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Nu med bredare band!

— Att ha mycket att gora dr ingenting att oroa sig over, sdger Marianne Nivert
i intervjun pa ndsta sida i artusendets forsta Q-bullen.




»Jag har inte angrat en dag
att jag valde detta yrke”

Snon glittrar nar solen gor ett av
sina efterliingtade giistspel denna
intervjudag. Lika sprudlande
glad, full av entusiasm och till-
forsikt dr Marianne Nivert nir
hon berittar om sin tid pa Nit
och om hur hon ser pa framti-
den.

Marianne Nivert dr forste vice vd 1 Telia,
chef for Affirsomrade IP Carrier och
Nit samt i1 koncernledningen ansvarig
for Affirsomrade Enterprises. Hon leder
Telia niir det nya niitet formas efter Inter-
nets principer.

— Jag har viirldens hiiftigaste jobb. Niit
iir den innersta kiirnan av koncernen, ba-
de resultatmissigt och verksamhetsmiis-
sigt. Nit ir bottenplattan som alla tjins-
ter och produkter vilar pa.

Mariannes energi och framtidstro gar
inte att ta miste pa, den smittar. Hon
fortsiitter:

— Visst ér det en rolig tid som viintar,
Vi iir ledande inom bredband och dir-
med har vi en unik position i viirlden.
Och med bredband menar jag bredband
ut till individen.

Niits nya, mer sjilvstindiga roll infor
framtiden anser Marianne gagnar alla.

— De nya 6ppna griinssnitten innebir
att vi lika giirna siiljer till externa opera-
torer, SP det vill siiga service providers,
som till vara storsta kunder, marknads-
bolagen. Det iir lika roligt att arbeta med
bada kundkategorierna. Genom att siilja
till externa operatorer lir vi oss och kan
skapa nya losningar till gagn for vira in-
terna kunder, for deras utveckling.
Fusionen med Telenor blev ju slutligen
inte av, hur paverkar det oss pa Néit?

— Jag tycker det ir beklagligt att fusio-
nen mellan Telia och Telenor aldrig fick
de riitta forutsittningarna att bli den suc-
¢¢ den kunde ha blivit. Inom Niit har vi
haft ett bra samarbete fran forsta stund.

— Allt arbete vi gjort ir iéinda inte bort-
kastat. Tviirtom ska vi naturligtvis ta till-
vara planerna for att utveckla affirsverk-
samheten och var organisation. Men det
Kriiver fGrst en genomarbetning eftersom
det nu ska ske inom Telia-ramen. Grund-
principerna dr ju desamma och 6verens-
stimmer med den utveckling vi redan ti-
digare sett for Nit och grossistaftiren.

Marianne Nivert dir entusiastisk.

Diremot maste forstas den planerade or-
ganisationen justeras tll att bli hel-
svensk.

Hur ser du pa framtiden?

— Niitfolk har definitivt ingen anled-
ning att hinga lipp. Var affirsverksam-
het dr central och betydelsefull. Vi bidrar
starkt till koncernens totala resultat.
Vilket budskap vill du fa ut till ledarna
och medarbetarna?

— For det forsta finns det otroligt
mycket att gora. Oerhdrt manga nya af-
firer @r pa gang. Det sjuder av aktivitet,
inte minst pi International Carrier-sidan.
Vi ir idag en av de stérre aktérerna pa
den internationella marknaden. Det ir
nagot att vara stolt ver!

— Att ha mycket att gora dr ingenting

att oroa sig over. Man far lira sig att pri-
oritera. Jag kan inte géra mer én jag hin-
ner och inte biittre in vad jag kan. Si en-
kelt iir det. Diremot far vi inte slippa fo-
kus pa vara kunder, deras krav och &ns-
kemal. Det trakiga dr niir man har for lite
att gora.
Marianne, du har jobbat linge pa Telia,
varit regionchef, personalchef och ér nu
ansvarig for Néit och forste vice vd for
Telia- koncernen. Kan du med nagra ord
sammanfatta dessa ar?

— Vilken utveckling jag har varit med
om under mina ar pa Televerket/Telia!
Personligen har jag inte angrat en dag att
jag valde detta yrke. Min ¢nskan ir att
alla medarbetare kunde fa samma kiinsla
som jag har.

— Niir varje medarbetare kinner att han
eller hon ir viktig, och kan skriva under
samma pdstdende, da har vi skapat den
ritta stimningen. avslutar Marianne Ni-
vert.

Nils Holmgren

I Nits affirsplan star foljande
att ldsa ”....Vi ska etablera och
tillimpa styrformer som ftill-
fredsstiller 1ISO9001- och ISO
14001-krav och som utvirderas
enligt EFQM eller motsvaran-
de.”

Christer Boije som, tillsam-
mans med Conny Jonsson, J-O
Rosén, Bjorn Gronlund m fl,
ansvarade for att Nit certifiera-
des enligt 1ISO9000-standarden
for tre ar sedan, forklarar.

— Niit star nu infor nya utmaningar ., bl a
internationalisering och mycket starkare
inrikining pa egna affiirer. Det hiir tving-
ar fram stora fGriindringar bade 1 arbets-
sitt och organisation. Vara erfarenheter
visar att ett sitt att snabbt fa en ny orga-
nisation spelklar ir att forse den med ett
styrsystem som passar verksamheten —
och sedan snabbast mojligt se till att det
anviinds 1 organisationen.

— Styrningen av Niit baseras pa en af-
fiarsplan som anger affiirsstrategi. sats-
ningar och évergripande mal for affir-
somradet. Dessa mal ér sedan nedbrutna
till olika nivaer i organisationen. Styr-
systemet anger grundreglerna och ramar-
na for hur vi ska bete oss for att med
rimlig siikerhet nia malen.

Telia Nit dr idag certifierat enligt
[SO9001 men dnnu inte enligt miljostan-
darden ISO14001.

