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Aret som gick

Under 1995 har Volvo Datas anstilida kormit i kon-
takt med ett antal aktiviteter inriktade mot Kvalitet.
Begrepp som BIPP, 1SO, DNV, USK, Q-nitverk,
Qbrist, Periodical audits, Quality policy, Score cards,
interna kvalitetsrevisioner, korrigerande atgéirder, pro-
cedurer och rutiner, forslagsverksamhet, har fore-
kommit flitigt i den interna informationen inom fére-
taget,

Med detta vill jag ha sagt att jag tycker det interna
kvalitetsarbetet har kommit igng pé allvar och det
géller nu for oss alla att aktivera oss s3 att vi uppndr
de mal som vi foresatt oss.

Tre saker vill jag framhélla speciellt som markerar
kvalitetsdret,

Férst och fréimst var stora satsning pi BIPP (Best [T
Partner Program). Efter BIPP-dagen i Liscbergshallen
den 21 september -95 34 har arbetet tagit fart, Samt-
liga avdelningar p4 Volvo Data skall fa besik av vér
VD Géran Kling som vid dessa tillfallen vill disku-
tera Volvo Datas filosofi och strategiska inrikining
bland annat.

For det andra vér stora satsning pa att vara dotterbo-
lag utomlands skall bli ISO-certifierade. Under gret
har en higprioriterad arbetsuppgift for Kvalitetssta-
ben i Géteborg varit att bistd vara dotterbolag med
hjélp att beskriva verksamheten inom resp bolag, ut-
veckla en kvalitetshandbok, inklusive procedurer, ru-
tiner och policies.

For det tredje att vi fatt bevis pa att vért kvalitets-
system &r av hdg klass genom att vi vid DN V-revisio-
nen under hosten -95 fatt bekriftat att vi klart mot-
svarar de krav som stills utifrin SS-EN
IS509001:1994, vilket &r en skiirpning mot 1987 &rs
utgéva. Vi tilldelades med anledning av detta nytt
1SO900! -certifikat som gélier for tiden fram till 1997-
09-30.

Stig Johansson
Kvalitetsstaben

Redaktor
Sten Ramgqvist
Kvalitetsstaben

Nagra hiandelser 1995

Mars

DNV-revision, Periodical audit nr 1, av verksamhete-
rna i Goteborg resp Skdvde. Revisionen var inriktad
pé Systemutvecklings- och TInképsverksamhet och
resulterade i 22 avvikelser for Volvo Data att atgiirda
inom en tremédnadersperiod.

Juni

Volvo Data Gdteborg genomfor tillsammans med fi-
lialerna en ny gemensam kundenkit for forsta gangen.
221 personer intervjuades.

September

DNV-revision, PA nr 2, denna gang inriktad mot Drift-
och Helpdesk verksamhet i Eskilstuna, Képing och
Goteborg,

Stor BIPP-dag i Lisebergshallen for 650 anstillda fidn
Volvo Data Sverige.

Oktober

Volvo Data vinner COMPASS-priset 1995, Compass
dr specialiserat pd benchmarking inom databehand-
lingsomradet.

Forslag nr 2000 ldmnas in till Férslagskommittén.

Nytt revisionsverktyg-
REVVE

Ett system for hantering av avvikelser i samband med
interna revisioner har utvecklats i Lotus Notes. Sys-
temet dr ett hjélpverktyg for revisorerna under
revisionens gang. Frin systemet kan mallar for kal-
lelser, protokoll och revisionsrapporter himtas, Vidare
finns tillgéng till ISO-dokument, Volvo Datas proce-
durer, rutiner och tvingande dokument samt historik
frén tidigare genom{érda revisioner inom foretaget.

Genom méjligheten till fritextsokning i revisions-
dokumenten underlittas hégst visentligt arbetet for
revisorer /chefer med handliiggning av avvikelser och
deras uppféljning.

En tkad sikerhet betiiiffande dokumenten intrider
dé de séinds 6ver elektroniskt till mottagaren, Inga
dokument riskerar lingre att forsvinna pd vigen.

resin i (T tevsnsies



Best IT Partner Program

Best IT Partner Program, BIPP, &r rubriken for det
utvecklingsprogram, som Volvo Data startat under
1995 och som kommer att 16pa under ndgra dr framé-
ver.

