificeringsaudit.

Net Danmark er altsa nu en del af vores
feelles kvalitetssystem. 1 starten af ISO-
projektet var der mange i Sverige, der
var overbeviste om. at Danmark kunne
arbejde neaesten 100 % efter det eks-
sisterende kvalitetssystem. Men man-
ge ting er anderledes i Danmark. En
ting er markedssituationen, en anden
ting er virksomhedens storrelse. [ Net
er antallet af medarbejdere vokset fra

ca. 40 i 1997 til ca. 90 her i starten af
1999. Ved ISO-certificeringen i Sve-
rige i 1997 havde Nettjenester til
sammenligning 8.500 medarbejdere!
Undervejs i projektperioden har vi haft
mange nyttige diskussioner med Niit,
og ogsa med MO Danmark. som vi jo
ogsa er en del af. Og resultatet er, at
vi i Danmark har anvendt mange ting
fra det eksisterende kvalitetssystem,
men vi har ogsa beskrevet en del ting,
som er sarlige for os. Fx har vi lavet
egne processpecifikationer og akti-
vitetsbeskrivelser og vi har beskrevet
vores egen “Procesorientering i Net™.
Desuden har vi lavet vores egen Do-
kumentstyringshandbog, idet flere ting
indenfor dokumentstyringen ikke kan
gores i Danmark, som den bliver ud-
fort i Sverige (bl a anvendelse af Intra-
Doc). De danske dokumenter er
desverre endnu ikke tilgengelige pa
web’en fra Sverige. Men vi haber, at
det sker meget snart, sa Nit Sverige
kan fa inspiration fra de danske
beskrivelser, som Martin von Berens
udtrykte felgende om pa audit’ens
anden dag: “Under torsdagens revi-

sion har vi sdrskilt lagt mdrke till de

mycket vil dokumenterade process-
beskrivningarna for Ledningens styr-
och stabsfunktioner. Det dr nagot som
Telia hemma i Sverige haft svart att
ta fram och kommer att kunna ta del
av.

Vil I hore mere om Net's Kvalitets-
system eller om SIS-audit’en er I me-
get velkommen til at kontakte mig pa
telefon +45 88 31 57 66 eller pa mail
inn(@telia.d
Kvalitetshilsener fra Inge Norskov
Kvalitetschef, Net

PS: Synes I, det er sveert at lase mit
indleeg pa dansk? I Danmark er det
vores hverdag at skulle lase og forsta
svensk. Det gar vaeldig fint. Men jeg
kan fortelle to sma episoder, hvor
svensk/dansk kan vere forskellig, sa
det bliver meningsforstyrrende:

Ved anmeldelse til IT 1 Sverige af mig
som bruger af IntraDoc, skulle jeg
oplyse mit personnummer. Oplyste
1 703xx-xxxx. Stor bestyrtelse i Sveri-
ge over at se en dansk Net-medarbej-
der, der skulle vare fodt i 1917.
Forklaring:

I Sverige starter personnummeret med
fodselsaret. | Danmark (og alle andre
lande i Europa) starter personnum-
meret med fodselsdatoen (jeg er fodt
den 17. marts).

Ved det afsluttende mode til audit’en
udtrykte Martin von Berens, at han
givetvis ville indstille os til certifi-
cering. Der blev helt stille i lokalet,
indtil vi fik lest sprogforbistringen:

I Sverige betyder givetvis “helt sik-
kert™, mens det pa dansk betyder “kan-
ske™

DANSKA

“Der til med sa wirdas de icke hel-
ler tala som annat folck, uthan
tryckia ordhen fram, lika som the
willia hosta” .

Orden dr Hemming Gadhs, yttrade om
danskarna ar 1510, Nistan 500 ar har gatt
sedan dess, och danskarnas "hostande™ dr
alltjamt ett problem for den nordiska
sprakforstaelsen.

