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Overgripande
fordndringsmal:

1. Kundorientering
2. Kvalitetshijning

3. Kosmadseﬁékti-
visering

Organisationséversyn

Foretagsledningen har nu beslutat om att pabérja en
oversyn av var organisation. Hér féljer en sammanfattning
av motiven och en beskrivning av arbetssatt mm.

Bakgrund och motiv

Hela Volvo genomgér f6r nirvarande en kraftig forindringsprocess, s
fven pd Volvo Data. For oss syftar forindringsprocessen framfor allt till
forstiirkt kundorientering, men #ven till kvalitetshdjning och kostnads-
effektivisering av verksamheten. Dessa tre utgdr vira viktigaste
forindringsmal.

Féretagets organisation, hur den #r utformad och vilken inriktning den
har, dr ett viktigt medel for att uppnd dessa foriindringsmal. Beslut har
nu fattats av Volvo Datas foretagsledning att vér organisation, primirt i
Géteborg, skall ses dver. '

Den viktigaste foriindringen ir 6kad kundorientering!
Kundorienteringen skall leda fram till att vi forstirker var position och
okar kundnyttan i vart utbud av tjinster. Detta skall dterspeglas i den
nya organisationen,

Med kundorientering avses vér férméga att skapa kundtillfredsstiillelse
genom att ta reda pd kundernas férvéintningar, deras nuvarande och
framtida behov, krav och 6nskemél. Vi skall diirmed forbittra vara
mdjligheter att tillhandahdlla tjéinster som Svertriiffar kundens forvint-
ningar.

Projektet
Ett projekt har formats med foljande sammansittning;

Projektledare och informationsansvarig: Leif Larsson, 2060
Arbetsgrupp: Anita Vagelin, 2070

Leif Beckman, 2300

Ann Elmeland-Ygge, 8010

Miklos Bajzath, 8010

Bo Breding, 8700

Bjorn Pettersson, CF/SIF

Styrgrupp: Volvo Datas Foretagsledning
Lars-Erik Berg, CF
Gull Westlund, SIF

Tidplan

Arbetet startar i vecka 94WO03 och ett godkiint [6sningsforslag skall
finnas framme 94W15.
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Krav pa engagemang!

Memo-id: ORG94

information

Denna artikel dr den forsta information som gér ut till alla medarbetare.
Avsikten dr att pd motsvarande sitt regelbundet informera om arbetet i
projektet, liget och vilka beslut som tages.

Framgangsfaktor

En forutsittning att lyckas med vért foridndringsarbete ér att alla medar-
betare forstar vikten av en 6kad kundorientering, och stiller sig bakom
det synsiittet. Projektet har dirfor stéllt krav pd Féretagsledningen och
Ovriga ledningsgrupper att de med samtliga medarbetare skall diskutera
inneborden av kundtillfredsstiillelse. Som underlag for dessa diskussio-
ner rekommenderas att SIQ, avsnitt 7 anvindes. SIQ #r Svenska Insti-
tutet £6r Kvalitetsutveckling och de har gett ut kriterier och anvisningar
for kvalitetsarbete. Kapitel 7 dr det kapitel diir kundtilifredsstillelse
behandlas.

Tag chansen - paverka organisationen!

Ett fyrtiotal personer kommer att bli intervjuade av arbetsgruppen. Fér
att alla skall fi en mdjlighet att komma med forslag, paverka utform-
ningen, foresla hur vi kan bli mera kundorienterade, har ett speciellt
Memo-id inriittats: ORGY4,

Dit kan du skicka alla synpunkter du har som du vill dela med dig av till
arbetsgruppen. Vi kommer att ta del av alla inkomna idéer, men kan inte
siikert besvara allt.

Med detta arbetssitt finns det goda mojligheter for var och en att féra
fram sina ideer om hur Volvo Data, utifrén ett bra nuléige, kan bli #nnu
biittre, mera kundorienterat, in idag: Skriv ett memo till ORGY94!

Leif Larsson

Prin vanster: Ann Elmeland Ygge, Bo Breding, Leif Beckman, Leif Larsson,
Bjorn Pettersson. P4 bilden saknas Anita Vagelin och Miklos Bajzath.
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All Time High!

| ndgra nummer framdver skall vi i Informationsbiadet
forsoka beskriva laget for de olika delarna av Volvo Data-95-
programmet. Det finns sju omraden dér det pagar aktiviteter:

1. kundenkdten, ndjda kunder 5. tjdnstepositionering
2. produktivitet 6. kvalitet
3. kapitalbindning 7. benchmarking

4. ledarskap och medarbetarutveckling

Kundenkat for Goéteborg

Den andra kundenkiiten for 1993 genomférdes under november/decem-
ber. Vi fragade 296 personer ute i kundorganisationerna i Goteborg och
fick 185 svar, vilket ger en svarsprocent av 62,5%.

