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Aret som gick

Infér 1996 hade vi stora ambitioner att genomfora
ménga av de kvalitetsaktiviteterna som linjerades upp
inom BIPP:s (Best IT Partner Program) ram, Flera
skiil, frimst brist pa resurser, gjorde att vi inte nidde
flera av de mél, som vi satt upp for Aret.

Ett viktigt mél var att med hjilp av Utmirkelsen Svensk
Kvalitet (USK) miita var vi befann oss i var kvalitets-
utveckling jimfort med uppsatta mél (score card L7).
Examinatorerna fick se goda exempel pa hur Volvo
Data arbetar pd ett kvalitetssikrat sétt. Jag citerar
aterforingsrapporten frén examinatorerna:

"De omriden inom Volvo Data AB som framfor allt
utgér styrkor dr Strategisk planering, Ledarskap,
Kundtillfredsstilielse, Verksamhetens processer, In-
formation och analys. Inom omradena Medarbeta-
rutveckling och Verksamhetens resultat finns den stora
forbéttringspotentialen.”

Det forbiittringsarbete som genomforts under 1996
ir #ind4 ganska omfattande. Forsta kvartalet 1997 gor
vi en ny examinering och da framkommer i vilken
omfatting som 1996 &rs anstréngningar har burit frukt.
1996 var ocksé aret da tva av dotterbolagen, Volvo
Data Lyss AG och Volvo Data Belgium NV beskrev
och installerade sina respektive verksamhetsstyrnings-
system. Certifieringen gjordes av Swiss Association
for Quality and Management Systemn (SQS) respek-
tive Lloyds for att bekrifta att 1ISO9000 kvalitets-
standard innehdlls. Mycket bra jobbat och ett stort
grattis till Erl Volvo Data North America var p4 god
viig och certifieringsrevisionen stod for dorren under
hosten di de tyvirr, pd goda grunder, maste skjuta
denna framdt i tiden, S4 ér det ibland och vi fir ta
nya tag nir férutsittningarna finns att g vidare.
Kvalitetsiret avslutades med en viss turbulens dé
DNV besokte oss i december for att se hur arbetet
fortskred med att dtgérda tidigare givna avvikelser.
De var inte néjda med vad de fick se och vill att vi
Skar tempot med att dtgéirda brister som pipekas av
dem. Efter ett intensivt arbete under en vecka var
allt atgirdat. Nu géller det att vi inte hamnar i en
liknande situation igen! Vart kvalitetssystem &r yt-
terst till for att stodja oss i arbetet med att uppfylla
véra kunders krav och évertriffa deras férvéintningar.
Jag tar tacksamt emot aila forslag som kan forbittra
vart kvalitetsystem.

Stig Johansson
Kvalitetschef

Nagra handelser 1996

Februari

Periodisk revision nr 3 med DNV genomférs pa Volvo
Data i Skovde.

Volvo Data Belgien genomfor fSrrevision med
Lloyds.

Mars

DNV -revision nr 3 1 Géteborg med revision av Sys-
temutveckling, Inkdp och speciellt utvalda projekt.
Volvo Data tilidelas 20 avvikelser totalt, ingen av all-
varlig art.

Maj
Aterforingsrapport fran USK till Volvo Data. Resul-
tat 437 poing, vilket gor att mélet i princip uppnas.

Juni

Lloyds genomfor certifieringsrevision p& Volvo Data
i Belgien. Lyckat resultat - certifikat erhélles.
Uppfoljningsrevision pd VDGB. Ett smérre antal
avvikelser att Atgérda.

Augusti

Ekonomiskt besparingsprogram infores vilket fir den
konsekvensen att BIPP resten av aret gar pa mycket
1ag fart.

ISO-projektet i USA fir liggas pd is tills vidare.

