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ALLMANT

Kvalitetsaret som gick

Det &r dags att gbra bokslut Gver kvalitetslret
1993. Nir jag ser tillbaka pi Aret, r det bestd-
ende intrycket att aldrig har sd méinga arbetat sd
engagerat i sd minga olika aktiviteter fératt hijja
kvaliteten som under detta ar! Det géller kvali-
teten over hela foretaget, produkier siviil som
arbetssitt.

1993 var, bland mycket annat, aret d& Volvo
Databeskrey fGrstautgdvan av kvalitetssystemet
i en kvalitetshandbok, dir normer och viirde-
ringar fOr arbetet p4 Volvo Data finns dtergivna.
Véra verksamhetsprocesser beskrevs och
processéigare utsdgs. Min tro adr att vart
kvalitetssystem, anvint med omddme, skall
kunna vara ett rittesnore och en handledning i
virt arbete pd Volvo Data, som bidrar till att
tillfredsstélla vara kunders hoga forvéntningar.

Vira kunder gav oss ctt higt betyg pd frigan
'Hur ndjd fr du med att ha Volvo Data som
leveranttr?' Vid sista métningen for dret svarar
98,3% att de dr mycket néjda cller ndjda. Ett
smickrande resultat naturligtvis, som vi skall
glddjas &, samtidigt som véra kunder har hdjt
ribban f6r vad de anser vara baskrav i leveranser
frin oss. Vi har blivit mer medvetna om att vi
hela tiden méste arbeta med att bli bittre i det vi
levererar, och erbjuda véra kunder nya 'extras’
for att tillfredsstiilla dem.

Forslagsverksamheten har genomgdtt en av-

seviird {6rbiittring ifrdga om hantering av inlim-
nade och beldnade ftrslag,
Min uppfattning &r att végen till fortsant fram-
ginginom forbittringsomridet dratt frigbraden
skaparkraft som finns i varje méinniska genom
utbildning och uppmuntran frin ledning och
omgivning. Resultatet frAn INSIKT 94 bekriif-
tar att vi inom Volvo Data har ett stort engage-
mang fOr kvalitetsfrigor,

Kvalitetsstaben
Stig Johansson

Héndelser under aret

Januari

Telefonvixel installerad i Képing.

Unik tillginglighetsmétning av {elefonvéxlar star-
tar. Se sid 12.

Februari

VDNA:s kunder utser Q-rapportérer som borjar
rapportera varje vecka, Firslagsverksamheten ses
gver, regler utarbetas mm, Utsedda processiigare
startade arbetet med att beskriva processerna.

Mars

Stromavbrott pA 0.7 sekunder torsdag vecka 12
medférde uppstart av datorer/subsystem. Resulta-
tet blir att kunder drabbas av 1.20% otillghnglig-
het (mitt pA veckobasis). Styrgruppen godkiinde
forstudien ochdirektivel for projektering av Volvo
Datas kvaliletssystem.

April

Stora problem med kommunikationen till Italien
vecka 16(onsdag -fredag). Ledarskapsutbildnings-
programmet stariar f6r alla chefer pA Volvo Data.

Maj

Voivo Datas funktionsbeskrivaingar och samitliga
anstilldas arbetsbeskrivningar reviderade och fast-
stillda.

Juni

Australien inkluderas i Q-rapporttrshanteringen.
Forsta remissomglngen av processerna genom-
fors.

Jull
Avtal tecknas med Det Norske Veritas (DNV)
avseende cerlifiering enligt 1SO9001.,

Augusti

Svarstidmiitning i Skovdes lelefonviixel startar,
SU-TP-projekten (Systemutveckling Taktisk Plan)
etablerade.

Processerna, uighva 1, faststillda

September
Remissutgdva av kvalitetshandboken distribueras
til chefer.

Oktober

Problem med linjen till Brasilien pd grund av
Televerksfeli Brasilien, Utbildningen av allamed-
arbetare i vart kvalitetssystem pibdrjas. Den pi-
gar under hela hosten.

November
Utbildningen av intemna revisorer genomférs.
Ny utgdva av Sékerhetshandboken distribueras.

December

Avtalet med VCEM (Volvo Cars Europe
Marketing) 1 Bryssel klart for underskrift. Avtalet
omfattar konsolidering av sju AS/400-centraler.
Det Norske Veritas genom{or en proveertifiering
av Volvo Data.
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Rapport fran Kvalitetsstaben

1993 var ettintensivt kvalitetsdr ddr 1ISO-9001-

projektet tog mycket tid och engagemang i an-
sprék frin hela organisationen, Projekiering, ge-
nomférande och installation av virt
kvalitetssystem genomfbrdes. Vi utsig process-
#igare som beskrev vdra processer, vi tog fram en
kvalitetshandbok och védra arbets- och
organisationsbeskrivningar reviderades.
Innan kvalitetssystemet Gverlimnades till
linjeorganisationen under november/december
genomfdrdes en kvalitetsutbildning f6r all perso-
nal pd Volvo Data i Sverige.