Eftersom dessa standard ir ganska lika
till sin uppbyggnad finns det goda skil
att genomfora ett gemensamt projekt or
att uppfylla bada och pa det sittet sl tva
flugor i en smill.

Nuvarande verksamhetssystem for Te-
lia Niit @ir verifierat anviindbart och har
utan tvekan bidragit tll att mdojliggéra
den snabba forbitiringstakt och effekti-
vitetshdjning som genomforts pa senare
ar.

Varfor behovs da ett nyit styrsvstem?

— En bra fraga, siger Jan-Olof Rosén
och forklarar att det finns ett antal tungt
viigande skiil.

— Det nuvarande systemet har egentli-
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Nytt Styrsystem - en nodvandighet

gen sin grunduppbyggnad fran den {6rs-
ta certifieringen vi genomfdérde av Niit-
tidinster 1994, Det har alltsa varit ett
mycket slitstarkt system som genomg:tt
ett stort antal modifieringar under dren.
Man maste klart riikna med att ett sys-
tem som lever sia linge sd smdningom
sviiller ut till f6ljd av alla dndringar och
alla ménniskor som bidrar i det vid olika
tillfallen.

— Detta har lett till att det blivit for
omfattande och ofta anses for svirorien-
terat pi webben,

Vi har heller inte nagon naturlig plats
att ligga in resultat (planer, resultat, be-
slut med mera) i den befintliga strukturen.
Manga anvisningar, instruktioner och ru-
tinbeskrivningar innehdller en blandning
av tvingande sa kallade skall-krav och
goda rad. Minga har blivit foraldrade
och saknar dokumentansvarig och/eller
anviinds inte i den dagliga verksamheten.

Det dr i och for sig inget ont i goda rad
och liroboksinslag, men de tillhér vars
och ens personliga kompetensbas och
hiir 1 regel inte hemma bland de tvingan-
de styrreglerna.

— Kort sagt — det finns goda anledning-
ar att tro att vi kan gora ett bra mycket
biittre och enklare styrsystem med led-
ning av vara erfarenheter och nyare tek-
nik, t ex for webhantering.

Ett nytt system ska passa idven for den
internationella verksamheten. nagot som
det nuvarande systemet av naturliga skil
inte gor.

Aven marknadssituationen har forédnd-
rats under aren?

— Helt riitt, séiger Bjorn Gronlund. Se-
dan flera ar efterfrigar vara kunder 1SO-
certifierade leverantorer. Efterfragan pa
miljocertifiering har dven accentuerats.
Det dr ingen slump att Swedia Networks
just nu haller pa att utéka sitt 1ISO9000-
certtifkat med miljécertifkat enligt 1SO
14000. Sa snart man utsiitts for de 6ppna
marknadskrafterna uppticker man att
man har god hjilp av att vara certifierad.
For manga internationella affirer ir det
en styrka, och for officiella upphandling-
ar inom EU ett krav.

— Det ir av yttersta vikt att inte liimna
rum for tveksamhet om vad bolaget star
for i fraga om kundservice, miljo och
kvalitet. siger Bjorn Gronlund.

Vilka férvéininingar finns pa "Nva Styr-

systemet?”

Conny Jonsson forklarar att projektet
ska resultera i ett styrsystem som uppfyl-
ler ett antal krav:

— Styrsystemet ska tillvarata en helhets-
syn och etableras pa basis av den inter-
nationella Business Excellence-model-
len och tillimpa metodiken med Ba-
lanserade styrkort.

— Komplett, heltiickande for att majlig-
gora styrning av AO Niit.

— Internationellt gangbart.

— Enkelt, inga onddiga eller orimliga
skallkrav, ingen onddig byrikrati.

— Strikt — stringent, men hellre knapp-
hiindigt iéin Gverarbetat.

— Liroboksinslag och "bra att ha”- be-
skrivningar liggs pa annan plats,

— Systemet ska effektivt stodja den fort-
gaende processorienteringen.

— Sd mycket gemensamt som majligt.

— Litt att hitta i, atkomligt pa nitet.

Ndir berdknas allt detta vara klart?

— Ett projekt for detta kommer att dras
iging med full fart i dagarna, siger
Christer Boije. Egentligen skulle jobbet
redan vara i full gang, men fusionstrass-
let gjorde att det fick senareliiggas lite.

— Arbetet genomfors genom att pro-
Jjektet koordinerar och siikrar de ansvari-
ga linjeinstansernas framtagning av de-
larna i styrsystemet, si att en helhet utan
glapp eller éverlapp erhalles. Liten stott-
ning kommer siikert ocksa att behovas
fran projektets sida.

Styrsystemet ska alltsa uppfylla kra-
ven enligt bade 1SO9001 och 1SO14001
och direfter implementeras i hela verk-
samheten sa att befintligt certifikat om-
fattar hela niitverksamheten i slutet av
2000, givetvis exklusive de delar som re-
dan har separata certifikat.

Text och bild: Nils Holmgren

— Under forsta halvdret ska vi utarbeta ett styrsystem fir nya Néit, sdger Christer

Boije.



Det handlar om att skapa lojala
kunder som stannar

Pa sistone har Hasse Linham-
mar, forsiljningschef pa Telia
Niit, skapat stora rubriker inom
Telia.

Det har han gjort genom att
silja telefoni till Vattenfall som
i sin tur siljer det vidare till si-
na kunder.

Och det till ldgre priser dn
vad Telia kan erbjuda sina slut-
kunder.

Pa intrandt kunde den uppmirksamme
lisaren ta del av en artikel med bland an-
nat orden "Telia Niit ska silja telefoni
via Vattenfalls dotterbolag Abonnera.
com. Enligt Abonnera blir samtalen 20
procent billigare dn med Telia.”

Hur gar det ihop?