September

DNV-revision nr 4 genomfors i Eskilstuna, Képing
och Goteborg. 35 avvikelser delas ut varav 2 st dr av
allvarlig art dvs kategori 1. Dessa erhdlls p g a ge-
nomgaende brister i verksamheten da det giller efter-
levnaden och tillimpningen av AU-modellen och reg-
ler for inkop.

November
Informationsdrive om AU-modellen och de allvar-
liga avvikelserna genomférs pé alla ledningsrupper.

December

Certifieringsrevision pé Volvo Data Lyss genom{trs med
lyckat resultat.

DNV kommer pd besok for uppfoljningsrevision i G-
teborg. Kategori 1 avvikelserna kan stingas efter
en intensiv veckas arbete.

Redaktor
Sten Ramgqyvist
Kvalitetsstaben
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Best IT Partner Program

BIPP

Best IT Partner Program, BIPP, dr rubriken for det
utvecklingsprogram, som Volvo Data startade under
1995 och som kommer att 16pa under nagra ar framé-
ver.

Innehdllet i programmet fokuseras pd att utveckla
Volvo Data som foretag. Under 1996 kunde vi inte i
full utstrdckning genomfdra de planerade aktiviteterna
beroende pé resursbrist, bade i form av personal och
pengar. Vi prioriterade och startade ndgra av pro-
jekten,vilka identifierats nér programmet startade.

Férbittringsprogram

-Processprojektet, har valt metodleverantor for arbe-
tet med att vidareutveckla vira processer och tagit
fram en ny karta for de operativa processerna.
-Informationsprojektet, har slutfort arbetet med att ta
fram en féretagsprofil, en informationshandbok och
en informationsmaodell Gver hur vi skall informera om
pagdende aktiviteter inom Volvo Data.

-Tvé férstudier har startats inom omrédet fér Mit-
ningar respektive LeverantGrssamverkan.
-Kompetensutvecklingen har under 1996 fokuserats
pé "Dialog om miljén".

En ny rutin som anger hur man séker fram en lamplig
partner fér genomforande av benchmarking har ut-
vecklats och en utredning om vad som &r "viirde for
kund" har genomforts.

Bestk

Under slutet av 1995 och borjan av 1996 genomférde
VD och BIPP-ansvarig besok pé alla avdelningar inom
Volvo Data, dér syftet var att forklara VARFOR vi
genomfor BIPP samt att diskutera viktiga fragor uti-
frin avdelningarns perspektiv. Dessutom har BIPP-
information, bade muntlig och skriftlig ldmnats kon-
tinuerligt till olika grupper under dret.

USK

Framtagning av en verksamhetsbeskrivning enligt
USK har gjorts och aterféringsrapport med
forbittringsforslag har behandlats. Volvo Datas mél
for 1995 var 450 poéng, vilket i princip uppnéaddes.

Volvo Data 1996

Sakerhet

Kontinuitet

Kontinuitetstester for AS/400 har genomnfGrts p& Volvo
Data i Belgien, Lyss och Eskilstuna. Nya kontinuitets-
planer har tagits fram vilka har legat till grund for
testarbetet, Resultaten fran dessa tester har varit po-
sitiva,

Nér det giller kontinuitetsarbetet for 6vriga miljoer
har ett flertal tester genomforts dven de med bra re-
sultat.

Sikerhetsrevision

Stkerhetsrevisioner har genomforts pa de flesta av
Volvo Datas anlidggningar enligt faststiilld séikerhets-
revisionsplan.

Vid dessa revisioner har den nya besiktningsmodelien
anvints. Vad som #r intressant att konstatera ar hur
seridst det arbetas med de brister som papekas vid
gjorda revisioner och dér det vid senare uppfoljning
visar sig att avvikelserna genomgdende dr dtgirdade.

Samarbefsorganisation

Inom organisationen European Security Forum har
vi deltagit i en arbetsgrupp benéimnd Security Survey
Work Group. Denna har tagit fram ett nytt Survey-
underlag som Volvo besvarat,

1 resultatet som erhalls frén Europeans Security Fo-
rums framgér Volvos position stélld mot de &vriga
foretagen i form av bench-marking. Inom de flesta
omrdden ligger Volvo vil framme. Dir Volvo ligger
siimre till kommer kontakt att tas med de foretag som
ir ledande inom dessa omréaden.