Frigorna ir sorterade i fem grupper: Volvo Data-fragor, Driftsfragor,
Telefonvixelfragor, IC-fragor och en Systemforvaltningsfraga. Som
tidigare finns en "Allmint Nojd-fraga" dir totalomdtmet efterfragas.
Utfallet pd denna var att 98,3 % av de som svarat anser sig ndjda, eller
mer #n ndjda, med den service de far frin Volvo Data. Detta 4r det
hogsta viirdet nagonsin pd denna friga sedan mitningarna startade
19881

Till frdgorna finns mjlighet att limna kommentarer, och det har manga
av kunderna ocksi gjort. Fran de olika delarna av organisationen héller
man nu pd att kontakta dessa kunder och ta reda pd mera i detalj vad
som kan goras bittre under 1994, Dessa synpunkter utgdr ett véirdefullt
material for vért fortsatta forbéttringsarbete.

Tva omraden som "sticker ut"

I enkiiten fér Goteborg dr det tvd omrdden dér kunderna klart markerar

att de inte #r nijda. Nir det giller svarstider i datordrift dr det totalt ca
25% av de svarande som anser att vara svarstider dr ddliga eller mycket
ddliga. Detta maste vi ta tag i under detta ar!

Ett annat omrade som genomgdaende fatt 1agt betyg ér vara verksamhet-
ers forméga att informera om produkier och tjéinster pd Volvo Data.
Aven for detta mdste vi finna atgiirder under 19941>
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Kontaktpersoner,
"malomrdades-
ansvariga”

Dialog

Du som #r kreativ och har idéer om forbéttringar inom omradet "ndjda
kunder", och kanske speciellt inom de bada omridena ovan, tag géirna
kontakt med négon av kontaktpersonerna:

Bjorn Lindstrom, SU-divisionen, VD.BLM
Ann Elmeland Ygge, ToP-divisionen, VD.AEY
Bo Breding, Ovriga Sverige, VD.PBB

Det skulle vara mycket positivt att fi igdng en dialog om hur vi kan
agera bittre mot kund.

Ovriga Sverige

Division Ovriga Sverige har genomfort sina egna enkiiter och fatt
genomgdende bra utfall, men ocksa kritik. Bo Breding, Volvo Data
Skévde, kommenterar arbetssiittet:

". P4 OS kontaktar vi de kunder som har kritiska synpunkter. Baserat p
kundernas synpunkter har vi genomfort seminarier om Client/Server-
konceptet, eftersom detta dr ndgot som ligger i tiden.Volvo Data har ett
forsprang nir det giiller nya tekniker, och det skall vi anviinda som
draghjilp for att marknadsféra Volvo Data och véra tjinster.”

ToP-divisionen

Pi ToP-divisionen sammanfattar Ann Elmeland Ygge att ToP under det
gingna dret gjort sina kunder mera ngjda frémst genom att:

* nd All Time High for tillginglighet

"Under hosten har vi natt All Time high avseende tillgiinglighet i
stordatordrift, DEC-drift och Nit-drift. Aven svarstiderna i tele-
fonvixeln nar viil sina mal. For de nyetablerade tjdnsterna LECS
och AS/400-drift har kvaliten inte varit helt tillfredsstiillande. Vi
arbetar nu hart for att 4ven dessa ska nd en stabil och hog kvali-
tetsnivd under 1994".

+ gora stora prissinkningar
"V1 har siinkt priserna -94 med sammanvigt 25% for vara maskin-
tjanster. Inom stordator uppgér siinkningarna till 34%".

* satsa pa telefonkultur, produktférbiittringar och seminarier

-"Sammanfattningsvis fr 2005 mycket bra pa de 'hérda’ bitarna, tex
pris- och produktionskvalitet for vara tjéinster." siger Ann. "Under 1994
ska vi satsa pa att vidareutveckla de mer 'mjuka’ bitarna, relationer och
samarbetsformer med kunderna. Vi vill utveckla bittre siitt att arbeta
tillsammans med kunderna och mer tillférlitliga sétt att méita deras
'‘ndjdhet’, t ex per tjénst".