Danskt tal erbjuder en mingd pikanta
detaljer for det otrinade orat, vilket inne-
bir ett problem framst for att skriven
danska fortfarande dr relativt litt att for-
std for bade norrmin och svenskar: den
har inte foljt i talsprikets spar och ger in-
trycket av att danskan fortfarande gor an-
sprak pa att likna norskan och svenskan.
Men den talade danskan uppvisar fa lik-
heter med norskan och svenskan och &r
pa sa vis forridisk.

Det danska talspriket genomgér fortfa-
rande snabba forandringar medan skrift-
spraket ser ut praktiskt taget som for 300
ar sedan. (Wessén 1969:83) Dagens
danska uppvisar dtminstone tre gingse
uttalssitt, som fordelar sig mellan gene-
rationerna,

Ur Linus Ganmans B-uppsats om nordis-
ka sprék vid Mitthogskolan i Osetrsund.




Certifieringsrevisionen pa Telia Net i Danmark

Det var en helskirpt Inge Nor-
skov i spetsen for en till tinderna
forberedd kvalitetsavdelning
som tog emot SIS-revisorerna
Martin och Christer den 10 mars
for den forsta externa utvirde-
ringen av Telia Nets kvalitet en-
ligt ISO 9000.

Sanningens minut var inne.

Nu skulle resultatet av ett drs mo-
dor redovisas.

Redan vid det inledande motet sig-
nalerade nétchefen Arne Larsson ge-
nom sin nérvaro att kvalitet har hog-
sta prioritet 1 verksamheten.

Ingen puls

Revisorerna borjade med att kénna
kvalitetschefen Inge pa pulsen. De le-
tade inte efter fel och brister utan ville
se att det finns ett sammanhallet
kvalitetssystem och grivde efter be-
vis pa att Net verkligen hade gjort det
som det star att man skall gora i
kvalitetssystemet.

Fér en ny organisation under upp-
byggnad som véxer for varje dag kan
det ibland tyckas svart att visa att man
har gjort allt det som man har for av-
sikt att gora. Men med nagra fa un-
dantag kunde Net plocka fram bevi-
sen, vdl medvetna om att det inte gar
att skylla pa att organisationen ir ny.
Revisorerna har ett standardsvar att
plocka fram: "OK, vi hor att ni dr un-
der uppbyggnad. Kom igen da ni ir
klara, sa skall vi certifiera er.”

Nitiskt gnuggande

Under dagarna tre gnuggades enhets-
chefer och processledare av de nitiska
revisorerna. Flera enheter kunde redo-
visa sin verksamhet helt utan avvikel-
ser. Revisorerna hittade dven skolex-
empel pa enkla och effektiva process-
beskrivningar for ledningsfunktioner
och staber som Nit, som hela Telia kan
dra nytta av.

Dags for benchmarking?

Slutresultatet blev sa smaningom 14

Martin von Berens och Arne Larsson.

mindre avvikelser, ett mycket gott re-
sultat. En lagom bristlista som Net
omedelbart omvandlar till en forbitt-
ringslista for att ytterligare effektivi-
sera och fortydliga sin verksamhet.

Att tinka pa

Manga av bristerna var smasaker som
Net fixade till redan samma dag men
nagra avvikelser tal att tinka pa dven
for Nit:

® Vi startar arbete utan skriftlig order.
EMC ringer vid nitfel till jouren, som
aker ut och lagar felet. Gott och vil sa
langt men vi kan inte i efterhand visa

att vi tagit emot ordern eller att vi ut-
fort arbetet med kvalitet.

e Vi har inte helt klart for oss vad slut-
kontrollen efter en reparation omfat-
tar och innebér och hur vi skall doku-
mentera slutkontrollen (samma brist
som Nit hade i hostas).

e Vi saknar en rutin som sikerstiller
att lovade leverans- och servicetider i
kontrakt med kunden aterspeglas i de
mal som de som skall gora jobbet har.

Jan-Olof Rosén, 008-713 1036

Jan-olof.b.rosen(wtelia.se
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De verktyg och modeller vi arbe-
tar med sasom ISO-certifieringen
har inget egenvirde. Nojdare
kunder, medarbetare och igare
- det dr malet for verksamheten,
bade for Verksamhetsutveckling
som stabsfunktion och for hela
Nit, enligt Tomas Hilmo som in-
gar i Nit ledningsgrupp och ir
ansvarig for just Verksamhets-
utveckling.