Information
En broschyr "Sikerhet vid Mobil Kommunikation"
har tagits fram och #r distribuerad inom Volvo.

En video om datasiikerhet harutvecklats 1 samarbete
med andra foretag och myndigheter i Sverige. Filmen
kan bestillas fran informationsstaben.

S#kerhetshandboken har reviderats under slutet av aret
och en ny utgéva 3 distribueras till samtliga anstéllda
under januari 1997,
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Kvalitetsrevision

Volvo Datas kvalitetsverksamhet f6ljs arligen upp
genom ett antal interna och externa revisioner. Syf-
tet med dessa dr att f6lja upp efterlevnaden av
kvalitetssystemets tillimpning i Volvo Datas organi-
sation och ddrigenom finna forslag till forbattringar
i bide regelverk och arbetssitt.

Under 1996 har 25 interna och tre externa revisioner
genomférts pd Volvo Data i Sverige. P4 dotterbola-
gen har tvd interna revisoner gjorts av revisorer frin
Sverige och dessutom har certifierings- och
uppfdljningsrevisioner genomforts pi VDB, VDGB
resp VDLAG av externa certifieringsorgan.

Forbitiringsmdjligheter

Forbittringspotential i verksamheten finns att hémta
framfor allt i styrning av uppdrag , avtal och
Sverenskommelser , vidare inom omradet for infro-
duktion av nyutndmnda chefer och nyanstilld perso-
nal samt medarbetarutvecklingssamtal { MOPS).

Revisionsutvirdering

For att f4 input till stindiga forbéttringar dd det
giller revisionernas upplidgg och genomftrande samt
revisorernas kompetens och duglighet genomfors varje
ir intervjuer med i stort sett samtliga reviderade
chefer, projektledare och deltagare i process- och
funktionsrevisioner. Under 1996 har ett 40-tal sddana
utvirderingar genomforts.

Resultatet frin dessa intervjuer visar pa att Volvo
Datas revisorer blir bittre. Bedomningen gors uti-
frén en fyrgradig skala och resultatet framgér enligt
nedan

1994 1995 1996
-revisionens uppligg 3,2 34 35
och genomforande
-revisorernas kompetens

och duglighet 3,3 3,5 3,6

Aktuell kvalitetsrevisionsplan fér Volvo Data, Sverige,
iterfinns 1 Memo-brevlida AT VDAU.

Forslagsverksamheten

Antalet inldmnade forslag till Volvo Datas forslags-
verksamhet fortsitter att hélla en hyfsad takt, men vi
kom inte upp i 1995 drs siffor.

1994 530 "
1995 706 "
1996 53 "

235 forslagsstillare fran Volvo Data i Sverige har un-
der det gAngna éret presterat 539 forslag. Antalet f6r-
slag per anstélld varierar mellan 1- 40. Det &r intres-
sant att notera att vi under aret fitt minga nya for-
slagsstiillare och vidare kan man konstatera att om
man vil ldmnat in ETT forslag foljs detta oftast av
flera.

Antalet forslag per avdelning och stabsenhet varierar
som vanligt kraftigt. Ett skél kan vara att vissa avdel-
ningar har en eller flera flitiga och kreativa forslags-
stillare, ett annat skiil dr det intresse som chefen visar
for forslagsverksamheten. Interna maél och tévlingar
har en mycket stor betydelse for att skapa ett positivt
forstagsklimat.

Volvo Datas forslagsverksamhet redovisas som si
méanga andra Volvo-bolags till SIFV ( = Svenska In-
stitutet for Forslagsverksamhet) och vi kunde under
dret glddja oss 4t vart resultat for 1995 uppmiéirksam-
mats och att VD placerade sig bland de béista "tjinste-
producerande foretagen” i Sverige.