1993 var ledarskapets ar

Ett ledarutvecklingsprogram har genomforts
under ret for samtliga chefer och LU-kandidater
med Verksamhetsutveckling som ansvarig. Pro-
grammet har totalt omfattat 7,5 dagar per delta-
gare,

Mal93  Utfall-93  Utfall-92
"Motiverande 3,8 34 3,1
chef"
Ledarskap mditt i Pulsen

Vérasatsningar pd ledarutveckling kommer med
all sannolikhet att pd litet lingre sikt kunna utig-
sas dven i attitydmétningar. Att forvéinta sig stora
forindringar #r inte realistiskt. Att vi nd4 dr pd
ritt viig visar resultatet frin Pulsen.

Utfall-93 Utfall-92

"Tilivaratagande av 3.5 35
kempetens"

"Relationer inomenhet" 37 35

"Féretaget Volvo Data" 33 3.1

"Tydliga fungerande mal” 3,5 3,3

Ovriga faktorer | Pulsen

Ledarskap och tillvaratagande av kompetens dr
de viktigaste faktorerna for att fven
fortsfittningsvis kunna halia den héga
arbetstillfredsstiillelsen,

Under histen genomftrdes ett 2 dagars semi-
narium med fretagsledningen, di vi definie-
rade vad total kvalitet ir for oss pd Volvo Data
och vilka satsningar som kommer att gbras
under de niirmaste aren.

For aft lira av andra deltar vi aktivt i
kvalitetsniitverk sivil inom Volvokoncernen
som externt Volvo. Dessa har varit kiillor till
kunskap och inspiration och dirigenom varit
mycket viirdefulia i vart kvalitetsarbete.

Stig Johansson

Medarbetare

Verksamhetsplaneringsprocessen ar
implementerad i sin helhet under 1993 och alla
medarbetare har tagit del av 14ng- och kortsik-
tiga mal genom MOP-samialen.

Mal-83  Utfall-93  Utfall-92

"Arbets- 4,2
tilifredssidlielse”

3.9 4,0

Medarbetarutveckling mdtt i Pulsen

Vi har fortfarande hig arbetstilifredsstiillelse
bland medarbetarna p& Volvo Data men vi har
inte lyckats forbéttra nivin. Arbetet med att nd
mélet fortshtter ofbrirutet.

Nyckeltalsstudier

Ekonomiprocesserna har definierats ftir
kvalitetssystemet. Entotaigenomgang dr gjord
av alla befattningar inom Ekonomi pi Volvo
Data. Ekonomi har deltagit i nyckeltaisjim-
forelser(benchmarkning) under dret. Som ett
led i att inf6r 1994 kunna genomfora djuplo-
dande nyckeltalsjimforelser inom ekonomisk
administration har Ekonomi deltagitiensddan
aktivitet initierad av VHK: "Leadership
practices in Finance". Ett tiotal stfrre europe-
iska koncemer ingér.
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Kvalitetsutfall i Pulsen 93
Volvo Data totalt
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Tilvaratagande av  Arbetstiflfredsstilislse  Moliverande chef  Foretaget Volvo Dala Redationer inom enhet  Tydliga fungerande
mal

Fragor i avsnitt kvalitet
» Forelag med vl f6rankrat kvalitetstankande

« Foretag dér kvalitet ar viktigt 6r framgang
» Foretagsiedn. engagerad i kvalitetsarbetet
= Enhetschef engagerad i kvalitetsarbetet

* Min chef engagerad i kvalitetsarbetet

* Mdjlighet forbattra kvaliteten i arbetet

= Mdjlighet forbattra kvaliteten pa Volvo Data

Medelvérdet pa kvalitet var 3.77

Kvalitetsfrigor i Pulsen

S3kerhet

Sidkerhetsprocessen har beskrivits i
kvalitetssystemet.

Under dret gjordes en omfattande revidering
av séikerhetshandboken f6r Volvo Data. Den har
kompletierats med Volvo Datas sikerhetspolicy.
Sikerhetshandboken har distribuerats till samt-
liga anstéllda pa Volvo Data.

Anvisningar frén s#dkerhetsrddet avscende
informationsklassning har Emnats till ansva-
riga f6r Volvo Datas AU-modell. Denna har
dven inkluderats i kvalitetsprocessen,

Anvisningar frdn datainspektionen har
utldmnats till samtliga chefer pd Volvo Data.

Kvalitetssakring av
fastigheter, Goteborg

Viharutbildat Volvo-personal till auktorise-
rade service-tekniker for vira diesel-generato-
rer. Vi har hifrigenom under 1993 for férsta
gingen gjort svil ett- som femArsGversyner
med egen arbetsledning och personal. Vi stir
hiirmed bétire rustade for att kiaraproblem och
eveniuella haverier utan att behova tillkalla
personal frin Holland.,

Mai-93 Utfall-93 Utfall-92

99,96% 99,98% 99,98%

Tillgdingligheten for datordrifiens
farsdriningssystem (el, vatten, virme, kyla)

Kommentar tifl utfall -93

Den 25 mars drabbades DA och PYSV av et
0,7 s avbrott i leveransen av kraft frin DC.
Manuell terstilining av strdmskenomai PVSV
tog 124 min, vilket p &rsbasis gav 0,02% sink-
ning av tillgiingligheten i PVSV.
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Viktigt att veta vad kunderna tycker

En viktig del i Volvo Datas strivan att
stindigt bli béttre r att regelbundet ta reda
p& vad kunderna tycker om véra produkter
och tjénster.