Sa hiir svarar Hasse Linhammar:

— Tidigare hade vi eit tjugotal regio-
ner. alla med sina kompletta organisatio-
ner eller “stuprér™ som Rune Nilsson
brukar kalla det. Dagens viirld iir bade
enklare och mer komplex men framf(or
allt sa finns det fler aktérer. Vi miste
idag vara mycket mer flexibla och siilja
till dom som onskar handla av oss. Om
inte Niit ir berett att silja tull de nya ak-
torerna sa finns det andra som giéirna gor
det.

— Om vi lite niirmare studerar hur Abon-
nera, som ir ett dotterbolag till Vatten-
fall, klarar av att erbjuda sina kunder
ligre priser sa har bolaget till att borja
med fyra anstillda som snart troligtvis
ska bli fem.

— Den som vill bli kund hos Abonnera
gar sjilv in pa webben och anmiiler sig.
Detta kriver mer av kunden, men belo-
ningen blir en ligre kostnad.

Hans Linhammar, som salt telefoni till Vattenfall.

— De fasta kostnaderna [6r Abonnera
ir med andra ord mycket smi. Aven
andra kostnader, som kreditupplysning-
ar, blir billigare eftersom man ir fler
som delar pa dom. Faktureringen sker
via ett foretag pa Gotland och pa samma
faktura som elen, vilket ocksa minskar
hanteringskostnaderna.

Ge kunderna mervirde

Hasse Linhammar fortsiitter:

— For Abonnera, eller riittare sagt for
dess moderbolag, handlar det inte om att
tjinar pengar pa telefoni utan om att ge
kunderna sa mycket merviirde att de
stannar. Det giiller att gora troskeln for
att byta elleverantor sia hog som majligt.
Om man samtidigt som man byter elle-
verantor dven gar miste om bland annat
billig telefoni blir bytandet mindre at-
traktivt.

— Att skapa kundlojalitet genom att er-
bjuda merviirde — att binda sina kunder —
dr en princip som redan anviinds bland

annat av daglivaruhandeln didr man far
poiing for varje krona som spenderas

Sammanfattningsvis menar Hasse Lin-
hammar att billig telefoni f6r Abonnera
ir ett sitt att [Orstiirka sin Kidrnaffir, at
skapa basen for en regelbunden ekono-
misk affir, att skapa lojalitet hos befintli-
ga och nya kunder och att gora det om-
stiindigare att byta.

— For oss som leverantor ir Abonnera
en ny kund och distributionskanal. siger
han.

Ar di detta en engingshiindelse eller
kommer vi i framtiden att se fler liknan-
de affirer?

— Just nu har vi tre efterfoljare tll
Abonnera pa gang. Och fler blir det.
Detta ir en trend som kommer att halla i
sig.

— Och in en gang, om inte vi pa Niit
vill siilja s finns det manga andra opera-
torer som ir villiga och da riskerar Telia-
koncernen att inte i nagon del av kakan,
slutar Hasse Linhammar

Text och bild: Nils Holmgren

I USA ir sparvidden 4 fot 8,5 tum. Det
dr ett utomordentligt udda matt. Bak-
grunden ér foljande:

Jarnviigen byggdes av utvandrare fran
England.

De byggde sparen som man gjorde

" Bredden pa tva hastars arsel

férr nidr man byggde sparvagnsspir. De
som byggde sparvidgarna anviinde i sin
tur samma giggar och verktyg som an-
viindes nir man byggde histvagnar.
Hiistvagnarna maste alla ha just den-
na hjulbas. De skulle brytas sénder om

styr vara liv...

de inte foljde de djupa sparen pa de
engelska landsvigarna.

De forsta landsviigarna i Europa bygg-
des av det romerska imperiet for deras
hiistdragna stridsvagnar.

Stridsvagnarna drogs av tva histar i
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Stuproret finns inte kvar

Nya Nit skiljer sig fran den
gamla stuprorsmodellen.

Dir var allting integrerat och
det fanns ingen mojlighet att
byta ut nagon av delarna.

Rune Nilsson, ledare stabsen-
het affirsstrategi, forklarar.

— Vi har till att borja med tva verksam-
hetsomraden, den svenska och den inter-
nationella, siger han.

— Vir nuvarande strategi bestir av fyra
hornstenar: Vi har en nitgrossistroll med
Oppna griinssnitt. Det innebiir att vira
kunder ir alla som vill kopa av oss. Men
de kan iven handla av vem de vill. de
behover inte handla av oss. Vi kan viilja
vara leverantorer och vira leverantorer i
sin tur viiljer vem de vill leverera till.
Stuproret finns inte kvar.

— Vi etablerar oss internationellt. Vi
ska bli en stor internationell carrier. Vir
verksamhet drivs mellan Kalifornien och
Moskva. Detta kriiver bland annat att vi
har en etablerad verksamhet i USA. inte
bara en landningspunkt pa Ostkusten.

— Vi ska bli starka pa bredband. Vi ir
redan starka pa vad minga aktorer lite
slarvigt kallar for bredband. dvs trans-
mission. Det vi kallar for bredband ir
accessen, det ma sedan vara LAN-lGs-
ningar eller ADSL.

Den fjirde delen iir, enligt Rune Nils-
son, ett teknologiskt viigval, ett skifte
fran nuvarande teknologi till 1P-teknolo-

ain.

Vad innebiir detta fir verksamheten?

— 1 Sverige har vi tvi verksamheter
som vi tjiinar bra pa: Kapacitet och Tele-
foni. Och det ska vi sjilvklart fortsiitta
med. Men det riktigt nya ir faktiskt att
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Rune Nilsson demonstrerar att stuprarsmodellen som en integrerad modell inte lingre héller —

héir dir bestandsdelarna.
vi kan gora helt nya affirer i det Sppna
griinssnittet.

— Vi kommer direkt att fa tillbaka vad
var kund kiinner for det vi gor. Antligen
far jag sjilv svar pa att det vi gor ir bra
genom att vi gor vara aftiirer pa vira me-
riter och inte for att nagon maste kopa av
oss 1 en sluten virdekedja. Det kiinns
mycket roligare att veta att man duger i
irlig konkurrens.