Volvo Data fortsétter att medverka i Volvos koncern-
nitverk for Forslagsverksamhet, som initierades va-
ren 1995 av Séren Gyll, omfattande i forsta hand VPV,
VLV, VB, VAC, VCE, VTAB, VHK och VD.

Kvalitetsmdlen for forslagsverksamheten innehalls
fortfarande med god marginal dvs dels responstid
( ndr forslag inkomumit tills kvitto levererats) och
dels behandlingstiden .

Vi ser dock med beklagan att ett relativt stort antal
forslag som behandlas av andra bolag har mycket
lang behandlingstid.
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Drift och teknik

Den summerade kvaliteten for samtliga plattformar
har varit ganska bra under 1996. I samband med stora
designombyggnader inom nit har det férekommit en
hel del stérningar som det arbetats intensivt med att
dtgérda.

Bestut om att IP/adress-planen skulle genomforas
medforde ocksd en del problem. Det har ocksa fore-
kommit SW-stérningar i bl a VCOM, TCP/IP vilket
kréver omfattande omkodningar, Detta ir ett arbete
som pdgér. Manga British Telecom-problem har f&-
rekommit under 1996 och en Task Force startades
beroende pd mingden BT-problem. Det har ocksd
varit en Okad trend av driftsstopp i Mainframe under
1996 jamfort med 1995.

Driftreview

For att kvalitetssikra driftprocessen har en drift-
reviewrutin tagits fram f6r granskning av applikatio-
ner och nya komponenter i infrastrukturen. Rutinen
bygger pa erfarenheter fran befintliga gransknings-
rutiner inom DEC och UNIX-drift,

Rutinen viinder sig till utvecklings- och férindrings-
projekt som syftar till att driftsitta applikation/infra-
struktur vid datacentralerna i Goteborg,

Ett reviewteam inom datacentralen sétts samman be-
roende pa typ av granskning.Ett antal checklistor finns
framtagna for review inom olika omraden,

Tele-problematik

Under 1996 har det varit fler stérningar &n normalt
inom Volvo Datas Teledrift. Speciellt har Freeset-in-
stallationen haft ett flertal allvarliga driftsstérningar.
Den mycket snabba tillviixten inom Freeset och inf6-
randet av ny teknik orsakade flera allvarliga avbrott i
Freeset-systemen.

Missnojet bland de abonnenter som aterkommande
drabbades av stOrningar blev under slutet av aret
mycket stort, For att komma tillrétta med problemen
bildades en Task-Force mellan Ericsson, Telia och
Volvo Data som fick till uppgift att stabilisera Freeset-
systemen till en acceptabel niva. Ett antal atgirder
genomfordes i slutet av december som miérkbart sta-
biliserat Freeset-systemen, Task-Forcens arbete kom-
mer att fortsitta under 1997 tills dess vi sikrat att vi
uppnétt en langsiktig stabil drift av vara Freeset-sys-
tem.

AU-modellen/testmetodik

Vad som varit positivt 1996 ir att AU-modellen un-
der slutet av dret blivit populirare dn nigonsin tidi-
gare bland véra anviindare. Efterfrigan pad AU-mo-
dell-kurser 6kade mycket kraftigt. Orsaken till detta
stdr sikerligen att finna i dels det 6kade trycket pa
anvindning av AU-modellen p g a revisionsavvikelser
dels att AU-modellen blev tillginglig pa Intranet.

Negativt 4r ddremot att TEST-metodiken som forval-
tas av 2220 inte efterfrigas starkare trots att bade
interna och externa revisioner pekar pé brister i test-
hanteringen hos ett flertal reviderade projekt.

Marknad

Inom Marknad finns fortfarande en del brister kvar
dels d& det giller marknadshanteringen och delsiden
ekonomiska uppfoljningen av tecknade avtal. For att
komma tiflrétta med en del av dessa problem har f&l-
jande dtgéarder vidtagits:

-ett Arendehanteringssystem (M-AID) har tagits i bruk.
P4 sikt dr det tinkt att alla storre kundérenden, som
kan leda till avtal, skall loggas i applikationen. Alla
gamla avtal registreras ocksd i M-AID.