Under 1993 har tv mitsétt utnyttjats. Det
ena baseras pd utlitanden frin ettdrygt hund-
ratal fasta kvalitetsrapporttrer ute hos kun-
derna, pa de viktigaste Volvo-orterna inom
Sverige och dven utomlands. Det andra #r
Volvo Datas kundenkiit , se sid 6.

KvalitetsrapportGrer

De fasta kvalitetsrapportérerna rapporterar
sinuppfattning om kvaliteten varje vecka - som
en del av sina arbetsuppgifter,

Resultatet for 1993 nedan jaim {6t med foregi-
ende ar dr ndgot hisgre i antalet "ndjda” samti-
digt som antalet "mycket ndjda" har minskat i
motsvarande grad.

Volvo Datas kvalitetsrapportorer

Antal

Mycket missnéjd Missndjd

N&jd Mycket ndjd

Antal svarande i respektive kategori, genomsnitt under 1992 och 1993




Kundenkéat Volvo Data 1988 -93

Volvo Datas kundenkét, som genomférts tva ganger per ar sedan 1988,
har omarbetats under 1993. Den stérsta fordndringen &r att det gér att
avlésa resultat per division och inte bara for féretaget totait.

Enkiiten stinds ut som et formaterat memo till nira 300 av Volvo Datas kunder. Dessa drindelade
i fyra olika kategoricr, beroende pé vilka av vira tjiinster de utnyttjar.
De fyra kategoriema #r.
« anviindare av kundforvaltade system
« anviindare av system som forvaltas av Volvo Data
« anvéindare av IC-system
s kunder i AU-befatmingar

Kundemna fir frAgor som ir anpassade till deras relation med Volvo Data i enlighet med
kategoriindelningen. Alla far dock besvara den s k "N&jd kund" - fragan, Ur svaren pd denna
sammanstills hur ménga av kunderna som #r ndjda eller mer &n nGjda med den service de far frin
Volvo Data. Virdet for de tvA mémingarna 1993 blev 98.0 och 98.3%. Dessa viirden kan inte direkt
jimforas med tidigare irs métmingar p g a omarbetningen av frdgorna.

Den viktigaste bestindsdelen nér det gitler forbiittringsverksamhet dr emellertid inte graden av
ndjda kunder totalt, utan de kommentarer som varje respondent har mdjlighet att 1dmna. I den
senaste mitningen kom Gver 300 kommentarer av stérre och mindre omfattning in via enkéten. Alla
som pi detta sitt har tycke till om Volvo Datas tjlinster skall fi en personlig kontakt frén ndgon i
berdrd organisation. Syftet med denna kontakt #r inte i forsta hand att forsvara och forklara, utan
att lyssna pd kundens synpunkter som underlag till intern f6rbéttring.
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Antal nijda eller mer én ndjda kunder, sammanvégt virde




Forsiagsverksamheten

Under 1993 startade ett 1angsiktigt arbete for ait
Astadkomma en rejill uppryckning av Forslags-
verksamheten, Under ny ledning utarbetades
reglerna for behandling av forslagen. Mél saites Ar Antal nya forslag
ftir verksamhetens kvalitet, fram-forallt rérande
behandlingstiden, BelOnade forslag publiceras.

Under 4ret 6kade antalet frslag successivt, 1991 45
samtidigt som forslagen behandlades i allt snab-
bare tempo. I siffror kan detta uttryckas som att 1992 62
antalet inkomna forslag per ménad Skade med
en faktor 7, samtidigt som behandlingstiden 1993 141

reducerades med ca 75%. F6rslagskyitto, som r
den forsta reaktionen som fGrslagsstéllaren fér,

erhélls normalt inom 24 timmar, Antal intimnade forslag 1991 - 1993

Manad Antal forstag  Ack.
Febr-83 Dec-93
jan 4 4
Antal forslag 4-5/mén  30/min febr 4 8
mars 7 15
Behandlingstid > 1 4r <3 min april 9 24
maj 4 28
Respons Veckor Timmar juni 21 49
Juli 2 51
Media PC, papper Memo (+AT) aug 11 62
sept 11 13
okt 16 89
nov 25 114
dec 30 144
Forslagsstatistik Antal inkomna forslag per mdnad 1993




' SU-DIVISIONEN

Vad har hant inom SU-divisionen?

SuU-styrgrupper etablerade

SU-divisionen har under 1993 arbetat inten-
sivt med ett stort antal aktiviteter f6r att dels
forbereda var ISO-certifiering, dels fér att for-
bétira virt arbetssitt, vara kundrelationer och
véra tjinster. Malet med vir striivan r att ut-
vecklas sd att vir totalkvalitet ligger i niva med
de fSretag som vinner Svensk Kvalitetsut-
mirkelse. For att 4 en tydlig och elfektiv styr-
ning av de aktiviteter som skall bidra till att vi
ndr Volvo Data 95 mélen, har divisionsgemen-
samma projekt etablerats for:

* kvalitet

» mitmetoder

» SU-metoder

» kompetensutveckling, personal
och ledare

» kundvérd

« férvaltning

+ kostnadseffektivisering

» tjinstepositionering

Nyckeltalsstudier av produktivitet

Under 1993 har stort arbete lagts ner pd att ta
fram metoder fOr att mita sdvil produktivitet;
kvalitet som kundtillfredsstilielse. Arbetet har
inriktats pd att samla data fr att ta fram nyckeltal
som kan anvindas for milformuleringar och
trendbeskrivningar under kommande &r.