— For att Klara av allt detta, den nuva-
rande verksamheten och de stora sats-
ningar vi genomfor. sa maste vi ha en
stark bas att sta pa. Verksamheten for
Nya Niit kommer att. sasom redan ir fal-
let med Telia Niit, att ISO-certifieras en-

bredd som alltsa skulle ha plats mellan
skaklarna och hjulen...

Det finns faktiskt en fortsittning pa
historien. Niir Du ser en rymdkapsel i
en startramp noterar Du att den ér pla-
cerad pa tva grova raketer. | sjilva
verket skulle ingenjorerna ha velat gora
raketerna iinnu grovre. Men raketerna

fraktades frian fabriken till rymdbasen
med tig. Tagel gar genom ett antal
tunnlar som fir nagot storre dn sparvid-
den. Sparvidden ir ungefiir lika bred
som arslet pa tva histar i bredd ...

Bjdrn Gronlund
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ligt 1SO-9000 standard och iven [SO-
14000 standard. Beslutet diirom iir taget.

Nya varumiirken

4

— En annan aspekt pa Niitgrossistaffiren
ar att vi behdver nya varumirken. Vi kan
inte ha samma namn som resten av kon-
cernen nir vi levererar till andra operato-
rer. Service Providers. Samma sak giiller
for var internationella verksambhet, Inter-
nationell & Carrier marknaden.
— Det iir en absolut nodviindighet. slu-
tar Rune Nilsson.
Text och bild: Nils Holmgren

Quality - go for it!



Nya felavhjalpningstider pa Nat
Vi lagar natfel samma dag - om kunden vill

Lennart Edvardsson dr en av
medlemmarna i Kirnteam och
ansvarig for felavhjilpningen
pa Telia Niit.

Allt fler kunder vill ha allt
snabbare felavhjilpning, berit-
tar han.

Redan vid Roadshowdagarna i augusti
och september redogjorde Lennart Ed-
vardsson for detta.

Hur kan du forklara kundernas nva krav
och beteenden?

— Ja, det ir enkelt, vira kunder iir inte
nojda med dagens situation, med vad vi
kan erbjuda. Det finns idag ett mycket
storre behov av snabbare felavhjilpning.
Ett exempel dr att ver 300.000 miénni-
skor nu arbetar hemifran. De stiiller helt
nya krav pa Itillgiinglighet, pa snabbare
felavhjilpning. De ir inte intresserade av
att veta att de far hjilp inom 24 timmar.
De vill forst och frimst ha hjilp nu och
om det inte gir vill de ha hjilp snabbt
och dven fa ett klart besked om niir de
far hjilp. Om jag vet att jag far hjilp om
tva timmar, ja da kan jag syssla med an-
nat istéillet for att reta mig pa att det inte
fungerar. I vart samhiille idag klarar man
sig svarligen utan en fungerande kom-
munikation. Vi maste méta marknadens
krav.

Hur klarar vi av det?

— En viktig del av svaret ir att alla va-
ra kunder inte automatiskt ska fa felav-
hjidlpning inom fyra timmar. Det dr upp
till Kundfronten att under Kunddialogen
skickligt fa fram for vilka kunder det ér
viktigt med snabb hjilp och vilka som
kan viinta utan att det vallar dem nagra
storre obehag. Mina forildrar till exem-

— Det dir skillnad pa en standby-biljett och en garanterad plats, firklarar Lennart Edvardsson.

pel ir inte lika beroende och foérviintar
sig inte heller att felavhjilpningen ska
utforas inom nigra timmar.

Springa rétr med andra ord?

— Det iir riktigt, springa pa riitt saker,
vi klarar inte av att springa pa allt. Det ir
lite som att kora bilen pa rida varvtalet,
det gir vid omkérningar och vid kritiska
situationer. men den som gor det for
jdmnan, har snabbt ingen motor kvar.

Finns det andra sért att losa kundernas
krav?

— Fjirrhantering av felen ir ett snabbt
och effektivt sitt for att fa ner hante-
ringstiderna. De nya felavhjidlpningsma-
len vi har stiiller krav pa oss att vi maste
bli dinnu biittre pa detta omrade.

— Sedan ir det klart att nir vi pa Telia
Nit fir ritt uppgifter, kontaktperson, riitt

adress, riitt felanmiild utrustning etcete-
ra, da blir det littare och vi klarar biittre
av vara nya mal.

Avtalskunderna — de betalar extra fir
snabb felavhjilpning, hur hanterar
vi det?

— Precis som vanligt. Fyra timmars fel-
avhjilpning dr ett servicemal, ingen ga-
ranti. Vill man som kund ha en garanti
sa [ar man ocksa inga ett avtal och beta!
for det. Lat mig gora en annan jimforel-
se. Om du koper en standby-biljett sa far
du den billigare men ir inte garanterad
en plats. Om belastningen ir OK och
planet inte ér Gverbokat sa brukar det f
bra. De som betalar f6r och har ordinarie
biljetter far dock fortur. Det iir samma
princip.

Text och bild: Nils Holmgren

”Det dr viktigt att springa

pa rdtt saker.’

b/
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Roadshowdagarna pa Nat

Varje dag forsvinner det ming-
der med tid for att det inte
"gors ritt fran borjan”.

For att konstruktivt diskutera
igenom detta ordnades fem in-
formations-, dialog- och arbets-
dagar.

Det var Roadshow.

Roadshowdagarna samlade 148 ledare in-
om Niit samt representanter {or Niira och
marknadsbolagen runt om i Sverige un-
der augusti 1999. Hir speglas vad som
hiinde.

Kjell Riodin, som leder Kirnteamet, in-
ledde med att ta upp vilka framsteg som
gjorts pa totalen sedan Servicesatsningen
Niit borjade varen 1998. Han presentera-
de dven Kiirnteamet, dess mal, arbetssiitt
och vilka som ingar.