-ett led i att fa mer focus pd avtalsuppftljning (map
ekonomi) dr att avtalsansvaret nu successivt delegeras
till utvecklings- och produktionsenheterna. Regler for
uppfoljning av riskatfirer hiller pa att tas fram.

Systemutveckling/ forvait-
hing

Det ekonomiska liget pd Volvo Data 1996 har med-
fort att mdnga av de planerade kvalitetsaktiviteterna
inom SU-sidan fatt fiyttas till 1997.

Under 1996 har SU-enheterna rapporterat f§]jande
aktiviteter:

23XX:

-ett arbete har pagétt under hela dret med att ta
fram avtal f6r alla uppdrag inom enheten

-forbittringsarbete har bedrivits via de Gvergripande
teamen for forvaltning och konsulting.

26XX:

-ett nytt uppligg har gjorts i mitesstrukturen genom
att ledningens mote delats upp pé tre typer av méten,
Ledningsgrupps-,(2 ggr/mén) , CASE-( 1 gg/mén) och
Verksamhetsutvecklingsméten ( 1 gg/maén).

forts pd sid 8
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Volvo Datas filialer

Volvo Data Eskilstuna

Qbrist-systemet har anvints fir att stimma av att
upplevda kundproblem registreras i systemet samt
att genomforda kvalitetsaktiviteter fir avsedd effekt
och kan liisas av i Qbrist-statistiken,

Q-rapportérsmoten for CLASS. For att fa
slutanvéndarnas uppfattning hur man upplever
tillginglighet, svarstider mm utskickas fran W602
varannan vecka en kundenkiit. Antal respondenter
ca 20, Virdena har successivt f&rbittras och
bibehallits genom de insatser som VDE och kund
genomiort,

Huvudsakliga problem har varit kopplade till AS/400.
Katastrofévning har genomforts under juli manad.
Scenario - 3st AS/400 utslagna. Kunder och
leverantérer medverkade varfor Gvningen blev
realistisk.

Storningar pd VCE Sweden Network har dragit ned
tillgédngligheten. Orsaken till detta har varit ny
teleoperatér samt TCP/IP-omliggningar pa-Volvo
Data,

Volvo Data Koping

Stordatordriftens kvalitet har varit instabil under
varen 1996 . Oplanerade strémavbrott har dessutom
férorsakat problem i driften.

Genomford kundenkit har innehallit bade negativa
och postiva synpunkter. Tyvirr si ville médnga av
respondenterna vara anonyma vilket medférde
svirighet att identifiera konkreta forbittringsforslag,

Katastrofévning har genomforts med LV och PV
under december méinad med scenario att
kommunikationsniitet slagits ut.

For att effektivisera och éka kvaliteten inom SU/SF
har korgférvaltningssystem inftirts pa néstan samtliga
omraden under fret.

Antalet Freeset har vuxit kraftigt under &ret och ntgor
ca 309% av totala antalet abonnemang.

Volvo Data Olofstrom.

VDO tillhdér Volvo Data sedan 1 oktober 1996.
Verksamheten har under &ret successivt integrerats i
Volvo Datas verksamhet och vad betriffar
kvalitetsdelen s& planeras denna bli integrerad under
97Q1 varfor ndgon kvalitetsavrapportering i linje med
Ovriga filialer inte féreligger.

Volvo Data Skovde

Kundtilifredsstillelsen bland VDS kunder &ir hig. Ett
antal genomforda KIF:ar (kvalitet i férvaltning) under
aret visar pa detta.

Stora insater har gjorts for att minska antalet fel i
applikationsutvecklingen, Uppfoljning visar pd att
satsningen lett till en klar [orbitiring,

En ny Helpdesk funktion har etablerats p4 avd Teknik
och Metod i syfte ait forbiitra servicekvaliteten til}
SU-personal.