SU-divisionen

Bjorn Lindstrém berittar om SU-divisionens tillvigagangssitt nér det
giller att nirma sig kunderna: - "Alla som har besvarat kundenkéten>
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Skriv: AT VDRESA

och har synpunkter pd SU-divisionens verksambhet blir kontaktade av
respektive ansvarig.Vi kan pa detta siitt f4 en del idéer om forbittringar
av vir service gentemot kunderna, - men vi anser inte att detta &r till-
rickligt" séger Bjorn.

-"Défor har vi ntarbetat en metod som kan ge oss ett biittre material
dver kundernas uppfattning om den service vi limnar i samband med
forvaltningsuppdrag." Metoden kallas Kvalitet i Forvaltning, KiF.

Forvaltning

KiF riktar sig till forvaltare av applikationer, metoder, produkter o s v.
Med 6verenskommen frekvens, minst arligen, upprittas kvalitetsmal i
dialog med kunden. Vi fattar beslut om hur eventuella kvalitets-
avvikelser skall dtgiirdas. Sedan f6ljs kvalitetsutfallet upp mot mélen i
samband med ett nytt méte med kunden.

Metoden finns beskriven i ett metodhifte, som kan fis av Inger
Willemoth pd avd 2810.

Kommer aven fér konsultuppdrag

Inom 2003 har man testat metoden pé ett antal férvaltningsuppdrag med
golt resultat, och avser nu att anviinda den for en stor del av SU-
divisionens férvaltningsverksamhet.

Som niista steg kommer ocksd metoden att vidareutvecklas for att
anviéndas dven i samband med konsultuppdrag. Man hoppas kunna
infora denna metod ocksé succesivt under 1994,

Alla dessa atgirder syftar till att fa stéindiga f6rbittringar av SU-
divisionens verksamhet och didrmed ocksd #nnu néjdare kunder.

Battre dialog med kund - och internt!

Som synes ir samtliga divisioner inne pd att forbittra dialogen med
kunderna och dirigenom i en mera detaljerad bild av vad vi ytterligare
kan gora for Skad kvalitet. Aven den interna dialogen méste forbéttras.
Kontakta méilomradesansvariga enligt uppmaningen p# foregaende sida
och diskutera vad som kan goras inom ditt omrade f6r Skad kund-
tillfredsstillelse! 7

Nya utlandstraktamenten

Fran arsskiftet géller nya traktamentsregler fér utlandet.

Med de fackliga organisationerna har verenskommits att }indra trakta-
menten i utlandet till de nya av Riksskatteverket faststiillda skattefria
normalbeloppen f6r normal 6kning av levnadsomkostnader.

For mera information, se Anslagstavlan VDRESA.
AC
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Gdller ej vid
“procentskart"”

Volvo Data och Central
Halsovard inbjuder till
rokavvanjningskurs:

Kursen bestar av sex triffar av vilka den forsta ér individuell, och de
ovriga i grupp. Kursen halles pad Central Hilsovard med start 94w06 och
berfiknas vara avslutad senast vecka 16,

For mera information och anmilan, ring Agneta Jorgensen, tel 66 93 80,
eller Margot Lans, tel 66 93 90.

Anmalan senast den 25 januaril!

Sten Ramgqvist

Arbetsloshetsforsakring

Enligt riksdagsbeslut far vi fran 1 juli en obligatorisk arbets-
loshetsforsakring.

Fér att finansiera denna forsiikring tages en avgift ut redan nu frén den 1
januari. Avgiften ir bestiimd till 1% av inkomster upp till 7,5 basbelopp
under 1994 och 2% under 1995.

Hur den nya forsiikringen skall fungera har man #nnu inte tagit stéllning
till, d v s vi vet f n infe hur ldnge man maste arbeta for att kvalificera sig
till erséttning eller hur linge ersiittning betalas ut, Klart ér i varje fall att
den egenavgift som tidigare tagits ut frin A-kassorna slopas.

Egenavgiften #r nu intagd i kolumn 1 i 1994 &rs skattetabeller tillsam-
mans med avgiften till sjukforsikring, 0,95%, som tillkom for ett ar
sedan.

Niir vi gor avdrag pé 1onen for preliminér skatt enligt tabell fr vi skyl-
diga att siirredovisa avgiften till arbetsloshetsforsikringen. Vi kommer
sdlunda att sidrredovisa det preliminéra beloppet pa lonespecen och pé
kontrolluppgiften. Hur mycket det faktiskt blir som var och en betalar
kan inte faststéllas forréin deklarationen &r klar for dret.