Birgitta Bladh fran Nira, som f6ljt Nits
Servicesatsning och deltagit i ett flertal
moten tillsammans med Niit under det
senaste aret, atergav vad Nira arbetar
med. Det ir att trina Kunddialogen och
forbitira processen Losa Kundproblem,
att forbiittra svarsservicen och dterkopp-
lingen till kund, samt "butikslyftet™ och
stddsystem.

Kaj Werner, ansvarig for Leverans, be-
rittade om de fina resultat som uppnatts
och som fortsiitter.

— Kunderna ir néjda med vara "nya” le-
veranstider, sade han.

Biittre pa att lyssna

Over forvintan

Stig Johansson, som representerade Fo-
retagskom i Stockholm, forklarade vad
kunderna forviintar sig och vad de viirde-
sitter.

Pia fragan varfor de givit betyget
“"Mycket bra™ svarade kunderna bland
annat:

“Jag ir nojd med dem.” “Det fungera-
de bra och gick snabbt.” *Man kan inte
gora niagot bittre.” “Det var bra, gick
snabbt, fort och smidigt.” “Allt har gitt
mycket bra, dver forvintan.” “Det var
helt perfekt, jag blev snabbt expedierad.”
“Vet inte.” “Det gick pa den tid de hade
lovat.” “Det fungerade vil.”

Lennart Edvardsson, ansvarig for Ser-
vice, redogjorde for utvecklingen, for de
dndrade och allt tuffare krav kunderna
stiller pa felavhjilpningen. Speciellt f6-
retagskunderna forviintar sig i allt stérre
utstriickning att felavhjilpningen ska va-
ra avklarad pa tva timmar. Detta far till
foljd att "nya™ Felavhjilpningstider in-
riittas (se separat artikel).

Anders Kyring redogjorde for de olika
miitningar som Telia gor och vad som
kan utlisas av dem.

— Vi behdéver bli biittre pa att lyssna pa
vira kunder, deras krav och inte minst pa
att kunna foérekomma dem och erbjuda
det dir lilla extra, sade han. Vi maste
skapa en plattform for kunddialogen och
inte som idag stanna Kvar pa problem-
[6sningsnivin.

Anders Kyring visade dven hur Mobi-
le tillimpar NKI-metodiken Ngjd Kund
Index, (Customer Satisfaction Index,
CSI), vilket ér ett internationellt miit-
verktyg.

— Vi anvinder resultatet for att priori-
tera vilka aktiviteter som ska genom-
foras for att skapa lojalitet och stimulera
till aterkop.

Utgangspunkten for Anders Kyrings
presentation var den forbiittringspotenti-
al som finns samt "mitt” ansvar. Vad kan
Tjag” gora?

Strultiderna

Syftet med dagarna var bland annat att
diskutera och komma fram till hur
“strultiden™ skall kunna minskas.

Niir fragan "Hur mycket tid gar at till
strul varje dag™ stilldes pa de olika or-
terna trodde alla att det rérde sig om mer
in en timme per dag. Pa drsbasis blir det
sisiadir 5-6 veckor, tid som kan anviindas
pa biittre siitt!

Under workshopen fick deltagarna lis-
ta upp och rangordna de vanligaste orsa-
kerna till strultiden. Det var kanske inte
sd svart. Men fragan Vad goér man, vad
gbr jag at det? var diremot svirare att
besvara.

Tommy Bech och Nils Holmgren
Bilder: Nils Holmgren

"Projektet” Servicesatsningen som leddes
av Christer Boije avslutades vid arsskiftet
1998/1999 och Kirnteamet under Kjell
Radins ledning tog dver stafettpinnen. For-
bittringsarbetet fortsiitter.

For att konstruktivt diskutera detta ord-
nades denna Roadshow, fem informations-,
dialog- och arbetsdagar.

Lias mer pa: http://www.net.network.telia.se/kernteam/servicesatsningen.htm



Basta leverans- och serviceprecisionen hittills
- tacka processerna fordet!

Forsok att minnas vilka leve-
rans- och felavhjilpningstider
Nit tillimpade innan Service-
satsningen borjade for tva och
ett halvt ar sedan

Se var Nit star idag!

Servicesatsningen ger resul-
tat.

Pa leveranssidan har ledtiderna halve-
rats. Nu gar Niit internt ut med budska-
pet "4 timmars felavhjilpning — om och
nir kunden vill”. Kjell Rodin som iir an-
svarig for Servicesatsningen pa Nit ger
sin syn pa det pagaende arbetet.

— 1 forsomras stod vi infér ett viigval.
Vi konstaterade att vi inte nar biittre re-
sultat om vi inte kommer it underliggan-
de faktorer. Att springa fortare for att
klara av marknadens allt tuffare krav ér
inte en lingsiktig 16sning. Visst har vi
effektiviserat och arbetar snabbare men
det har delvis skett pa bekostnad av kva-
liteten. Ska vi lyckas langsiktigt sa mas-
te vi arbeta smartare med en forbittrad
kvalitet.

Vad var tankarna bakom histens manga
aktiviteter?

— Vi ville triffa si manga berorda le-
dare som mdjligt for awt fanga upp vad
de som iir ute i “verkligheten™ upplever.
For att ta ett exempel: om den upplevda
kvaliteten av en order, ett uppdrag, dr dé-
lig. ja da ar den dalig, det brister nagon-
stans. De fem Roadshowdagarna 1 au-
gusti och september mynnade bland an-
nat ut i en atgirdslista med ett antal
punkter. Vi konstaterade snabbt att det
fanns tre huvudproblem. Brister i klarap-
portering, bristande orderkvalitet samt
stodsystemen.

KlarskrivningsRacet del 1

— Vi barjade med att fa ner slipet. anta-
let uppdrag som inte var klarskrivna.
KlarskrivningsRacet del | har gett myc-
ket lyckade resultat. Det ir inte sa ofta
man rent ekonomiskt kan rikna hem en
sadan satsning sa fort. Vi hade ett slip
pa flera hundra miljoner som nu minime-
rats. Bara i uteblivna riintepengar ror det
sig om mingmiljonbelopp. Sa lLinge vi
pa Nit inte klarskriver kan inte mark-
nadsbolagen fakturera.