Vidare har inforts forbéttringsgrupper med personal
frn SU och Teknik som triiffas ménadsvis for att ta
stillning till forbittringsatgiirder.

Driftskvaliteten inom Freeset-anldggningen har varit
mycket dalig under forsta delen av aret. For att for-
bitira kvaliteten togs beslut om utbyggnad av en
Mobility Server. Denna blev i sin tur forsenad ett
kvartal pd grund av leveransproblem.Efter denna

Vad betyder ISO?

ISO dringen forkortning utan kommer fran det gre-
kiska ordetisos som betyder "likvirdig (egual)". In-
ternational Organisation for Standardisation, som
huvudorganet heter, bygger alltsa pa ordet isos.

Det finns inget som heter " 1SO-certifikat". ISO ut-
fiardar inga certifikat, Skilj allts mellan ISO och
I[SO9000. Eut kvalitetsssystem kan certifieras av ett
certifieringsorgan mot en kravstandard. Dessa krav-
standarder &r ISO 2001, 9002 eller 9003, Huvuddela-
rma av standarderna 1 1SO 9000-serien 4r vigledningar
for att hjdlpa anvindarna for att na bra resultat.

I Sverige dr det SWEDAC som ackrediterar DNV
som i sin tur certifierar Volvo Data.
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Volvo Datas dotterbolag

Volvo Data Belgien

Ett tufft &r som kénnetecknas av att mycket energi
lagts ned frén organisationens sida pd de satsningar
som beslutats, vilket i slutiindan resulterade i ISO-
9002 certifieringen i juni manad.

For att klara tillviixten och samtidigt férbéttra kvali-
teten inom de olika plattformarna har installation resp
extallation gjorts, pé stordatorsidan i form av en ny
CPU, pa AS/400-sidan i form av att alla B-modeller
fasats ut.

Samitliga mal f5r VDB:s SLA-avtal innefattande alla
tjanster, uppnéddes under andra halvaret. Vissa disk-
och avbrottsproblem har férekommit under aret pa
de olika plattformarna, men inget av allvarligare art.
Satsningar har vidare férekommit pa att forbéttra
kundtillfredsstillelsen.

Volvo Data North Amerika

Ett antal nya verksamheter har inkluderats under &ret.
Fradn att ha varit en WAN- och stordatortung
verksamhet har VDNA under aret blivit en blandad
verksamhet med PC/LAN, UNIX, Security Adm och
Help-Desk,

Den ekonomiska verkligheten bland VDNA:s kunder
har gjort att lagda planer fér 1996 hos savil kund
som pd VDNA fatt #ndrats radikalt. Personal-
neddragningar och omprioriteringar har genomforts
och alla delar har varit inbegripna,

For VDNA:s del innebar detta att ISO-projektet fick
laggas pa is och far tas upp igen nér tiderna blir bittre.
En forcertifieringsrevision genomfordes under 1996
med blandat resuitat. Vissa allvarliga anmérkningar
forekom som till vissa delar hann atgirdas men en
hel dei kvarstér.

Begrinsade kvalitetsméitningar inférdes under novem-
ber och dessa mitningar tyder pd att forbiittringar
skett inom de omriden som miétts.

forts frdn sid 6

27XX

-Kvalitetshdjande satsning gjord tvérs genom hela
NEVADA-gruppen avseende arbetssitt, rutiner och
kodning mm:.

~-Kundsupport har fokuserats och forstirkts genom
rekrytering av personal fran kundledet.

" -Grafisk presentation av procedurer och rutiner inom
verksamheten har tagits fram.

Volvo Data Lyss, Schweiz

Efter certifieringen, ISO9001, fortsitter arbetet med
Total Quality Management System. Stora satsningar
gors pa att forbittra kundtillfredsstillelsen. Ex.vis
handliggs alla forfrigningar och drenden fran kund,
dvs importor- och dterforsiljare inom 24 timmar sju
dagar i veckan.

