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En stabil grund for
ett flexibelt framtida
kvalitetssystembygge
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Oversikt

PLANIt SWEDEN AB & ett foretag som arbetar med att forvalta, utveckla och férsédlja produkter och tjanster
for anropsstyrd persontrafik. Detta & en sektor i samhéllet som befinner sig under starkt foréndringstryck,
dar konkurrenskraft och framgang till stor del & beroende av et optimalt resursutnyttjande.

Vart forbéttringsprojekt inom SPIRE var ett grundldggande arbete for att skapa forutséttningar for det
framtida kvalitetsarbetet. Inom projektets ram har vi byggt upp en struktur for vara rutinbeskrivningar och
aven uppnétt en hogre grad av medvetande om kvalitetsarbetets betydel se.

For att kunna préva den nya strukturens stabilitet har vi fardigstallt en fullstdndig processbeskrivning, for-
valtningsprocessen, vilken har implementerats for vara aktiva produkter. | samma syfte, och for vara be-
hovs skull, har vi ocksa dokumenterat andra process- och rutinbeskrivningar.

Den viktigaste |ardomen fran projektet & samtidigt den vi hade | &ttast att forutse: betydelsen av allas med-
verkan. Genom att alla medarbetare i foretaget deltagit i arbetet med verksamhetssystemet, har vi ocksa
kunnat uppna konsensus kring vara beskrivningar. Detta har dock inneburit att forandringsarbetet har tagit
langretid an berdknat.

Med hjélp av rationella bestéliningscentraler och sofisti-
kerade planeringssystem kan man uppna en rad konkur-
rensférdelar och inte bara kostnadsbesparingar. En hdj-
ning av servicenivan med bibehdllen eller mindre organi-

Foretaget och verksamheten

PLANit SWEDEN AB &r ett ungt foretag, men har en lang

erfarenhet av anropsstyrda persontransporter. Foretagets
medarbetare har mangérig erfarenhet av trafiksystem och
har arbetat med datasystem for upphandling, planering
och ledning av anropsstyrda persontransporter. For nérva-
rande har vi ett 20-tal kunder i Norden som var och en
planerar och genomfér mellan 100 och 10 000 resor per
dag med hjalp av vara system.

sation blir méjlig och nya och béttre tjanster kan erbjudas.

Vi har speciella kunskaper och insikter i vara kunders
verklighet. Det ger oss unika forutsittningar i vart arbete
med utveckling av system, men det ger oss dven mdjlighet
att vara en partner for vara kunder pa végen mot fram-
tidens trafiksystem.
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PLANit SWEDEN AB &r ett oberoende féretag agt enbart av
de anstéllda. Féretaget har for nérvarande 18 medarbetare
och omséter cirka 20 miljoner kronor per ar.

Foretaget bildades den 1 oktober 1996 och dvertog i sam-

band med detta réttigheterna till produkterna PLANET,
PLUTO och SOLEN samt TAXI80/800 fran Ericsson
Emergency Control Systems AB.

Utgangslaget

Innan PLANit SWEDEN AB bildades hdsten 1996 var alla
anstéllda i Ericsson Emergency Control Systems AB.
Detta foretag &r certifierat enligt 1SO 9001 och en hel del
av arbetsséttet har foljt med till PLANIt. Vi hade emeller-
tid uppfattat implementeringen av kvalitetssystemet som
alltfor tungt i den praktiska tillampningen. Vi befann oss
sdledes i ett lage dar vi hade en aning om vad vi borde
gbra, samtidigt som vi saknade gemensamt accepterade
beskrivningar av arbetsséttet.

Det var allmant accepterat att vi behdvde ett dokumen-
terat verksamhetssystem. Medvetandet om behovet av
dokumenterade metoder for systemutveckling var mindre
men véxande. Eftersom vi saknade ett dokumenterat
arbetssétt, saknade vi &ven metoder, utdver traditionella
ekonomiska, for att méta foretagets effektivitet.

Utbver det internt upplevda behovet av ett dokumenterat
verksamhetssystem kunde man frén marknaden allt oftare
hora fragor om kvalitetssystem och certifiering.

Orsaken till att projektet kom igang

Kvalitetsarbetet praglades varen 1997 av hdga ambitio-
ner, men ocksd av brist pa resurser. Att vi sedan pa for-
sommaren fick kontakt med SPIRE var just den vitamin-
injektion som behdvdes for att hoja prioriteten pé arbetet.