— De mycket goda resultaten gor att vi
forlinger KlarskrivningsRacet med en
del 2. med nya mdojligheter {6r bertrda
medarbetare att fa Trisslotter och vinna
en studieresa till Paris. En reflexion i
sammanhanget ir att vart traditionella
bonussystem inte styr med samma kraft
som tivlingsorienterade aktiviteter. Vi
maste ta oss en rejil funderare pa det
hir.

Orderkvaliteten — den
andra kipphasten

— Arbetet med att héja orderkvaliteten
iir i mangt och mycket ett kvalitetsarbete
som borjar hos dem som tar emot kun-
dernas uppdrag. Det ir ett arbete som
pagar och som rullas ut pa bred front ef-
ter arsskiftet. Det handlar om kompe-

tens, om att kiinna till Nits produkter

och att forsta under vilka villkor en tek-
niker arbetar. Det ir ett arbete dér vi pa
Niit maste tydliggora vara krav sa att
marknadsbolagen forstar. Det idr litt att
stiilla krav men vi miste ta pa oss att (6-
ra fram vad som ir viktigt och skala bort
det som iir mindre viktigt.

Pristagare vid Klarskrivningsracet del I, som fdr dka till London. Staende fr.v. Per-Anders Garhamn, Berndt
Milton, Anders Borg, Krister Englund och tivlingsledare Tommy Bech. Sittande fr.v. Kjell-Ove Juhlin, leda-
re, Jonny Ahlin samt Eiler Swenzon. (Pa bilden saknas Lars-Erik Bergstrand). Bild: Nils Holmgren.

Ledstjirnan i allt arbete — att
gora ritt fran borjan

— Jag tror fullt och fast pa att om vi gor
ritt fran borjan sa minskar strultiden, da
minskar dven vara kostnader och di okar
inte minst arbetstillfredsstillelsen. Om
man studerar humankapitalet ser vi att ar-
betstillfredsstiillelsen kunde vara hogre,
mycket hgre. Medarbetarna vill ofta mer
in vad de har mdojlighet att utfora. Vi
maste fa fason pa virt arbete och en los-
ning ir att gora riitt fran borjan.

Det var tva punkter fran listan?

— Det stimmer, ett antal punkter kvar-
star och vi arbetar parallellt med dem re-
dan nu och fortsiitter under varen. Vi har
dock valt att fokusera pa nagra punkter,
dels blir det enklare da och dels ir det
littare att visa resultat. Alla inblandade
kan idag se att processerna l6per biittre.
Till syvende och sist sa r det medarbe-
tarna som siitter betyg pa processen.

Der leder oss osokt in pa dmnet stod-
system?

— Jaa, vara kira stodsystem. Det iir den
tredje aterkommande punkten pa atgirds-
listan. Aven dir har vi lagt ner mycket
krut pa att i ett system som bidrar till att
effektivisera processen. Tyviirr konstate-
rar vi att det varit en del inkérningspro-
blem med Telsims. Men dessa ska vara
bakom oss nu. Driftmiissigt iir nu Telsims
stabilt. Vad som sker dr finjusteringar, de-
taljer omdesignas for att bli anviindarviin-
ligare, enklare. Det iir ett lingt och mo-
dosamt arbete. dir vi f6r in produkt for
produkt. Men det ger successiva forbiitt-
ringar.

Pa totalen vad dr ditt betvg?
— Med mycket god tillfredsstiillelse kan

jag konstatera att november ménad ur le-

verans- och serviceprecision ir den biista
hittills. Jag vill passa pa att gratulera och
tacka alla som bidragit till detta mycket
fina resultat. Det ger oss rag i ryggen,
speciellt nu niir vi gér in i forindringar.

— Omorganisationer till trots si bestir
processerna och det dr dom som ir trygg-
heten, garantin for att virt arbete ska fort-
siitta att ge goda resultat, sa att vara kun-
der blir ndjda och fortsiitter att viilja oss
som leverantorer.

Nils Holmgren

SIS uppfoljande
revision nr 8

Under vecka 45 grillades Niit
av revisorer fran SIS SAQ.

Den totala kvalitetsnivan ar
enligt utsago fran revisorerna
mycket god.

Detta understrykes av resul-
tatet 26 mindre avvikelser
(brister).

Trots detta mycket fina resultat dr det
fortfarande svart att fa fart pa kvalitets-
motorn, korrigerande och forebyggan-
de atgirder. Vi far stindigt minga pa-
pekanden, fran SIS och internrevisio-
nen, som talar om brister i var hante-
ring av korrigerande atgirder. Oftast
ar analyserna bristfilliga och uppfdlj-
ningen nistan obefintlig. Har har vi en
ordentlig utmaning att ta tag i.

Kontroll, granskning fore frislipp-
ning kan ocksa bli mycket biittre.
Dessa brister renderar oftast i onodiga
avvikelser.

Interna kvalitetsrevisioner

Martin von Berens och Inge Norskov, hos Telia Net i Danmark.

— Varfor skall vi internrevideras nir vi
star infor sa stora fordndringar? Vi har
sa mycket att gra dnda!!

Det hir dr internrevisorns vardag, vi
hor det inte alltid sa tydligt som ovan
men det finns ofta en antydning at det
hir hallet.

Det ar viktigt att i tider dé vi stir in-
for forindringar uppritthalla en fort-
satt god kvalitet i relationerna med
kunderna. Oavsett hur mycket det
strulas och stokas internt vill vara kun-
der att Niit skoter sina ataganden med
god kvalitet.

Internrevisionen forsoker att till-
sammans med avdelningarna halla
angan uppe och sikra kundernas leve-
ranser och service. Vid forindringar i
organisationen ar det viktigt att detta
planeras och kvalitetssikras for att
minimera storningarna fér kunderna.