Fér att kunna garantera kunderna en hog sidkerhet i
produktionen om en katastrof skulle intriiffa, har en
kontinuitetsplan arbetats fram och faststéllts under
aret.

Forbattrad sikerhetskontroll for AS/400 har inforts

november -96 di ett nytt siikerhetssystem installera-
des.

En lyckad installation av UNIX RS/6000 fér VDE
och VASAG har genomf0rts.

Volvo Data Great Britain

Ett stort arbete har under aret lagts ned pé att doku-
mentera det nya kvalitetssystemet. VDGEB har haft
uppfoljningsrevision av extern revisionsfirma och er-
holl ett antal avvikelser av mindre alivarlig art.

VDGB har under 4ret flyttat in i nya dndamalsenliga
lokaler med en komplett ny datacentral med hég
funktionalitet. All personal finns nu samlad under "ett
tak".

Kvaliteten i tjdnster har varit bra speciellt da det gil-
ler AS/400 och UNIX dir tiligingligheten varit
mycket god.

Nitverket till Sverige har fungerat mindre bra under
aret och med anledning av detta beslutades att ett nytt
niitverk skall upphandlas och installeras i februari
1997.

Dokument
Ett antal nya kvalitetsdokument har tagits fram, andra
har genomgétt stérre revidering under aret ex.vis:
-Kvalitetshandbok fér VDB, VDGB resp VDLAG.
-Kundavtalshandbok, ansv Marknad, 2400
-Organisation och roller, ansv 2060
-Controlling inom Volvo Data, ansv 2060
dessutom har ett stort antal uppdateringar gjorts i vara
processer och rutiner.
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Scorecards

ed bérjan 1995 har Volvo Data formulerat korta och linga miitbara och kvantifierade mal s k Scorecards.

Korta mal uttrycks som resultat for de nésta tvd aren, medan langa mal uttrycker drsresultat pa fyra rs
sikt. Scorecards miits i tillimpliga stycken kvartalsvis och redovisas till styrelsen, foretagsledningen och
samtliga chefer pa Volvo Data. Ndgra av méilen dr av kvalitetskaraktiir och redovisas nedan,

K5 — Kundtillfredsstillelse

KIK i#r en enkiit didr kunden
virderar varje enskilt uppdrag

som #r Hngre 4n 5 veckor
1 100
Virde vid drets borjan 4.1 I: :b

1125

Viirde vid érets slut 42
Mal 42 .
Maluppfyllnad 100 % | 175

Under aret har 76 KIK:ar (Kvalitet i Konsulting)
genomforts omfattande 92 personer. 92% av dessa
var godkinda och 72 % hade ett genomsnittsvirde
over eller lika med 4,

Pi frigan om vir kompetens dr genomsnittet under
aret 4.3.

Pa frigan “"Hur har konsulten upptritt i sin yrkes-
roll?” har 96 % svarat 4 eller 5 dvs ett genomsnitt pa
4.4 poiing,

K6 — Datorproduktion

Kombinerat kvalitetsindex for
stordator, AS/400, DEC, Lecs,
UNIX och nétverksmiljoer,

1125

120
122
120
102 %

Virde vid drets bisrjan
Virde vid drets slut
Mal

Maluppfyllnad

Utfallet ir battre in mal. Malvirdet
har héjts under perioden frén 115 till 120.

K7 - Svarstider, telefonvéxeln

Vigd genomsnittlig svarstid i
sekunder for 59- och 66-vixlarna
i Goteborg, Skdvde och Kiping
under en 13-veckorsperiod.

—1125

9,2 sek
12,0 sek

8,0 sek

67 %

Viirde vid arets borjan
Virde vid arets slut
Mil

Miluppfylinad

—1 100

75

Telefonitjinsten kommer att struk-
tureras om genom “Volve Voice
Communication Services”

L2 - Ledarskap

Vigt genomsnitt av 8 frigor i

medarbetareenkiiten under 120
"Chefens forméga att motivera
och entusiasmera personal”.