For att kunna géra konkurrentjamforelser har
SU-divisionen engagerat sig i framtagningen av
enmitmetod fératt tillsammans med COMPASS
kunna miita produktiviteten inom hela SU-om-
rddet. Ett forsta pilotresuitat av Compass-
miitningen omfattande andra halviret 1993 har
framtagits. Arbetet fortskrider och COMPASS
kommer ldngre fram att ge oss mdjlighet till
nyckeltalsjimforelse med andra [Gretag i bran-
schen.

Vi genomf&r en storleksmitning av alla appli-
kationer som utvecklas eller forvaltas av SU-
divisionen. Storleken miits i Function Points,
som ¥r en internationellt spridd mitmetod som
mdéjliggdr matning och jimforelser dver olika
plattformar och utvecklingsmiljoerav sdviil pro-
duktivitet som kvalitet.

Produf(tivilelsmﬁming avnyuivecklingsprojekt
har genomféirts.

Antalet utvecklingsprojekt har varit mycket
1agt under aret varf6r lingtgdende slutsatser
#nnu inte kan dras.

For att kunna méta kundtillfredsstéiliclsen av
vira tjinster har en métmetod for Kvalitet i
Forvaltning framtagits.

Medarbetarnas engagemang,
utveckling och delaktighet

For samtliga medarbetare inom SU-divisio-
nen har ett omfattande seminarieprogram ge-
nomforts, med syfte att bredda kunskapen om
nyametoder och tekniker, samtom de verksam-
heter som férekommer inom divisionen,

Kvalitetssdkring av produkter och
tjanster

Stora delar av ISO-certifieringsarbetet omfat-
tar metoder f6r férebyggande kvalitetssékring.

Genomgéende dr att direktiv tas fram foir de
flesta uppdrag, ej endast for stérre projekt som
tidigare.

Kvalitetsgranskningsrutinen for direktiv till-
lémpas i mycket stor skala, vilket upplevs som
utvecklande for de medarbetare som deltar i
granskningen, samtidigt som det ger en kvali-
tetshdining av sdvil innchdllet i direktivet som
det levererade resultatet.

Aven kvalitetssdkringen av vara avtal 4r be-
tydligt merautvecklad nu dntidigare r. De avtal
vi tar fram genomgdr niistan alltid en intem
granskning fore underskrift av chef.

Under &ret har vi, tillsammans med vira kun-
der, pé ett systematiskt sétt fasistlle férviintans-
nivin pd delar av de férvaliningstjinster vi leve-
Terar,

Rutiner for granskning av 16sningsforslag och
resultat finns och tillimpningen av dessa har
okat under Aaret.

Virsatsning pd att 6ka bade tillimpningen och
utvecklingen av gemensamma metoder inom
hela divisionen oavsett datormiljd, bidrar ocksa
till att sikra kvaliteten i véra produkter och
tjdnster. Speciellt inom fGrvaltningsomridet har
stora insatser gjorts.




" SU-DIVISIONEN

Kvalitetsresultat

Enheternainom SU-divisionenharunder 1993
arbetat med att ta fram specifika méilparametrar
for kvalitet som kommer att f6ljas upp under
1994,

Exempel pd parametrar &r:
» produktionsstmingar
~ + LECS-installationer

+ kvalitet i férvaltningsuppdrag

» telefonkultur

« mitning av kvalitetsbristkostnader

+ kvalitetsméining EDI(Electronic Data
Interchange)

« inforande av direktiv f6r samtliga uppdrag

s etablering av avials- ochofferthanteringsrutin

» antal fel i fOrvaltade system som resulterar i
kodéndringar

+ kvalitet i produkter och tjinster

smingdenstdmingsrapporteri MVS/SU-miljs

» antal forsenade produktutvecklingsrapporter

Ett siitt att méta kostnader for bristande kvali-
tet dratt métakrediteringar till kund orsakade av
kvalitetsbrister. Dessa métningar har genom-
foris under 1992 och 1993 och gett nedanstd-
ende utfall:

Krediteringar Tkr

1992 3.460
1993 204

Néjda kunder

FOr att mera exakt kunna méta hur ndjda véra
kunder &r och ge ett bittre underiag for forbitt-
ringar, har vi tagit fram en metod f6r att mita
kundtiltfredsstillelse per forvaltnings-uppdrag.
Under 1993 har vi inhiimtat kundernas férviint-
ningar f6r 30% av de forvaltningsuppdrag dér vi
har totalansvar,

Vi har genomfét 7 personliga kundenkiiter
avseende vira CAE-konsutter. Alla kunder var
ndjda eller mycket ndjda.