Tomas, innan du tilltrddde som ansva-
rig for Verksamhetsutveckling var du
bland annat ekonomichef for Region
Stockholm. Vari ligger skillnaden mel-
lan arbetsuppgifterna dd och nu?

- | grunden ir inte skillnaden spe-
ciellt stor, bade ekonomi- och verk-
samhetsutvecklingsarbete handlar om
att utifran en grundlidggande ordning
och reda initiera och driva forbitt-
ringsarbete. Pa Nit har vi valt att ha
[SO-metodiken och processtyrning
som en bas for den grundliaggande ord-
ningen och redan. Jag ir helt overty-
gad om att det ar tack vare denna so-
lida grund som Nit ofta lyckas vil 1
sina satsningar, t ex Servicesatsningen.

Styra efter backspegeln eller genom att
blicka framat?

- Hur styr du din bil? Férhoppnings-
vis tittar du bade framat, at sidorna
samt bakat. Var metodik for att for-
bittra verksamheten maste alltsa klara
av bade framtiden, nutiden och his-
toriken. Riktningen framat finns an-
given i vara affdrs- och verksamhets-
planer. Utifran dessa planer far man
svaret pa de viktiga fragestéllningarna:
vad vill vi uppna, och varfor. Som stab
ar var uppgift att styra, inom véra res-
pektive funktionsomraden, si att Nt
nar upp till sina affarsplanemal. Me-
todiken/verktyget for att klara av detta
ar var process, Verksamhetsutveck-
lingsprocessen.

- Om jag far anvinda en liknelse med
mitt gamla arbete: om man ska vara
duktig pa ekonomistyrning sa maste
man forsta redovisning. Pa samma séitt
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ir det med annat forbattringsarbete,
d v s utan den bakatblickande infor-
mationen édr det mycket svarare att
uppna ett gott resultat i forbéttringsar-
betet. Nér jag borjade hir (pa Verk-
samhetsutveckling) var det nagot av
en chock att uppticka att delar av “re-
dovisningen™ saknades, delar som ar
helt nodvindiga for att man effektivt
ska kunna styra foretaget. Personligen
tror jag att vi var langt ifrdn ensamma
om det, snarare ér det ett kiinnetecken
for stora och gamla foretag som en-
samma och ohotade verkat pa en icke
fungerande marknad. Som alla vet sa
ar inte marknadssituationen densam-
ma nu. Vi har kommit langt pa Nit och
jag vill pasta att vi dr pa god vig inom
allt fler omraden. Ett exempel dr den
lyckade 1SO-certifieringen for Telia
Nit i Danmark. Jag vill dven gérna
framhéva Servicesatsningen dér vi inte
enbart styr efter backspegeln, det vill
siiga historiska fakta, utan dven blickar
framat och utgar ifran vad kunden 6ns-
kar.

Men vissa elaka tungor pastar att ISO-
metodiken innebdr att utveckling hin-
dras och att man stannar kvar ddr man
var nédr man certifierades.

- Visst kan man alltid se till att sa-
ker och ting blir besvirliga. Manga gor
misstaget att de overtolkar ISO-meto-
diken, trots att grundtdnkandet dr en-
kelt. ISO ir ett verktyg, for att skapa
den grundlidggande ordningen och re-
dan, som vi med blod, svett och tarar
infort pa Nét - men det handlar om att
dokumentera ritt saker och undvika
onodigt arbete. Sen kan man alltid dis-
kutera vilket verktyg som ér bést. Det
finns alltid for- och nackdelar med
alla. Det viktiga dr dock att sa manga
som majligt arbetar konsekvent med
samma verktyg. Sedan maste vi vara
lyhérda for det nya och anamma det
som hjélper oss vidare.

Ndr vi nu diskuterar IT-fragor och
stodsystem hur forklarar du att sd
manga klagar pd dessa?