Diirfor gors i sadana hiir tider inte
avkall pa kvalitetsrevisionerna, tvirt-
om spinns bagen lite till och antalet
revisioner okar nigot.

Anders Styf
Revisionsledare Ndt
Bild: Jan-Olof Rosén




Runstenar

- informationshantering langt innan IT!

Runstenar ir ju i sig informa-
tionshantering och uppfyller vil
ett av kraven — bestiindighet.

Men betriffande de andra
krav vi idag stiller pa informa-
tionshantering hogg man pa
den tiden i sten.

Enkelt uttryckt ér tillgangen till informa-
tion en av koncernens viktigaste resur-
ser. Och runstenar som informationsbi-
rare kan da tyckas lite tungt, bokstavligt
talat.

Idag har Telia ett annat, betydligt smi-
digare system for att halla reda pa vikti-
ga dokument, i ett gemensamt original-
arkiv. Det ir IntraDoc, som — det medges
— iiven det kan upplevas som lite tungt.

Behovs det verkligen, ér en vanlig fri-
ga? Innan ndgon svarar, betink ordent-
ligt alternativen till ett gemensamt arkiv.

Frigan besvaras enklast med en mot-
fraga: vad skulle hiinda om vi inte hade
tillgang till ett gemensamt originalarkiv?
De flesta kan nog inse vilken oordning,
milt sagt som skulle rada.

Den 5 november 1996 togs beslut om
att infora IntraDoc som dokumenthante-
ringssystem inom Affirsomrade Niit.
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Beslutet innebiir att de dokument vi an-
viinder i var verksamhet skall registreras
och arkiveras i IntraDoc. Dokument som
berdrs dr bland annat verksamhetsdoku-
ment, processdokument, uppdrags- och
projektdokument, produktdokument, dren-
debetecknade dokument och &vriga do-
kument som kriivs for verksamheten.

Genom att skapa en gemensam data-
bas (anviinda IntraDoc) for Niit- kan de
anstiillda enkelt soka och ta del av va-
randras verksamhet, framsteg, utveck-
ling m m. Detta innebiir att IntraDoc
skall anviindas inom Nit for lagring och
hantering av dokument och information
som anvinds i och dr av intresse for
verksamheten.

Anviindningen av IntraDoc inom Niit
har successivt ©kat under 1997 och
1998. Antalet utdelade licenser (utbilda-
de anviindare) inom Nit dr ca 500.
Frimst lagras och forvaltas styrande do-
kument (regler, anvisningar och liknan-
de) i IntraDoc. Ovriga dokument som
anviinds i och ir av intresse for verksam-
heten lagras ibland i IntraDoc men f6r
det mesta finns dessa dokument pa H-
disken: hos uppgoraren av dokumentet.
Exempel pa dokument som saknas i det
gemensamma arkivet dr dokument som
beskriver utvecklingsuppdrag.

InFradoc - framtidens
dokumentlagring

Pa uppdrag av Koncern IT drivs ett pro-
jekt, InFradoc-projektet, i syfte att skapa
ett gemensamt dokumentlager for kon-
cernen.

InFradoc projektet har som mal att in-
fora ett koncerngemensamt dokumentla-
ger i basarbetsplatsen. Via biittre utnytt-
jande av standardverktyg: ordbehand-
lingen, mallarna, filservrar, intraniitet och
s6kmotor kan man nu eller i en nira
framtid skapa funktioner som normalt
varit forbehallna avancerade dokument-
hanteringssystem.

Uppskattningsvis kan inférandet av
systemet piaborjas under andra halvaret
ar 2000.

I det fall InFradoc bedéms kunna er-
sitta det nuvarande Nit-gemensamma
originalarkivet IntraDoc, med den funk-
tionalitet som detta system erbjuder,
kommer data (registerinformation och
dokument) att konverteras till InFradoc.

Nils Holmgren
Fotnot:
Projektledare édr Svante Nylund, IN good
company ab. Deltagare fran Niit ir Gun-
nar Bokedal, VHU/IT (Styrgruppen), Jan
Kanth, Verksamhetsstéd (Referensgrup-
pen). Projekispecifikation: 127 02-FCPA
111 17. Kravspecifikation: 198 11-FCPA
111 17.
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Det var inte battre forr

Apparatuppsiittaren var 60-

och 70-talets servicetekniker.

Men service var fortfarande
ett okidnt begrepp.

Da skulle kunderna, abonnen-
terna som de hette da, mogna,
innan den allsmiiktige appara-
tuppsittaren tyckte att tiden
var inne for att sitta upp den
efterlingtade telefonen.

Pa 1970-talet, och siikert dven dessforin-
nan, var apparatuppsiittaren den ligst
stiaende medarbetaren i Televerket. Eller
kanske niist Ligst, for det fanns "KK-rit-
tor”, det vill siiga kKorskopplare som i be-
fattningsnomenklaturen benimndes som
attor — vi var sjuor.

Sjdlva apparatuppsiittarjobbet var det
inget fel pa. Att vara apparatuppsiittare
stiillde krav pa problemlosning. Sirskilt
i Stockholms innerstad dir viiggarna var
metertjocka, atminstone kindes som me-
tertjocka. Och dir vi var 40 man som
delade pi en borrmaskin.

De 39 som inte hade borrmaskinen
med sig fick lita pda sin formaga au
handjaga. Ackordslistan hade tider for
handjagande i betong — en omdjlighet di
och in omdjligare idag nir knappt en
vanlig slagborr riicker for att fa in en gul
plugg i en betongviigg.

Nej, jobbet var vil ok. Det kiinsliga
var att kéra moped. Och hemska tanke —
att méta nagon man kiinde. Nin tjej!

Att fika efter fortur

Det var pa fiket strategin f6r arbetsdagen
lades upp. Diir sorterade och prioriterade
vi jobben noggrant och oftast rittvist.
Unga tjejer fick visserligen telefon forst,
direkt efter kaffet. Ibland till och med
fore.