Vi formulerade tva projekt: ett ”SPIRE-projekt” som
fokuserades pa de allra viktigaste frégorna och ett ” certi-
fieringsprojekt” som omfattar det dvriga arbete som
behovs for att na fram till en certifieringsrevision.

Processtatus och problem

Nér vi i inledningen av SPIRE-projektet analyserade om
vi hade ndgra processer och hur vi i sa fall anvande dem,
kunde vi konstatera att vi hade en hel del ganska val av-
gransade "arbetsfléden” — processer — med vé definierade
"granssnitt”. Inget av detta fanns dock sarskilt vél
dokumenterat.

Det problem vi i forsta hand ville |6sa var det faktum att
vi inte visste om vi hade nagra problem. Eftersom vi

saknade process- och rutinbeskrivningar, saknade vi ocksa
mojlighet att jdmfora verksamheten mot en "fast punkt”.

Detta forsta problem pekade ocksd pa risken att olika
personer gjorde samma sak pa olika sitt och darmed
riskerade att inte dra nytta av tidigare erfarenheter. Utan
en "fast punkt” riskerade vi dessutom att uppticka
problem forst sedan de vuxit sig stora.

Onskade resultat

Mélet med vért SPIRE-projekt var tvafaldigt: bade
genomfdrandet och projektresultatet var betydel sefullt.

I och med genomférandet av projektet skulle vi uppna
Okad medvetenhet om verksamhetssystemet och behovet
av beskrivningar. Genomforandet ska ocksa leda till att vi
diskuterar, dokumenterar och fortydligar "det alla vet”.

Det 6nskade resultatet av projektet & att vi ska uppna
certifierbar nivd pa struktur och utvalda avsnitt av
verksamhetssystemets beskrivning.

De utvalda avsnitten &r:

Kvalitetsmanual: kvalitetspolicy och en struktur
pa beskrivningen av var verksamhet

Forsaljning: kalkyler och kontraktsgenomgang
Projektstyrning: rutinbeskrivning
Ledningsfunktioner: delegeringar

Produktforvaltning: implementerbar process-
beskrivning.

FOrbattringsprojektet

Projektet startade i borjan av mars 1998. | bdrjan av april
tog en ny projektledare over certifieringsprojektet, déar
processer och rutiner ska beskrivas med malsittningen att
varen 1999 certifieraPLANit SWEDEN AB enligt TickIT.

For var och en av de fem utvalda avsnitten i forbéttrings-
projektet utsdgs en ansvarig som hade till uppgift att fran
medarbetare inom samma omrade samla uppgifter om hur
arbetet bedrevs och beskriva detta pa process- dler rutin-
niva. Som processansvariga valdes de som var verksam-
hetsansvariga fér motsvarande omréade.

Det visade sig under arbetets géng att beroendet mellan
nagra av de fem avsnitten och de 6vriga innebar att dven
andra avsnitt fick pabdrjas for att fa fram information om
informationsutbytet mellan processerna. Det géllde vem
som ska informeras samt nér och i vilken roll personen tar
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emot och [dmnar information. Dessa beroenden fick styra
planeringen av certifieringsprojektet, sd att de berorda
processerna paborjades forst.

For projektledaren gallde det att se till att utrymme ska-
pades fOr processarbetet, genom att lagga upp etappmal
och boka rapporteringstillféllen. Den stérsta risken i
forbéttringsprojektet har varit att kommersiella arbeten
prioriterats. Dessutom har tidigare, delvis informella,
arbetssétt inneburit att varianterna pa arbetssitten varit
beroende bade av medarbetare, kunder och produkter.

Foretagets medarbetare har med négra f& undantag arbetat
mellan tio och tjugo & inom transportplanering, pro-
gramvaruutveckling och support. Arbetssétt och kommu-
nikationsvagar har, p& gott och ont, successivt utarbetats
efter de individuella behoven.

Forbattringsprojektet har inneburit ett i grunden annat
synsétt: att i forsta hand titta pa kvalitet och i andra hand
p& kundens behov av snabba, men potentiellt riskabla,
leveranser. Personalens kompetens och erfarenhet har
gjort att det mycket sdllan blivit fel, varfér den mentala
beredskapen for ett annorlunda synstt varit 1ag.

Resultatet

De processbeskrivningar som har lyckats bast aterfinns
inom de tekniska omrédena, dar malsittning, uppgifter
och informationsutbyte var konkret och tydligt. Det var
samtidigt de omraden dar anvandningen av process-

ténkandet kammit langst under Ericssonperioden.