- Minga av de som klagar gor det

med all rdtt, men ibland sa dr pape-
kandena om daliga stodsystem ett en-
kelt och tacksamt sitt att inte vidta
andra forbattringsatgérder. De goda re-
sultaten i Servicesatsningen har vi fak-
tiskt uppnatt utan nagra storre forbatt-
ringar i vara stodsystemen. Dock ér
sjalvklart inte alla stodsystem optimalt
anpassade till dagens behov. Idag tar
det normalt mellan fem och sju ar att
ta fram och fullt infora ett nytt stod-
system. Men némn de produkter/tjins-
ter som har samma livslingd idag. Den
framtida l6sningen maste bli att vi hu-
vudsakligen anvinder standardapp-
likationer och/eller ateranvinder de-
lar av nuvarande stodsystem for att
forkorta inférandeprocessen.

En plattform

- Viktigt dr ocksa att papeka att Telia
under de senare aren skapat en vildigt
stabil plattform: BAS KI. Det ir fak-
tiskt inte manga foretag som ligger sa
langt framme med ett sa stabilt kon-
torsinformationsnét. Det dr ju sjélv-
klart att vi ska vara ledande dven pa
detta omrade da det ér var "hemma-
plan™.

- Sedan forra aret har vi en samman-
hallande IT-funktion inom Verksam-
hetsutveckling, vars uppgift dr att pa
ett affarsomradesgemensamt sitt uto-
va styrning inom IT-omradet for att
uppna ovanstaende malbild. Nu nir
vara dgare har sagt att vi ska bli ett
med Telenor sa dr det ett naturligt och
utmirkt tillfdlle att bland annat se Gver
vira stodsystem.

Om du fick leda AO Nit, vad skulle du
borja med?

- Forst vill jag betona att jag tror
helt pa den inriktning vi har definierat
i Nits affarsplan med syftet "Vi tjd-
nar pengar pa nétprodukter for service
providers och operatorer” samt de fyra
grundstrategierna Kunderna, Nitet -
fabriken, Kompetensen samt Leveran-
torerna. Att infria ambitionerna i af-
firsplanen kridver stora forindringar
inom vart foretag.

e R T . U it
Blanda inte ihop mal och medel

Tomas Hilmo

- En ledares viktigaste uppgift ér att
skapa ratt forutsattningar for medar-
betarna. En sak ir siker - var omvirld
fordndras 1 en allt snabbare takt och
dnnu storre fordndringar dr pa gang.
For tre-fyra ar sedan fanns knappast
ordet “process”, Nitaffaren var inte
definierad. Idag malar vi upp ett helt
annat foretag didr vi med var effektiva
produktionsapparat, under standig ut-
veckling, kan agera pa ett affarsmas-
sigt sitt pa en bred och 6ppen mark-
nad och aktivt ta hem nya bestill-
ningar. Vi maste darfor bl a ytterligare
arbeta med att stirka vara arbetstloden
(processer), och didrigenom skapa for-
utsdttningar for en effektiv forsiljning
av ritt produkter till ritt pris.

- Ritt skott sd har Telia Nédt en myc-
ket positiv framtid. Den fortsatta re-
san framdt kommer att bli mycket int-
ressant och spannande.

Motet med kunden

Moétet, dialogen med kunden ar fort-
farande nagonting nytt for manga hir
pa AO Nit. Pa regiontiden var det
inom natverksamheten inte sarskilt
mycket intresse for dessa fragor. Ser-
vicesatsningen har lett till ett betyd-
ligt storre fokus pa vart utférande mot

kund. Drivkraften for Servicesats-
ningen har varit insikten att kunder-
nas fortroende for Telia radikalt maste
Oka for att Telia fortfarande ska vara
kundens bista val. [dag analyserar vi
dirfor mycket noga varfor vi t ex inte
har klarat av att leverera en produkt
pa den utlovade tiden. Jag dr dverty-
gad om att framgangsfaktorn for att
bli dnnu bittre &dr fortsatt satsning pa
processorientering utifran ett kund-
perspektiv.