Syftet med programmet ir att Volvo Data skall bli
Volvo-bolagens bista IT-partner, ddr man arbetar med
gemensamma mél och med ambitioner. Programmet
bygger huvudsakligen pa de véarderingar som Utmér-
kelsen Svensk Kvalitet (USK) star for samt
mnrikiningarna frdn Volvos Huvudkontor i Volvo’97.

Innehéllet i programmet fokuseras pd att utveckla
Volvo Data som foretag. Programmet kommer att
lagga mycket kraft pd att skapa klimat for stindiga
forbattringar och dr Volvo Datas satsning pé total
levalitet.

Under 1995 har forbittringsaktiviteter identifierats och
pabérjats. En foretagsfilosofi med strategiska riktlin-
jer har tagits fram och distribuerats till samtliga med-
arbetare. Detta foljs sedan upp med en diskussion om
dessa viirderingar och attityder med syftet att skapa
en gemensam syn inom féretaget.

En informationsdag om BIPP genomfordes i septem-
ber i Lisebergshallen med ca 650 deltagare. Budska-
pets innebdrd var VARFOR det dr nddvindigt for
Volvo Data att starta forhittringsprogrammet. For att
miita om BIPP lyckas kommer en verksamhets-
beskrivning enligt kriterierna i Utmérkelsen Svensk
Kwvalitet att tas fram. Utomstiende examinatorer kom-
mer sedan att beddma kvalitetsnivan med utgangs-
punkt frén beskrivningen. Arbetet med 1995 drs
verksamhetsbeskrivning kommer att slutforas i Q1-
96.

"Kloke biv suger inte vissna blommor”™
Kinesiskt ordsprik

Ny kundenkat

Volvo Data har i samarbete med IMU Testologen in-
stallerat en ny kundenkit gemensam fér Volvo Data
Sverige. En forsta enkiitomgang genomfordes under
juni ménad. Totalt gjordes telefonintervjuer med 221
personer. En svarsfrekvens pd 71 % uppndddes vil-
ket dr en forbéttring med 10 procentenheter jJAmf{ort
med den gamla. Vid den andra omgéngen, som ge-
nomfordes i december, gjordes 206 intervjuer.

Urvalet indelas i kunder och anvéndare till Volvo Data
i Géteborg, Eskilstuna, Koping och Skdvde. Dess-
utom svarar respondenterna i egenskap av huvudsak-
lig kund till nigon av vara storsta tjanstefamiljer Drift-
setvice, Applikationservice alt. Konsulttjinster.

Respondenterna fir svara pa ett antal frigor i en skala
frdn 1 till 9, dir 1= mycket missndjd, 5= varken eller
och 9=mycket ndjd. Man far dessutom gradera hur
viktig man anser respektive friga vara, ocksd i en
skala fran [ til1 9. Vidare fdr man uppge i vilken grad
man instimmer i ett antal pastdenden om Volvo Data,
samt dessutom vad man anser om Volvo Data jém-
fort med andra jamforbara leverantorer, Respondente-
rna tillfrigas ocks om vilka omréden de tycker Volvo
Data bt forbittra eller utveckla och har ocksé mdj-
lighet att lamna konkreta synpunkter direkt till
marknadsansvarig,

Resultat fran 1995.

Generelli kan sdgas att resultatet &r positivt for Volvo
Data. Vi har enligt vara kunder en hog teknisk kom-
petens, en hig servicevilja och vi levererar ocksa bra
service till vara kunder.

Vi har en friga som paminner om’ Allmént néjd-fra-
gan’ i den gamla kundenkiten. Konsultkdparna fir
exempelvis svara pd fragan.” Hur néjd dr Du sam-
mantaget med Volvo Data som leverantdr av konsult-
tjdnster*,

Vid det forsta tillfdllet var knappt 90 % av alla
respondenter (alla tjanster) uttalat ndjda. Mindre 4n
5 % av de tillfrigade var missndjda och ingen mycket
missndjd.

Motsvarande siffror vid andra enkattillfillet var ca
92 % uttalat ndjda och 2 % uttalat missndjda.