Kvalitetsbokslut - natverk

VCN

Volvos koncemomfaitande ndtverk VCN,
Volvo Corporate Network, utgdr en allt vikti-
gare del av Volvo-foretagens databehandling,
Niitet omfattar flera kommunikationskoncept
for olika datortyper. Aven sjilva den fysiska
forbindelseliinken och dgandeformema {6r den

har ett antal olika utféranden inom
samlingsbegreppet VCN.
Det frimsta  kvalitetsvirdet  for

datakommunikation #r tillgingligheten, som
miites separat for varje linjetyp. Miitperioden ér
vanligtvis 07.00 - 18.00 mandag till fredag,
lokal tid.

Dator till dator-linjer I denna grupp redo-
visaslinjernamellankommunikationsdatorema.
Det iir dessa linjer som forbinder Volvo Datas

datacentraler. Mitning sker mellan k1 00.00 och
24.00, méndag till fredag.

Utfall%e  Mal%
Greensboro 99,64 99.00
Gent 99.86 99.50
Curitiba, Brasilien 9747
Olofstrédm 99.68
Procordia 98.91
Trollhdttan 98.69
Umed 97,35

Helmond (Holland) 99.84 --

Linjer till Lokala enheter (typ A)

Utfali%e  Mal%
Skdvde 99.94 99.80
Képing 99,94 99.80
Esklistuna 99.98 99.80
Maimbd 99.97 9980

Linjer typ Bldennalinjetypingérdelinjersom
¢j uppfyller alla kriterier for typ A.

Nét B 99.29 ---

Linjer typ C Gruppen omfattar internationella
linjertitl bl a Norge, England, Japan, Italien och
Finland. Hoga tillgingligheiskrav. Berrda lin-
der fér statistik varje vecka. Se figur nedan.

Nit C 98.48 99,00

Linjer typ D Hiromfattas internationellalinjer
som inte uppfyller vilikoren i typ C. Endast
utfail redovisas:

NatD 89.34

Token Ring Denna linjetyp sammanbinder
lokalt ett antal arbetsstationer. Métning sker pa
samma siitt som fOr Gvriga linjetyper ovan.

Linjer typ A Hiravses Volvo-dgdalinjer, samt :::g \V,gg gggg 99 %0
linjer déirspeciellt serviceavtal triffats med Telia. VTCg 99.73 99'9 5 99' S0
A-linjema ingér i berfkningen av tillgénglighet e '
for slutanvéindare.
Utfall%e  Mal%
Typ A-linjer 99.89 99.80
Tuve (dubblerad) 99.81 99.80
a5 Otillgénglighetstal internationella linjer typ C
3+ ’-..f"-.. b 13 veckor rullande
254 .r"l-"." .,
r 4 u
% 2T u’l \l
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Utfall
produktionskvalitet

Tillganglighet | %

(dagtid exkl nat)

Miljder(VDG) Utfall-e4 Mal-94
VICS, 8 system 99.91-99.98 99.70
ROSCOCE, 2 system 99.91-98.93 99.70
MEMO, 9 system 99.87-99.98 99.70
VM, 1 system 99.95 99.70
RADIO, 1 system 99.90 99.00
IMS, 7 system 99.84-99.95 99.70
CiCS, 15 system 99.66-99.98 99.70
CICS, 2 system 89.90 99.80
DEC, 2 maskiner 99.87-99.93 99.70
DEC, 1 maskin 99.74 899,50
LECS, 4 servrar 99.29-89.70 99.50
AS/400 99.66-100.00 99.70

Kommentarer till tillgénglighets-
malen ovan

AS/400
Alla datorer ndr mél utom PVLV-datorn som
ir 0.04% séimre dn mél,

DEC
Alla datorer nir mal.

Subsystem i stordatormiljén

CICSBM2iir(0.04% sédmre 4n mal pd grund av
strningar forsta halvaret.

CICSVKS, CICSVK7 och MEMOI klarar
mdl i métintervallet dygnet runt mindag - fre-
dag, men nér ¢j mal 16rdag/stndag pa grund av
underhdllskdmingar. Avvikelse mot mél #r
0.18%, 0.06% och 0.23% respektive,

Alladvrigasubsystem nirsinatiliginglighets-
mal.

LECS-datorer

LECS #r en ny plattform. Mélen nds utom ftr
VO8E och V802 som avviker fr&n méil med
0.21% respektive 0.02%.

Svarstider

Betriiffande svarstider ndr alla subsystem mél
utom CICSVK3 som av totalt 2056 timmar ¢j
ndrmal 88 timmar i stillet f5r maximalt tilldtna
52 timmar, F6r CICSVK21 dir motsvarande siff-
ror 2512, 62 och 52,

Orsaken till detta dr ekonomisystem som pe-
riodisktkdrtransaktioner med stora sSkintervall.

Nat

Endast sex miitobjekt av ett hundratal nér ej
mal pd drsbasis. Se tabell nedan.