- Telia Nara har arbetat mycket med
motet med kunden, med de sa kalla-
de "mjuka delarna”. Har pa Nét har vi
i samband med Servicesatsningen
frimst arbetat med de harda malen, 3
eller 10 dagars leverans resp 24 tim-
mars felavhjilpning. Métet med kun-
den handlar om sa mycket mer, om
lyhordhet och forstaelse for kundens
onskemal/problem, om att halla vara
I6ften samt om aterkoppling fran var
sida. Nat har mycket kvar att forbittra
ndr det giller de "mjuka delarna™.

Miljén

- En annan fordndring ir den allt
Okande miljomedvetenheten. Forbere-
der vi oss tor en miljocertifiering (ISO
14001) eller var star vi?

- Det har pagatt, och pagar fortfa-
rande, intensiva diskussioner om ISO
14001. Vi valde att ta det forsta steget
genom att géra en miljoutredning och
genom den har vi fort upp pa dagord-
ningen ett antal punkter, miljopro-
blem, vi maste ta itu med. Vi har valt
att forst koncentrera oss pa att elimi-
nera dessa och att samtidigt arbeta med
att langsiktigt klarldgga vilka miljo-
mal vi har. Man maste ibland borja
med att ta tag 1 problemen direkt men
pa sikt tror jag att en stabil ordning pa
miljdomradet gar via ISO 14001. Mil-
jon dr en medborgarfriga och det dr
var skyldighet som storforetag att ta
vart ansvar. Swedia Construction har
kommit fram till att ISO 14001 inne-
bér en marknadsfordel - och utifran
den ISO 9001 certifiering de innehar
arbetar de for att na dit. Miljoutred-
ningen bekriftar det vi forut sagt att

telekombranschen 1 grunden inte har
sa stora miljoproblem. Den visar dock
pa ett antal omraden vi med stor kraft
maste atgéirda.

Hur ser du pa Ndts framtida majlig-
heter?

- Det finns knappt ndgon annan
bransch som dr sa omskriven och spin-
nande som den vi ir verksamma inom.
Jag tror att Nit har enorma mdjlighe-
ter, jag ser med stor tillforsikt framti-
den an. Vi har offensiva planer, vi har
mycket goda forutsittningar och vi har
bdrjat vianja oss vid en snabb forind-
ringstakt. Men det kriivs att alla gér at
samma hall samtidigt. Inom foretaget
maste vi ha ett samspel och ritt mix
mellan individen och kollektivet, vi
maste ha kreativa och engagerade
medarbetare. For det kriivs bland an-
nat att alla forstar vart vi och markna-
den ér pa vig, annars lir det bli svart.
Vi pa Verksamhetsutveckling har var
del av ansvaret, i véra arbetsuppgifter
ingar att inom vara omraden skapa de
bista forutsittningarna for samtliga
medarbetare inom Niit. For detta sa har
vi, respektive tar vi fram. modeller och
verktyg. Nér vi startade Nét den 1 ja-
nuari 1996, var bl a ISO det riitta verk-
tyget. Men manga blandar ihop mal
och medel. ISO-certifieringen var i sig
inte malet utan néjdare kunder, med-
arbetare och dgare - det dr malet.

Vem ar Tomas?

Alder: 39 ar.

Gift med Yvonne som arbetar
pa Bonniers.

Tre barn varav ett tvillingpar,
alder 6 och 4/4.

Bor: ienvilla i Nacka.

Fritidsintresse: motion (for lite),
géirna tennis, familjen och som-
marstillet i Stockholms skdrgard.




Den europeiska
managementmodelilen

Forbittringsarbete skall ske stin-
digt, overallt.

Man kan forindra utan att for-
bittra.

Men man kan inte forbittra
utan att fordndra.

Vi pa Nit arbetar med forbiittringsar-
bete i flera dimensioner. Vi har ett cer-
tifikat enligt ISO 9001, vi har gjort ett
antal utvirderingar enligt Utmirkelsen
Svensk Kvalitet, USK. Virt resultat i
hostas blev ca 400 poing (av 1000
mojliga).