Avgiften blir avdragsgill i deklarationen.
2450: Barbro, Gun, Marianne
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m emo-ruta ] Tips fér god Memo-anvéndning

® Sokning av printrar

Vi har fétt ett pipekande till tipset i nr 14 om sdkning av printrar i
katalogen, Man kan inte ange distributionsgrupp nér man byter printer i
profilen, vilket begriinsar denna metod kraftigt. Man kan diremot alltid
for en enstaka printning ange vilken printer som helst i den meny man
fér upp efter kommandot UTSK. P4 raden "Id pd skrivare" fyller man i
printerns nummer, inklusive distributionsgrupp, och trycker ¥3 for
utskrift.

@ Hantera flera memon samtidigt

I brevladan kan man plocka upp flera memon i féljd genom att markera
flera memon (P). Varje ging man trycker F12 kommer niista memo upp
automatiskt.

Borttag av flera memon kan géras frén brevlidan genom att markera
borttag (B) for alla som skall tagas bort, pd samma s#tt som vid borttag
av ett enstaka memo.

® Memos tidsfunktion

En styrka i Memo-systemet dr tidsfunktionen, som kan utnyttjas pa flera
sitt. Om du t ex har fatt ett memo med nigot du inte hinner ta tag i for
tillfillet, och inte vill riskera att det blir bortglémt, kan du anviinda
Uppf6ljningsfunktionen.

Medan du har memot uppe, skriv ATT, £6r Attribut, pd kommando-
raden, Pé raden for Uppfoljningsdatum sitter du ett Limpligt datum d
du vill att drendet skall dyka upp igen. Tryck Enter. Om du vill svara
avsdndaren nigot, kan du géra detta och sedan trycka SAND, F3. Vill
du inte att avséindaren skall fi memot i retur tar du bara bort hans adress
och trycker SAND, F3.

Niir du ftergir till Brevlddan dr memot "borta". Att det #inda finns kvar
med ett senare datum kan du kontrollera med kommandot INN, for
Innehall, i brevlidemenyn. Oka t o m-datum med t ex et dr, sd far du
se vilka memon som ligger fére detta datum.

Valen pd Attribut-
panelen finns ocksd
som egna komman-
don, t ex UFD for
Uppféliningsdatum

Anviindning av Uppf6ljning pa detta siitt kan utvecklas till ett mycket
effektivt sétt att arbeta.

En annan anviindning av tidsfunktionen #r att siitta senare ankomstda-
tum. Om du vill att mottagaren skall £ memot férst vid en senare
tidpunkt, kan du ange detta efter att ha givit kommandot ATT.

N\ /)
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Gl star for Gemensam
Information. Separat
artikel om systemet -
kommer i Nr 2

VALKOMNA/!

Menio-id HELPDESK

Tillford verksamhet

Volvo Data tar 6ver verksamhet och personal fran
Volvohandelns Utvecklings AB

Fréin 1 januari 1994 har Volvo Data tagit dver EMA- och GI-systemen,
inklusive de sex personer som arbetat med systemen pd Volvohandelns
Utvecklings AB.

Den nya verksamheten har tillforts avdelning 2720, Aterforsiljarsystem
inom Volvo Data. Ansvarig for verksamheten dr som tidigare Eva Trei.
P4 avdelning Aterforsiljarsystem finns idag NEVADA-systemet vilket
tillsammans med EMA och GI blir en slagkraftig konstellation i fortsiitt-
ninger.

Volvo Data hilsar de nya medarbetarna fran Volvohandelns
Utvecklings AB vidlkomna!

Dessa ir frin EMA-gruppen Dag Héllbrant, Hans Johansson och Johan
Wahlstrdm och frén GI-systemet Gunilla Levander, Ulf Lidén och
Mikael Nordgren.

Fysiskt flyttar gruppen &ver till Volvo Data frin Ruskvidersgatan under
forsta kvartalet 1994. '

Nya ldn mm

Helpdesk hjalper dig garna om du behover ett nytt id till
Memo, Vics, Sesam eller nagot annat av de generella
systemen. Men det krévs ett dygns framférhallning!