Trenden sett Sver 1993 var positiv, Sistakvar-
taletndr fyra av de sex objektenenligt nedansina
mal, Sirskilt glddjande 4r att de internationella
linjerna (NETC) ndr mal vid arets slut. )

Avvikelse mot mal %
Arsbasls 93Q4

VME EXCAVATOR 0.28 OK
{Esldv)

NETC(Internat. linjer) 0.52 OK
Lokalnat Esklistuna  0.18 OK
Lokalnat Képing 0.28 OK
Lokalnét Skévde 0.10 0.04
Token ring Eskilstuna 0.26 0.94

De0.04% 1 Skiivde 93Q4 orsakades av ett strém-
avbrott 93W50 som drabbade hela fabriken.

Styrningsrutiner

CHANGE-rutinen och PROBLEM-rutinen ir
tvd kraftfulla verktyg fOr styrning av
produktionskvalitet, Syftet dratt Sppettider skall
héllas och att tillgéinglighetsmal skall nis,

I CHANGE-rutinen registreras alla frind-
ringar som skall genomfdras pad datorhallar,
datorer, subsystem, kommunikationsnit etc.
Rutinen omfattar planering av dessa verksam-
heter och beslut om 3tgéirder med forindring-
arna som underlag.

I PROBLEM-rutinen behandlas alla typer av
problem och st6mingar, allt frin avbrott i el-
forsbrjningen till anmélan om ¢j fungerande
skrivare. Vatje problemgrupp har en ansvarig
avdelning och person definierad.

Att antal &ndringar och antal problem Skar
frdn ar till &rberor pd att successivt fler verksam-
heter inkluderas.

CHANGE PROBLEM

Tot Perva Tot Perva
1991 2051 40 - 1605 30
1992 2338 45 1851 36
1993 2509 48 2307 44




~ DIVISION TEKNIK OCH PRODUKTION

Leverantdrsbedomningar

Reguljiira méten halls med alla stora leveran-
torer som levererar produkter och tjinster till
datorproduktion inklusive niit. Detta giiller dven
telefonviixiar,

Primirt avhandlas det som har paverkan pi
produktionskvalitet, For varje leverantdr finns
en ansvarig utsedd pd Volvo Data. Ansvaret
innebdr bl a att méten halis reguljért, att agenda
finns och att protokoll skrivs. Denna verksam-
het Gvervakas av en controller.

Moten enligt ovan hélls bl a med:
« IBM
« DEC
+ Telia
» Megacom/Unisource
+ StorageTek
+ HDS
* SALCOM
+ UPNET
* NETWORK SYSTEMS
* LAGERCRANTZ
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Telefonvaxlar

Svarstiderna i telefonviixlama for Goteborg
med omnejd mites varje vecka. Med svarstid
avses hiir tidsatging for manuellt expedierade
samtal, frin forsta signal tills viixeltelefonisten
svarar, Bida viixlarna nidde sina svarstidsmél
under stiirre delen av 1993, men under perioden
runt semestertid Overskreds faststillda
mélviirden.

Resuitat

MAal-93 Utfall-93 Utfall-92
Viéxel sek sek sek
-59 10 8 9
-66 10 9 8

Under 1993 ankom till telefonisterna ca
1.000.000 samtat, ungefirhitfientill varje véixel.
Tidigare dominerade 66-viixeln, men efter en
kraftig §verflytining av abonnenter till 59-vix-
eln dr nu lasten balanserad ur denna aspekt.

Fastakvalitetsrapportrerharunder dret vecko-
vis satt betyg pd telefonsidan, Under 1993 blev
utfallet 97% godkinda betyg.

Under 1993 har kvaliteten pd telefonviéixlarna
f6ljts upp genom att hiinféra varje fel i olika
komponenter till endera av (v kategoriet, all-
varliga fel eller mindre allvarliga fel. Ett fel
beddmes som allvarligt om fler &n 16 abonnen-
ter drabbas,

Totalt sett har bida felkategoricma klaraf sina
mélvirden, men enstaka komponenter inom ka-
tegorierna 4r simre #n mal. Tendensen under
slutet av 1993 har varit en klar kvalitetsforbé-
ring, Vi anser att detta &r ett resuitat av de stora
investeringar som gjorts i vixlama under 1993.




DIVISION OVRIGA SVERIGE

Kvalitet inom division Ovriga Sverige

Kvalitetsldget allmént

Kvalitetsitiget har priglats av aktiviteterna
infor certifieringen enligt ISO9001. Inom ra-
men f6r denna har féljande aktiviteter genom-
{orts och tagits i bruk:

» ledarutveckling av chefemna

» MOP-samtal har genomforts fér samtliga
medarbetare

+ dokumentstyrningen #r i drift

+ funktions- och arbetsbeskrivningar ér
uppdaterade

+ elt allmiéint kvalitetstinkande har ctablerats

» kompetensutvecklingsplancr och -profiler 4r
framtagna

Under dret har v kundenkiiter per enhet (i
Koping tre) genomforis och resultatet har vii
uppfylltstiillda mal. Medelvirdet f6rnsjdakun-
der har successivt fSrbitirats i samtliga mit-
ningar,

Koping, VDK

Kvaliteten f8r Kopings stordatormiljs, dvs i
forsta hand IMS och CICS har under Aret varit
stabil. I slutet av 4ret drabbades dock CICS/
Datacom utvecklingsmiljé i Skdvde av allvar-
liga stémingar. Ovriga CICS/Datacommiljer
hade en tillfredsstéllande tillgiinglighet.