Vi har haft projektet Servicesats-
ningen osv.

Och rutinen for korrigerande och fo6-
rebyggande atgérder har fatt ett visst
genomslag.

Nir det giller att forbattra styrme-
kanismerna for ett helt foretag ar det
inte sa dumt att anvénda sig av en mo-
dell. Da kan man dven gora utvir-
deringar och se om fordndringarna
verkligen inneburit forbéttringar.

Vi har med intresse foljt det arbete
som gjorts pa europeisk niva med en
fornyad och forbittrad modell. Motorn
i arbetet har varit the European Foun-
dation for Quality Management,
EFQM.

Har funnit sin form

Modellen har remitterats och bearbe-
tats under ett ars tid. Nu har den funnit

sin form och entusiasmen for den for-
nyade modellen ér stor. Den dr dopt till
"The EFQM Excellence Model™.

Centralt i Telia har ett program star-
tats som gar ut pa att borja anvinda
Excellence-modellen i hela Teha. I olika
projekt har man arbetat med att dels
utvdrdera var vi star i dag, dels om-
sitta uppdagade forbéttringsbehov i
aktiviteter.

Nit har varit med om att bygga upp
detta arbete och kommer dven fortsitt-
ningsvis att vara med aktivt.

Tre nyttiga adresser

Nya adressen for Servicesatsningens sajt pa
AO Nit:
http://www.net.network.telia.se/kernteam/
servicesatsningen.htm, alt gi via “rullgar-
dinen” pa Nits hemsida och vilj "Service-
satsningen” och pa koncernniva:
http://ao-foretagskommunikation.telia.se/
index.asp?lev=681&typ=1, alt gi via
“rullgardinen™ pa Telia.nu-sidan och vilj
“Servicesatsningen” Och den nya sajten for
“Business Excellence - en av flera sats-
ningar med vars hjilp Telia ska bli ett fore-
tag i europeisk toppklass. Har finner du
nyheter, intervjuer, projekt, verktyg, model-
ler och linkar.”
http://internwww.telia.se/be/index.html alt
ga via Telia.nu sidan, rullgardinen, - vilj
Koncernprojekt och vilj sedan Business
Excellence i den nya rullgardinen.

Vi gar over

Vi gar saledes over fran USK till den
europeiska modellen. Det innebér inga
storre forandringar jamfort med USK.
Diremot tycker manga som jag, att Ex-
cellence-modellen ér tydligare och dér-
med enklare att kommunicera ut. Ligg
dirtill att Telia och Nit kommer att
kunna jimfora sig i ett europeiskt per-
spektiv.

Den europeiska modellen kommer
att anvindas i olika sammanhang 1 Nit.
Framfor allt i samband med affdrs-
planeringen, men troligen ocksa i sam-
band med sammanslagningen med Tele-
nor Net.

Det dr i skrivande stund inte bestémt
om det skall goras en utvirdering i ar.

Bjorn Gronlund

Tech support:

Tech support:

- OK, Bob, let’s press the control
and escape keys at the same time.
That brings up a task list in the
middle of the screen. Now type the
letter ‘P” to bring up the Program
Manager.

Customer:
-Idon't havea 'P’.

Tech support:
- On your keyboard, Bob.

Customer:
- What do you mean?

Tech support:
- 'P’on your keyboard, Bob.

Customer:
- ['m not going to do that!

Quality...

...go for it

Q-bulleN

Utges av:

Telia Nétyjénster

Verksamhetssystem

Ansvarig utgivare:

Christer Boije af Gennis

E-mail: christer.q.boijetelia.se
Redaktion: Verksamhetssystem
Producent: HLT, Box 4, 840 93 Hede
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utkommer da och da.
Bidrag/synpunkter sindes
under adress:

Q-bulleN

Nils Holmgren

Telia Nittjanster Verksamhetssystem
Mirbackagatan 11, hus Ivar

124 86 Farsta

E-mail: nils.g.holmgrenfatelia.se
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