Sakerhet

Under 1995 har miljéarbetet inom Volvo fatt dkad
betydelse. Detta har medfort for Volvo Datas del att
all halon som brandskydd skall vara avvecklad fran
foretaget frin och med 1996. Ett omfattande arbete
har lagts ned av en arbetsgrupp p att hitta ersittning
fér halonen samt dedektering och ordning och reda.
Ett handlingsalternativ har lagts fram vilket &r be-
slutat och under genomforande.

En vidareutveckling av kontinuitetsplanen for &ter-
start vid katastrofer har fardigstillts under ret och
ett antal simulerade katastrofsituationer har testats,
Bland annat deltog haveriorganisationens medlemmar
i ett test under november pa bide dagtid och helg.

Resultatet fidn testet finns beskrivet i en rapport som
ligger till grund for att forbitira kontinuiteten. Det
visade sig att rekonstruktionsatrbetet som genomférts
vid testet var till god hjilp vid den brand som intrif-
fade under november pa Volvo Torslandafabriken for
att snabbt komma igéng med datadriften p& VTV.

Stkerthetsrevisioner har genomforts i Képing, Skovde,
Gent, Greensboro, Lyss och Crick. Efter varje revi-
sion har uppréttats en rapport. Av dessa framgdr att
siikerheten har forbittrats da det giller omriden som
ordning och reda samt dubbla kommunikationsvigar.,

Behorighetssystemet ACF2 och hur detta handhavs
av Volvo Data har granskats av extern revisionsfirma,
Norman Crocker CA, Framlagt dtgérdsforslag ir un-
der genomftrande,

Kommunikationsnétet har reviderats av TELUB och
resultatet frdn denna revision pekar pé att Volvo Data
iett tidigt skede beaktat griinssnitt och behorighet till
noder samt dubbla vigar. TELUB genomfér revision
av kommunikationsnit for ett flertal stérre svenska
féretag och forvaltningar och framhéaller i sin slut-
rapport att Volvo Data ligger ldngt framme inom
omrédet jimfort med 6vriga foretag, De forbittrings-
forslag som patalades i rapporten har atgirdats.

Sérbarhetsanalys har genomforts i Képing dér delta-
gare fanns med frin PV, LV och Volvo Data, En rap-
port finns framme som pekar pé ett antal atgiirder
som méste vidtagas i huvudsak inom PV resp LV.
Rapporten skall foreldggas resp bolags ledning for
beslut om prioritering och genomférande.

Forslagsverksamheten

Antalet inlimnade forslag till Volvo Datas forslags-
verksambhet fortsatte att 6ka

1993 144 forslag
1994 530«
1995 706 0«

[ takt med 6kat antal inlimnade forslag, Skar antalet
godkéanda forslag, dvs de som blir belénade eller pre-
mierade,

Kvalitetsmdlen for forslagsverksamheten innehalls
med god marginal, dvs dels responstid (niir forsiag
inkommit tills kvitto levererats) och dels behandlings-
tiden. Vi har dock vissa problem med behandlings-
tiden fér forslag som behandlas av andra Volvobolag.

Volvo Data medverkar i koncernens forslagsnitverk,
som frimst syftar till att uppna enhetliga regler och
rutiner forutom att stimulera koncernens forslagsverk-
sambhet.

Under 1995 har frimst Ericsson Datas férslagsverk-
samhet studerats genom benchmarking, Detta samar-
bete fortsétter under 1996.

Forslagsjubilenm

Forslag nummer 2000 inlimnades den 20 oktober 1995
av Roger Marmheden avd 2390. Den 15 augusti 1984
inlimnades forslag nr 1 och det tog nistan 9,5 &r innan
térslag nr 1000 kunde registreras, vilket gjordes den
24 mars 1994. Med denna utveckling bér forslag nr
3000 registreras innan utgdngen av 1996.

Firslagsbeloningar

Valter Andersson avd 8750/ Volvo Data Skévde har
under 1995 beldnats med 23.300 kr for forslag 16-
rande rationalisering av rutiner f6r ink8psanmodan
resp installationskder for utrustning och programvara.

Markla Jantunen och Rolf Karlsson bada frén avd
2150 Datordrift DEC har tillsammans fatt 43.780 kr
att dela pd for sina sex forslag rérande frimst ratio-
nalisering inom Volvo Torslandaverken. De bada mest
givande forslagen har rort ombyggnad av s k dekal-
skrivare resp métning av ljusnivén hos ett antal id-
kameror, som ldser etiketter, Alla férslagen ger en
ekonomisk besparing och dels fiirre reklamationer.