Véra kunder (PV, LV och Penta i Koping och
LViLindesberg) iir oerhiirt beroende av att vdra
produktionssystem - framforallt CICS - fung-
¢rar utan stGmingar.

PV:s produktionsapparat ir dirckt beroende
av hog tillginglighet i CICS och att data-
kommunikationen fungerar,

Mal-93 Utfall-93
CICS 99,8 99,9
iMS 99,7 99,9

Tiligingligheten for CICS och IMS

Etl strémavbrott i Géteborg vecka 12 p4 0.7
sekunder fick som foljd ett4 timmars stillestand,
vilket gor ait utfallet f6r den veckan stannar pd
ca 96%.

Q-index ir ett matt pa hur vil vi lyckas leva
upp till de krav som vira kunder stéller pd oss
betréffande tillgénglighet och svarstider, pd cit
utvalt antal subsystem,

Kravet har under 4ret legat pd min 900 poting
pa en skala dér 1000 &r max. Mimingen gors
veckovis och vi har vid sex tillfdlien for PV och
tvd fir LV-Penta legat under malet.

I bdrjan pd aret installerades en ny telefon-
viixel i Koping med mycket gott resultat,
Kundtillfredsstiillelsen &r mycket hég, vilket
inte minst mérks i vdra kundenkiter.

Eskilstuna, VDE

Aven under 1993 har kvalitetsutfallet for
VME:s stordatormilj6 varit mycket positivt, F4
avbrott och godkiinda svarstider.

Inom AS/400 har driftsbilden nu stabiliserats
och didrmed har tillgingligheten varit hog.
VME Nordics AS/400 rikade ut forendiskkrasch
som kunde dterstéilas efter ca 36 timmar, I
samband med kraschen upptécktes och dtgiirda-
des en del felaktigheter i de rutiner som specifi-
cerar vilka filer som loggas.

I och med den successiva uppbyggnaden av
VME:s stamnit, har vi fu ¢kad kapacitet med
modem teknik till ofirindrad sikerhetsniva.

LECS-miljén har haft stora problem bl a i
samband med str6mavbrott under sommaren,
Under tredje kvartalet var tillgingligheten un-
der mili samband med serverproblem. Efteren
Oversyn av #ndringsverksamheten och en har-
dare styming vid installation av operativsystem
och programvaror, ir tillgédngligheten i slutet av
dret bittre din mAl.

Utleveransen av datatillbehdr och utdatalistor

harunder dret hillit hog kvalitet bide vad giiller
leveranstidpunkt och material.
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Skovde, VDS

Datordrift

Stordatormiljtn for Skovde foljs upp genom
ettkvalitetsindex baserat pa de olika subsystem,
som anvinds i Skévde. Indexet dren funktionav
tillginglighet, svarstid samt tidpunkt pa dygnet.
Under 10 veckor har mélet 900 poéingav maxi-
malt maximalt 1000, underskridits. Aret avslu-
tades dock med négra allvarliga avbrott i Skdv-
des CICS/Datacom-milj6 for systemutveckling

DEC-systemen har ett viktat tillgéinglighets-
utfall p4 99.98%, miitt 5 dagar i veckan, 05.30
- 23.00.

Det f6r PV mest kritiska systemet, har haft
100.00% tiliginglighet. Utfallet dygnet runt,
samtliga dagar inkl alla avbrott, har {6r detta
system varit 99,84%!

Inga hirdvarufel har negativt pdverkat
tillgingligheten under Aret. Ett fel i en cache-
programvara i borjan pd fret var det stirsta
kvalitetsproblemet.

Ett system, DIS, for driftsstdd har installerats.
Detinnehillerinstruktioner for tgérder vidupp-
tdckra fel. Driftstvervakningen i Skovde har
inte enbart ansvar for Volvo Datas datorsystem,
utan #ven for kundemas. Ett avbrott i dessa
betyder omedelbart produktionsstopp. Ett snabbt
och korrekt ingripande #r dirfor av stbrsta vikt,
DIS gordettamdijligt. Systemet harsnabbt blivit
oumbdrligt.

Kommunikation

93W32 startades svarstidsmétningen i Skov-
des telefonviixel. Svarstidssnittet under histen
blev 11 sek. P g a en mycket hg belastning ,
nédde vi inte riktigt malet 10 sek. Inledningenpd
hiisten och avslutingen pd &ret var klart god-
kiind.

Tillgingligheten pd Skdvdes intemadata-kom-
munikationsniit har varit mycket god underaret.
Tvé stdrmingar har noterats. Den ena inirdffade
under férsta semesterveckan och genererade 20
minuters stbmingar p ett av de tre backbone-
niiten, Den andra intréiffade pa ett av 15 fabriks-
LAN(Local AreaNetwork), som dd stérdesfyra
timmar under en helg. Dessa stdrningar har
minimalt piverkat produktionen av motorer.
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Trots en fortsait hog fSrandringstakt pd niit,
terminaler och skrivare mm, har vilyckats hilla
felrapport-procenten under2%. Volymtillviixten
pé dessa utrusiningar harunderdret varitca 10%

- och ett omfattande foréndringsarbete har ge-

nomforts i samband med pigende PV-ochLV-
projekt., En stindig f6rbéttring genomférs ocksd
mot allt mer "resurskrivande” LAN-anslutna
arbetsstationer i bide fabrik och kontor.