Ja just det, siiger nu den fordomsfulle.
Blev det egentligen inte kaffe hos var
och varannan abonnent. Jovisst, det var
inte ovanligt, och det kunde serveras pa
de mest oviintade stillen. Pa Bukowskis
auktionsfirma stilldes det ner pa golvet.

Sa niir byggmiistaren Mattson kom for
att hdmta ett nyinropat konstverk, satt
jag intryckt under skrivbordet med mina
verktyg och min kaffekopp.

— Fyrtiosjutusen var det viil, sa bygg-

Apparatuppsittare i Malmd med trehjulig »

miistaren och holl pa att sparka omkull
koppen med sina blanka skor.

Han visste inte att jag fanns.

Vi apparatuppsiittare stod lingst ner i
hierarkin. men makt hade vi pa den ti-
den. Pirmen med arbetsorder kunde in-
nehilla 50 jobb bara i de 5-10 kvarter
som var det egna reviret.

Leveranstiden var tolv — inte dagar, in-
te timmar utan veckor.

Mognad abonnent

Ibland kunde dirigenten, hon som férde-
lade jobben, lova en abonnent att den ef-
terlingtade telefonen skulle installeras
en viss dag. Men det vanliga var att ap-
paratuppsiittaren sjilv avgjorde niir en
blivande abonnent var "mogen”.

I vilken ordning abonnenterna mogna-
de avgjordes oftast av var de bodde. Av
hur manga rum ligenheten kunde miss-
tinkas ha, hur tjocka viiggarna var och
om huset var gammalt nog att vara mon-
terat med forhatlig blytrad.

Motsatsen, patriciervaningarna,
ljuvliga sma ettor i nagot av de fi ny-
byggda husen. Diir var det bara att hiinga
pa ett ficklampsbatteri i jacket som re-

var

noped 1968. (Bild: Telemuseum).

dan fanns och g ner i kopplingsskipet
och se pa vilket skruvpar det lyste.

Kontorsjobben bedémdes efter en an-
nan mattstock. Vissa hus var visserligen
mer svarjobbade in andra — men det
kunde kompenseras med mat. En lunch-
kupong till personalmatsalen var ett si-
kert siitt for ett foretag som behidvde
avancera framat 1 apparatuppsiittaren
pirm.

Later som en muta — tja, men vem, pa
vilken niva, tackar nej till gratis lunch,
fast man vet att det inte finns nagra gra-
tis luncher.

For de som rakade hamna lingst bak i
pirmen kunde viintan pa telefon ibland
upplevas som for laing. Som han som
kom utrusande ur en port pa Kammakar-
gatan, ndr jag slirade i snémodden pa
viig upp till skdp 20 pa kronet. Han hade
nog fatt viinta for linge. Med ett stadigt
kaningrepp i nacken formligen slipade
han in mig till sin granne. Diir ringde
han 90 200 och skrek i luren.

— Nu har jag en hir! Sidg at honom
att...

Service var fortfarande ett okiint be-
grepp.

Garan Ahlgvist
Apparatuppsittare 1972-76
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Miljol i vindens tecken
med Bellman och Movitz

Fader Movitz och Carl-Michael
Bellman sjong epistlar om vind-
snurror och turbiner.

Det var pa Miljolen pa Scan-
dic Hotell.

Niir Ingenjorer for Miljon bjod in till en
lite annorlunda pubkvill med temat
vindkraft sags Movitz och Bellman
bland gisterna. Deras sing och den eko-
logiska 6len bidrog till den uppsluppna
stimningen.

Diskussioner, foredrag och Bellmans-
sanger varvades. Jan-Ake Jacobson, VD
for Falkenberg Energi beriittade om de-
ras vindkraftsplaner och méjligheterna
for konsumenter att kdpa vindkraft hos
dem. Thomas Stalin fran Tacke Sverige
beriittade om projekt Utgrunden och de-
ras planer pa att bygga en havsbaserad
vindpark. Gunnar Edenman fran Kam-
markollegiet berittade om de lagkrav
som finns for vindkraft.

Ahérarna fick ocksd hora om hur man
som konsument kan kopa billig vindkraft
och vara med och styra utvecklingen mot
hallbarhet.

Den som ir Teliaanstilld kan ocksa pa-
verka. | och med avregleringen av el-

Fran véinster, Per Ribbing med Movitz och Bellman.

marknaden kan varje privatkund bestim-
ma hur ens el ska vara producerad.

Varfor inte prova att képa miljomirkt
el? Still krav pa leverantoren, det kan 16-
na sig bade ekonomiskt och miljémiis-
sigt.

Text och bild: Christina Svensson

-

for alla som dr miljointresserade.

pilsner i hand?

Detta ar Miljol

Miljol arrangeras av Ingenjorer for Miljon, IFM., och ir ett 6ppet forum

Miljolen anordnades forsta gangen 1992 av Per Ribbing med syftet att fa
miljointresserade att triffas och att ha méjlighet att diskutera miljéfragor med
likasinnade. Vad kan vara mer naturligt for ingenjorer dn att samlas med en

Miljélen ir den sista onsdagen i manaden, forutom i juni, juli, augusti och
december. Arets forsta triff var onsdagen den 26 januari. Skicka e-post till Per
Ribbing fér mer info: per.ribbing @telia.com

\ Vill du veta mer om IFM, titta pa deras hemsida: www.ifm.a.se

Diverse journalanteckningar
fran Dagens Medicin

“"Har huvudviirk i huvudet.”

"Poingterar att det dr viktigt att pati-
enten hiller sig ren mellan fotterna.”

“Detta var de patienter som blev lig-
gande pa mitt skrivbord.”

"Avforingen har samma firg som
dorrarna pa avdelning 19.”

"Patienten har aterigen fatt ont i vir-
ken.”

"Patienten ar betydligt piggare sedan
hon kom hirifran.”

~
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