Kvalitetsrevision

Volvo Datas verksamhet i Sverige dr varje ar foremal
for granskning genom kvalitetsrevisioner. Syftet &r
attunderséka limpligheten i och tilldmpningen av vart
kvalitetssystem. Revisionerna fokuseras pé aktivite-
ter som leder till ndjda kunder. Problem och brister
initierar forbattringsprogram i verksamheten,

Volvo Data granskas genom externa och interna revi-
sioner. De externa revisionerna har genomforts av f6-
retaget Det Norske Veritas (DNV) vid tva tillfillen
under &ret, mars och september, Vid dessa revisioner
har Volvo Data tilldelats 22 resp 26 avvikelser.

Det interna revisionsprogrammet har bestitt av 35
revisioner vilka samtliga har slutforts.

For att forbitira kvaliteten pa de interna revisionerna
samt ge feed-back till kvalitetsrevisorerna har enlt-
intervjuer genomforts med samtliga chefer/projektle-
dare som varit foremal for revision under aret. Be-
domningen gors utifrn en fyrgradig skala dir 1 ér
lagst betyg och 4 hogst.

Resultat 1995 1994
- revisionens uppligg
och genomtorande 34 32
- revisorernas kompetens
och duglighet 3.5 33

De externa/interna revisionerna har satt pekare pa

vissa brister och problem inom Volvo Data ex. vis.

- vart forbétiringsarbete mdste bli tydligare

- kunskapsnivéan hos véra anstillda om vart kvalitets-
system, vira processer och vira tvingande doku-
ment maste hjas

- vart agerande mot kund méste bli stringentare och
véra kunddokument mer proffsiga

- kundproblem méste loggas och analyseras samt f5-
rebyggande atgirder fokuseras, prioriteras och in-
stalleras.

Compasspriset 1995

Volvo Data vann det nordiska Compass-priset for
1995.Vad ir dd Compass? Compass ér ett privatigt
foretag, grundat i Géteborg 1979 med bl a Volvo Data
som pédrivare. Compassgruppen har kontor i 14 sti-
der Sver hela virlden, kunder i 27 lander och 5000
aktiva klientforetag. Compass ar specialiserat pa
benchmarking inom databehandling, dvs att méta, jim-
fora och analysera vérden per foretag och mellan £5-
retag. Hittills har mer dn 3000 analyser genomforts
for kunder av alla kategorier. I Norden genom{ors 120
Compassanalyser per ar. Det finns olika typer av
Compass-mitningar:

-Compass for Stordatorcentraler ( MVS/VMS )
-Compass for Datanétverk

-Compass for Client/server

-Compass for Systemutveckling ( SU/SF)

1 Volvo Datas Compass-vinst ingick métningar
frin Stordatorcentraler { MVS/VMS ), Datanétverk
och Systemutveckling ( SU/SF ).

Compassmetoden baseras pé ett stort antal
parametrar,vilka métes for varje enskild funktion inom
ett omrade, t ex stordatordrift. Ménga méatningar re-
lateras till kostnader, som t ex kostnad for hird-resp
mjukvara, personatkostnader och férbruknings-
kostnader. Men dven volymsvirden och kvalitets-
faktorer ingdr,

HUGO-talet

Alla foretags nyckeltal vigs samman till enda slut-
virde, det s k HUGO-talet, vilket skall vara sd lagt
som méiligt.

Enheten fér HUGO-talet blir “kostnad per levererad
datatjiinst®. Ett bra utfall dr 20. De alira bista fore
tagen, déribland Volvo Data ligger pé nivan 12-14,

Som metod att redovisa foretagens styrkor och svag-
heter anvinder Compass sin speciella diagramform,
néamligen en kompassros. De olika avsnitten far i sam-
manstillningen kortare eller langre ‘spetsar’ i
kompassrosen.