I;-A. 100

—

Virde vid arets borjan 3.6 X
Virde vi arets slut 3.6 :
Mal 37 s
Maéluppfyllnad 98%

Malet i princip nitt. Speciella ledarutvecklingsaktivi-
ter kommer att genomféras under 1997.

L6 — Varldsklass stordator-

tjanster

139125
Jamforelse med andra
leverantiirer av stordatorijinster
Virde vid &rets bérjan 3,6 —[1e0
Viirde vi drets slut 2,3
Mal 3,0 S
Miluppfylinad 130 % |75

Vir kostnadseffektivitet pa stordatorsidan dr mycket
god. Vi 6vertriffar dven i &r det htgt satta score-card-
malet .

L7 — Best IT-partner

Antal poiing uppnitt i Volvo 125
Datas verksamhetsbeskrivning

enligt USK (Utmaérkelsen

Svensk Kvalitet). S _—_:) 100
Virde vid drets borjan 300 &
Viirde vi arets slut 437 o
Mal 450 175
Maluppfylinad 97 %

Ett mycket positivt resultat som nddde ett hogt satt
mal. Forbittringsaktiviteter har initierats,
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L8 — Personaltillfredsstailelse

Andelen allmint néjd i

PULSEN-enkiiten, 125
Virde vid érets bérjan 76

Virde vi drets slut 93 -

Ml 97 g5 | 100
Mékuppfyllnad 96 %

Milet i princip nitt. Ett antal | 75

utvecklingsaktiviteter i syfte att
vissa och férbereda organisationen

infor ett samgdende kommer att genomforas under
1997.

Kvalitetstips

Fér att minska antalet sena arbetsrapporter in i
arbetsrapporteringssystemet inférde enhet 2700,
Marknadssystem under hiisten-96 en tivling mellan
avdelningarna inom enheten med veckovis
uppféljning i form av en stege som visade
stidllningen. Resultatet var mycket gott. Av hostens
1050 arbetsrapporter var det endast 16 vilka inte var
klara och inrapporterade i tid varje méndag em.
Tavlingen fortsitter under varen -97.

Sammanstélining av avvikelser fran DNV- resp Interna revisioner, Volvo Data Sverige 1994/96

IS0 |Bendmning DNV-utfall 94/96 Interna revisioner 94-96
§ ' 5 st revisioner 88 st revisioner
Avvikelser Avvikelser Avvikelser Avvikelser
Procent Antal Procent Antal
4.01 Ledningens ansvar 7 10 33 344
402 IKvalitetsystem 7 10 7 72
4.03  |Kontrakisgenomgang 9 13 8 85
4,04  |Konstruktionsstyrning 15 23 i4 144
405 |Styrning av dokument 5 7 13 134
4.06  |Inkdp 1 2 2 18
407  {Produkter tilthandahallna av kund 1 1 0 4
4.08  |Produktidentifikation o.sparbarhet 3 4 0 2
4.09  |Processtyrning 8 12 5 50
4.10  |Kontroll och provning 10 15 2 17
4.11__ iKontroll-, mat- o provningsutrusining 1 i 0 0
4.12  |Kontroll och provningsstatus 2 3 0 1
413  |Avvikande produkter _ 3 4 1] 7
4.14  |Korrigerande o férebyggande atgérder i2 18 4 40
4.15  {Hantering, férvaring och packning mm 2 3 1 7
4.16  |Hantering av kvalitelsdokument 3 5 3 32
417  linterna kvalitetsrevigioner 2 3 0 4
4.18  {Utbildning 5 8 7 74
4.19  |Service 3 4 1 7
4.20  |Statistiska metoder 1 2 0 5
Summa 100 148 100 1047

Avvikelse-
rapporter

Beslut om
forbéttringsatgérder
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