Systemutveckling

En stor hindelse #r att LV har Gverfdrt
forvaltningspersonal till Volvo Data. Kundkravet
ait foljauppsystemkvaliteten har infriats genom
att

. Folja upp underhlls- och driftkostnader
per system och period och dérav kunna
siitta in Atgirder vid avvikelser.

. Filja upp abender och andra onormala
avbrott i programmen,

. Folja upp antalet ingrepp i LV:s produk-
tionssystem.

Dessauppfoljningar redovisas pd kvartaisméten
som hélls med kund.
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Kvalitetsbokslut fér VEDA

Volvo Europa Data, Gent Belgien

1993 var ett tufft &r. Vi méste ta vil hand om
nyakunderiennymilj6: konsolidering av VCB,
VTB etc. Resultatet blev lyckat och lovar gott
inf6r framtiden d4 samma aktiviteter kommer
att genomidras for andra kunder.

Det var mycket svart att nd samma resultat
avseende tillglinglighet pd stordatorsidan som
1992, dd inget system var nere! Men vi visade
att den héga tillgingligheten néistan kan betrak-
tas som ett genomsnitt. De fi stémingar som
forekom under 1993, gav ett tillglinglighetstal
pé 99,92%.

Under forsta halvaret arbetade vi pd griinsen
av varkapacitetmed endel performanceproblem.

Vikunde stabilisera liget eficr semestern med
hjdlp av uppgradering av en CPU och fi
mélvérdet f6r den inom ramen for Service Level
Agreement vid slutet av dret. Nitverket visade
pd goda resultat i den nya konsoliderade miljon,
X-25 stod férenstor Skningmed bra tillgdnglig-
het och god prestanda.

Under 1992 introducerade vi en bittre organi-
sation fér kundema: kundservice harinf6rts. De
stérsta forbéttringama ér en insikt om vikten av
baskunskaper och att ta vél hand om kunderna,

Paul Vermeersch
Kvalitets- och Sdkerhetschef
Volve Data Belgien

Kvalitetsbokslut for VDLAG

Volvo Data Lyss AG, Schweiz

VDLAG startade 1993 med konsoliderings-
projekt (Volvo Germany och Volvo Italy).

For att kunna genom{tra konsolideringar av
VDLAG miste ett nytt datacenter byggas, Det
firdigstélldes i november 1993. Omedelbart
dérefter togs den forsta CPU:n &ver fran Tysk-
land. Hér iir alla tekniska och sikerhetsméssiga
krav tillgodosedda.

D& Volvo Germany miste flytta frin
Dietzenbach till Briihl ett bestimt datum i slutet
av 1993 si var tiden for planering, standardise-
ring av driftmiljon, kommunikationer etc kort. I
sjdlva verket skulle tvi flyttningar genomforas:
En teknisk flyuning till Schweiz forst och sedan
en fysisk till Brijhl.

Flyttentill Schweiz passerade utannégra storre
problem - smd problem med Unisource-nitverket
och router intriiffade forsta dagen. Vid flytten
till Briihl uppstod ctt missférstdnd angdende
kommunikationslinjer vid Unisource och
Telecom, men problemet kunde 13sas innan den
forsta produktionsdagen, Tyvirr var det inte
majligt att genomfora alla nddvindiga tester i
forviig dd varken byggnaden var firdig eller alla
linjer instailerade.

Under kickoff-métet pd histen 1993, planera-
des outsourcing av Volvo Italy's person- och

lastvagnar.
Rolf Kuehn

Service Manager
Volvo Data Lyss AG

Kvalitetsbokslut fér VDNA

Volvo Data North America, Greensboro USA

De senaste dren har kostnaderna dragits ned
medan kvaliteten okat.

VDNA genomforde viktiga forindringar i
den stddjande miljon och policies for att f&r-
bittratillgingligheten och begriinsa fordndringar
som péverkar miljon negativt.

Bland dessa fordndringar fanns;

. nytt kraftaggregat som 4r avbrottssikert

. installation av en elektrisk generator

. konsolidering av 5 kylaggregat for att
mata ett centrali kylvattensystem

. implementation av en extra
motorgenerator ait ha tillgéinglig som
backup vid service

. arlig test av brandsystem

. multipla accessvigar till alla enheter
. underhdll av utrusining begrénsat till
stndagar och samordnat med kunder

VDNA har pabdrjat arbetet med att inf6raISO-
9000. En andrapartscertifiering 4r planerad till
mitten av 1994,

VDNA anviinder kvalitetsrapportdrtekniken.
Kvalitetsrapportérer frin lastvagnar och
personvagnar i USA sitier varje vecka betyg pd
VDNA s prestationer.

John Turner
General Manager
Volvo Data North America
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