Internationell jimforelse

Sett tver hela virlden dr det en lang rad foretag som
utnyttjar Compassmétningarna. Det gbr att ven te-
sultat frin internationella foretag kan stiillas samman.
Vid en sddan jimforelse 1995 visade det sig nér re-
sultaten fran de 150 bista foretagen stéllts samman
och rangordnats att Volvo Data kom pa plats nr fem,




Volvo Datas dotterbolag

Volvo Data Belgien

Verksamheten har under det gingna dret kvalitetsmiis-
sigt kiinnetecknats av en hog stabilitet p4 bade
hardware och software-sidan, trots en markant 6k-
ning av antal jobb och transaktioner. 1 syfte att for-
dela riskerna i hdndelse av en katastrofsituation har
en andra datorhall tagits 1 bruk och fyra stycken AS/
400 har placerats dir. "Problem and Change" -ruti-
nen har blivit mer strukturerad under &ret vilket bi-
dragit till att var kundservice har kunnat forbittras.
Under aret har vi ocksd infort en N&jd-kund-
undersékning for Volvo Cars-kunder. Med malet att
bli certifierade 1 mitten av ar 1996 har ett ISO9002-
projekt initierats inom VDB,

Volvo Data North Amerika

Inom VDNA har ett antal kvalitetsforbittrande at-

girder genomforts under ret. Bland annat kan nim-

nas installation av:

- router i Greensboro for att skapa redundans i
nétverket,

- UPS {or det lokala nitverket,

- speglad disk for dkad tillférlitlighet och dtkomst.

Vidare har tva framgangsrika tester av " back-up and
recovery" gjorts pd anldggningar utanfor vara egna
lokaler i Greensboro. En omorganisation har genom-
forts med malet att kunna méta 6kade krav frén vara
kunder. Ett kvalitetsprojekt inom ramen f6r ISO9002
har piborjats under dret med malet att bli certifierade
under 1996.

Volvo Data Lyss, Schweiz

Kwvalitetsdret 1995 har f6r VDLyss del inneburit en
satsning pd kvalitet i form av ett ISO9001-projekt
med syfte att tilldela VDLyss ett ISO900]-certifikat
vid slutet av ar 1996. Alla krav utifrin SLA-kon-
trakt har uppfyllts, utom da det giller kontinuitets-
och katastrofplanering. Tillgingligheten i datorerna
har under aret vida évertriffat milet i SLA-avtalen
dvs 99.00 %. Under dret har stora insatser gjorts pd
att forbittra vira kundkontakter och vid uppfoljning
av ndjd-kund-friga har en hog uppskattning gjorts av
kunderna utifrin deras krav pd VDLyss-organisatio-
nen.

Volvo Data Great Britain

Kvalitetshiindelser pd VDGB. Sedan juni-95 har
VDGB:s prioriterade uppgift varit att uppritthilla en
hég serviceniva bade till Volvo Truck and Bus Limi-
ted och till Volvo Car UK, samtidigt som férberedel-
ser gjorts for en sammanslagning av tre datacentraler
till en. Under decernber manad har den férsta datorn
flyttats frin Irwine till Crick med malet att vara i full
drift medium december, Arbete pagar med forbere-
delser for flytt av dator nr 2 frén Irwine till Crick
under 96Q1. Nagot kvalitetsprojekt inom ISO:s ram
ilikhet med &vriga dotterbolag har inte pabdrjats un-
der dret.

En omorganisation av VDGB:s verksamhet har skett
under dret vilken tagit mycket kraft ur organisatio-
nen,

Qbrist

Kvalitetskostnaden fér ett foretag och dess kunder
motsvarar all tid och alla resurser en verksamhet méste
anvénda for att tillférsdkra sig om att man lever upp
till de faststiillda kraven. ISO9001 syftar bl a till att
minska kostnaderna for kvalitetstbrister, Fér att kunna
mita effekten av forbittringsarbetet finns behov av
mitmetod for detta,

1 september 1994 fattades beslut att starta en férsta-
die for att ta fram en metod for att méta och analy-
sera alla kvalitetskostnader internt pd Volvo Data,
Efter presentation av ett [osningsforslag for styr-
gruppen i april 1995 med ovanstiende fSrutsittningar

beslutades att etapp I enbart skulle mita kvalitets-
bristkostnader och att rapporteringen skulle utféras
av probleméigarna i de problemloggar som finns inom
systemfOrvaltning, drift och teknik dvs PKREG,
INFOMAN, HELPLINE, PROL och QID .