Nir du vill ha ett nytt id upplagt sinder du en begiiran om detta till oss
pa Helpdesk. ‘

Vi skickar dd en blankett till dig via memo, dédr du fyller i samtliga
uppgifter och ber kostnadsstilleansvarig eller din chef om en under-
skrift. Underskriften krivs eftersom det formellt ér ett avtal som teck-
nas. Den gor emellertid ocksi att blanketten méste returneras till oss
med post eller fax, Bida adresserna finns pd blanketten.

Samma rutin tilldimpas for registrering av skrivare. Blanketten rekvire-
ras frin Helpdesk, men hiir behdvs ingen underskrift, och bestéllningen
kan séindas till oss pa Memo.

Om man ir ute ett dygn 1 férvig och fyller i samtliga uppgifter rétt frén
borjan, blir det ingen byrdkrati cller administrativt krangel. Det blir
snabbt dnskat resultat!

Vi fir tacksamma om alla respekterar ovanstdende rutiner.

Med viinlig hiilsning
Ingbritt Wahlqvist
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26 dagar kvar till OS
i Lillehammer

Facklan pa
vag

Under 75 dagar bars den
norska OS-facklan av 7000
[6pare runt hela Norge.
Overallt lings facklans vig

tévlar byar och stader att
arrangera den bésta festen,

Den 27 november tinde den norska prinsessan Miirtha Louise den
norska OS-facklan i Morgedal i Telemark. Sedan dess har flera tusen
norska miin och kvinnor sprungit varsin kilometer med facklan med
hundratusentals landsmiin som hinforda gskidare. 1 varje samhille, stort
som litet, arrangeras olika festligheter i samband med att facklan passe-

rar.

"Det var en hirlig upplevelse - som 17:e Mai
och Julafton samtidigt", séiger en Volvo-
handlare som liksom négra av sina anstiillda
sprang en kilometer med facklan mellan tita
led av jublande askddare.

Totalt fors fackian runt 800 mil pa fastlandet
och dértill 400 mil i form av avstickare, dels
till en oljeplattform i Ostersjén, dels till
Svalbard. S4 sméningom smiilter facklan
samman med den &kta olympiska facklan i
Oslo f6r den sista stafettstriickan till Lille-
hammer,

Som en av de nio stora samarbetspartners i
vinter-OS, och diirmed ingdende i det s k
Birkebeinerlauget, fir den norska Volvo-
organisationen och dess dterforsiljare djupt
engagerade i allt som har med OS att gora.

10
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Mera Data i Lillehammer...

Volvo-aterforsiljaren i Lillehammer anviinder Nevada, som #r ett
dterforsdljarsystem utvecklat av Volvo Data, For att 1dsa OS-byns
behov av informationsstod kommer en filial att liggas upp i systemet.
Foretridesvis dr det reservdels- och verkstadsadministration f6r de OS-
mirkta Volvo-bilarna som kommer att behand]as.

Nevadagruppen, avd 2720, som forvaltar Nevadasystemen, kommer att
ha extra forstirkning i jouren for att kunna l6sa eventuella akuta pro-
blem. Under 94w03 kommer vi att demonstrera Nevada for marknads-
personal pd VCC.

...och i Japan

Volvo Personvagnars framgéngar pa den japanska marknaden har
medfort att VDS aterforsiljarsystem kommer att instatleras hos import-
Oren i Tokyo. Pilotinstallationen planeras till 94w09.

VDS dr ett AS400-system med ca 600 installationer virlden dver.
Volvo Data, avdelning 2720, kommer att fungera som kundsupport f6r
Japan och ta emot alla 6nskemal och problem.

Eva Trei
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Forslagssammanstallning

Forslag inlaimnade 1993 av personal vid Volvo Data AB

Enheter Antal Premierade Belonade
inkl staber forslag forslag forslag
2010 1 - 1
8050-60 3 . i
2300 17 3 1
2600 31 7 5
2700 8 2 1
2800 6 2 1
SU-div. 65 14 8
2004 0 . -
2100 28 6 4
2200 4 - 2
2400 4 2 -
2500 25 7
ToP-div. 61 15 12
—— — — -8G0Q VDE 3 1 2
e
o 8700 VDS ~. B - 2
- . - .
/" DETTA AR NYTT 53 d.SSOO VDK i} < i y
FORETAGS- “a. \
REKORD FOR TOTALT 141 \, 32 25
VOLVO DATA! %
N GRATTIS! s
~ ~
~ — — — —

——

— r—

J——

Forslagsverksamheten
Volvo Data

Det I6nar sig att lamna in bra forslag!
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