Utfallet presenteras i BESS kvartalsvis per produkt-
kategori/produkt eller enhet/system. Kvalitetsbrist-
kostnader visas i form av mankostnader, manveckor
och antal problem. Nedlagd tid omriiknas till en kost-
nad med hjélp av en sjilvsnittskostnad per timme for
Volvo Data.

Produktionsstart av QBRIST sker 960101 och
kvalitetsbristkostnaderna kommer att redovisas i
BESS efter varje kvartalsslut med borjan 96Q1.

|




Scorecards - Volvo Data Sverige

Med borjan 1995 har Volvo Data formulerat korta och linga métbara och kvantifierade mél s k Scorecards.
Korta mél uttrycks som resultat for de niista tva dren, medan 1inga mal uttrycker arsresultat p fyra ars sikt.
Scorecards mits i tillimpliga stycken kvartalsvis och redovisas till styrelsen, foretagsledningen och samt-
liga chefer pa Volvo Data. Nagra av mélen #r av kvalitetskaraktir och redovisas nedan.

K5 —~ Kundtillfredsstillelse

KIK ir en enkiit diir kunden 125
viirderar varje enskilt uppdrag
som ir Lingre in 5 veckor
[t
Virde vid rets borjan 3.8
Virde vid arets slut 4.1
Mal 4.0
Miluppfylnad 102% | J7s

Under &ret har 83 KIK:ar (Kvalitet i Konsulting)
genomforts omfattande 100 personer samtliga inom
metod- och SU-enheterna i Géteborg, 94% av dessa
var godkinda och 67% hade ett genomsnittsviirde
dver eller lika med 4.

Bista utfall erhalles genomgdende pé fragan om véar
kompetens dér genomsnittet under aret dr 4.32 dvs
89.2% av alla tillfrigade svarar 4 eller 5 pa den 5-
gradiga skalan.

P4 den nya frigan "Hur har konsulten upptriitt i sin
yrkesrolf?” har 92% svarat 4 eller 5 dvs ett genom-
snitt pd 4.32 poing.

De utfall diir genomsnittsvirdena ligger under 4 av-
ser vér forméga att hilla tids- och kostnadsramar dir
73.2% svarat 4 eller diirdver, samt uppfattningen om
vér affirsmiéissighet déir 72.3% svarat 4 eller 5.

K6 ~ Datorproduktion

Kombinerat kvalitetsindex for 125
stordator, AS/400, DEC, Lecs,
TUNIX och nitverksmiljoer.

e 2100

Virde vid arets borjan 100
Virde vid arets shut 120
Ml 115
Malupptylinad 104 9%

75

Utfallet dr Klart bittre #n méal bl a beroende pa det
forbittringsarbete som gjorts av produktionen under
1995, Utfallet dr imponerande om man ocksa tar hén-
syn till att malviirdet har hisjts under perioden frin
110 till 115.

K7 - Svarstider, telefonvixeln

Viigd genomsnittlig svarstid i
sekunder for 59- och 66-viixlarna 1
Goteborg, Skivde och Koping
under en 13-veckorsperiod,

|——125

E$ 100

Virde vid &rets borjan 8.0 sek
Virde vid drets slut 9.2 sek
Mal 9.0 sek
Miluppfyllnad 98% 175

K10 - Kvalitet, Lecs

125
5

Vigt genomsnitt i kundenkat.

Andel ndjda kunder i %.
Virde vid &rets borjan 64 ——100
Viirde vi arets slut 91,5
Mal 80
Méluppfyllnad 114%
L175

LECS miljon har priglats av fortsatt kraftiga volyms-
uppgangar. Nyckeltalet om dubblering av volymen
var nionde ménad dven 1995. Nu 4r vi uppe i 3730
registrerade maskiner.

Under 1995 har vi haft mycket kraftiga kvalitets-
problem och missndjda anvéndare. For att rdda bot
pé detta tillsattes LECS Task Force. Detta har resul-
terat 1att vi aktivt arbetar pd server, nét och clientsidan
(= helheten) for att f en bra driftsmilj. En stabikli-
sering har konstaterats under Q4.

L2 ~ Ledarskap

Vigt genomsnitt av 8 frigor i 125
medarbetareenkiiten under "Chefens
formaga aft motivera och

entusiasmera personal”. &*—N 100
st d

Viirde vid arets borjan 34

Virde vi arets slut 3.6

Mal 3.7 75

Maluppfyllnad 98%

Utfallet #r strax under mal. Genom intensifierade in-
satser inom BIPP-programmets ram bér uppsatt mél
uppnis under 1996.




L5 — Kunditillfredsstillelse, allmant

Friga i kundenkéit "Hur néjd ir du 125
sammantaget med Volvo Data som

leverantir av ...”

Vérde vid drets bérjan 89.8 &:5 10
Virde vi rets slut 01.9

Mal 95.0

Maluppfyllnad 97 % 75

En ny enkitomgdng genomfirdes i december mé-
nad 1995, Utfallet pd de enskilda frigorna var ge-
nomgaende ganska Hkt utfallet frin den forsta om-
ghngen. Dock finns ndgra positiva foridndringar. Spe-
ciellt kan man se en genomgéende forbéittring av sva-
ren pd attitydfragorna.

Betriffande den fraga som ligger till grund for L5-
mélet har ocksd en forbiitiring skett, Vid det forsta
tillfdllet var 89.8 % av respondenterna uttallat néjda.
Nu ér siffran 91.9 %.

L6 — Vérldsklass stordatortjanster

Tamforelse med andra leverantorer 125
av stordatortjiinster

[
Virde vid érets bérjan 5.0 100
Viirde vi drets slut 3.6
Mal 4.0
Maluppfyllnad 111 %

75

Vir kostnadseffektivitet p4 stordator-

sidan ir mycket god. Vi uppfyller det hijgt satta
score-card~mélet och lyckades vinna det sk Com-
passpriset i hdrd konkurrens med andra datacentra-
ler av virldsklass,

L8 — Personaltillfredsstallelse

Andelen allmént néjd i PULSEN- 125
enkiten.

Virde vid drets borjan 93 1100
Virde vi drets slut 76

Mail 95

Méluppfylinad 80% 80 75

Utfallet #r kiart under mél. Stora
insatser kriivs under 1996 for att
viinda trenden — BIPP-programmet
bor bidraga starkt till en viindning,

Kvalitetssakring
av fastighet i Goteborg

Under dret har en incident rapporterats till Volvo Da-
tas felrapporterings- och uppfoljningssystem (In-
foman) vilken bedomts vara av sidant slag att dator-
driften kunnat pdverkas. Detta var en incident som
intréffade den 22 oktober di en terminalviixel tap-
pade kontakten pd grund av en trasig sikring,

Under 1995 har samtliga tillgiinglighetsmdl for
datordriftens forsériningsystem avseende el, vatten
viirme och kyla natt mélet 100 %. Malet innebér max
200 minuters avbrott per & sammantaget avscende
Volvo Datas forstrjningssystem.

MA11994  Utfall 1994 M4l 1995
100 % 100 % 100 %

Utfall 1995
100 %

En bidragande orsak till att mélet 100 % har kunnat
infrias &r det drliga 10-timmarsstoppet som i &r ge-
nomiordes i Pdsk-helgen, dé en intensiv insats gjor-
des i preventivt syfte i DA, DB, DC och PVSV.

All utrustning 1 form av transformatorer, stillverk,
kylanldggningar etc., som inte kan kommas it under
produktions- eller 6vrig tid med hinsyn tagen till sa-
vil person- som driftsidkerhet, kontrolleras,

Kvalitetsrapportorer

Volvo Data har vatje vecka 103 kvalitetsrapportdrer
(slutanvdndare) ute bland kunderna bide inom och
utom landet som rapporterar in sin bedémning av
hur kvaliteten har varit under veckan och vilka pro-
blem som forevarit. Rapportérerna fordelar sig pd
fdljande plattformar:

Mainframe 47 st Tele-VxI 11
LECS 22 UNIX 6
AS400 13 AMOS 4
Resultat fran Volvo Datas kvalitetsrapportdrer i %
Nojdskala* 1 2 3 4

1995 2.1 6.7 671 241

1994 1.1 40 635 314

1993 0.9 35 575 381

1992 1.1 40 50.8 441

*1=mkt missndjd, 2=missndjd, 3=nbjd, 4=mkt néjd
Arsutfallet har férsamrats nigot gentemot 1994,
Detta beror delvis pd de storningar som varit i LECS-
miljén under aret.