Verksamhetshandbok

Det stod pa ett tidigt stadium klart att vi inte ville néja oss
med en "kvalitetsmanual” s& som den definieras genom
|SO-standarden. Vi ville dven beskriva vara administra-
tiva rutiner inom samma ram som resten av verksam-
hetsbeskrivnirgarna.

Resultatet blev en verksamhetshandbok. Denna omfattar
en kvalitetspolicy, en kvalitetsmanual och administrativa
rutiner.

Produktforvaltning

Produktforvaltningen blev klar férst och har implemen-
terats for alla egna produkter. De aktuella produkterna ar
olika pa manga sétt, de &r installerade hos fa eller manga
kunder och har en mycket omfattande vidareutveckling
eller néstan ingen alls. Detta har inneburit ett jAmkande
for att fA en beskrivning som stammer bra for alla
produkter. De inforda férvaltningsplanerna ger en entydig
gemensam bas for all verksamhet som rér produkterna

Projektstyrning

Var langa erfarenhet av sdvél stora som sma utvecklings-
och installationsprojekt medférde krav pa att projektstyr-
ningsrutinen skulle técka en stor variation av framtida
projekt. Denna malsattning tror vi att vi har lyckats med
och beskrivningen har i vissa delar aven anvants for detta
forbattringsprojekt.

Forsaljningsprocessen

Det har krévts en sérskild insats att definiera samspelet
mellan forsaljningsprocessen och dvriga processer. Detta
géler framfér allt ansvaret for kontakten med kunderna
samt gréansdragningen mellan tekniskt, funktionellt och
affarsmassigt ansvar.

En orsak &r att vi arbetar mycket nara kunderna — bade
tekniskt, verksamhetsmassigt och affarsméssigt — samt att
vi har flera parallella kontaktvagar. Det péverkar
rutinerna for kontraktsgenomgangen, dar alla som pa
ndgot sitt & berorda for en leverans till kund ska
godkénna "sind’ delar innan offert lamnas eller avtal
skrivs. Kalkylmallar for smd och stora affarer finns
framme liksom en checklista fér kontraktsgenomgéngen.

Ledningsfunktioner

Eftersom vi &r ett litet bolag — vars verksamhet successivt
forandras — s& méste organisationen vara s flexibel som
mgjligt utan att for den skull vara otydlig. Det galler
ocksa for VD att utnyttja befintlig kompetens sa effektivt
som mgjligt utan att vara |ast av formerna.

Resultatet & en beskrivning av ansvarsomradena vid varje
tillfélle och vem som & ansvarig. Det gdller féretags-
ledning, produktansvar, inkdpta produkter samt verk-
samhetsansvar, som marknad, support, kvalitet, ekonomi,
personal och administration. Inom respektive omrade har
var och en ansvar och befogenhet att driva verksamheten,
med kontinuerlig forankring hos 6évriga berérda. Detta ar
mdjligt genom korta kontaktvagar och daglig kontakt.

Kvalitetspolicy

Kvalitetspolicyn har faststélits som ett kort och tydligt
uttalande, kompletterat med en utférligare beskrivning av
var tolkning av innebtrden for de olika delarna av var
verksamhet. Policyn har accepterats av alla medarbetare
och ska spridas till befintliga och presumtiva kunder som
ett stdd for marknadsforingen.

Projektgenomférandet
Vi antog frén borjan att projektgenomférandet i sig skulle

ge ett positivt resultat, om inte annat s i form av ett okat
medvetande om behovet av kvalitetsarbete.
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Detta har dven varit mgjligt att méta, eftersom vi sdvél
fore som efter projektet gjorde en synquest-utvardering av
foretaget.

Av utvérderingarna kan man utlasa att vi forbéttrat oss pa
de punkter som vi foresatt oss, inklusive "kvalitets-
kanslan”. Vi konstaterar ocksd att antalet krav enligt 1SO
9001 som vi helt dler nastan uppfyller fordubblats jamfért
med fore SPIRE-projektet.

Lardomar

For att klargora detaljerna i processerna fick de berdrda
medarbetarna beskriva hur de i praktiken arbetade. | de
diskussioner som fdljde framkom det dels att inte alla
hade samma uppfattning om hur vi arbetade, dels ville
man passa pd att infora férandringar innan verksamheten
dokumenterades och permanentades genom processhe-
skrivningarna. Hér borde vi ha varit tydligare i beskriv-
ningen av forutsattningarna for arbetet: att de krav som
ISO 9001 stéller & nodvandiga att fa med, men att dvriga
forandringar inforsi en takt som styrs av behoven.

Det tar tid att komma fram till en gemensam verksam-
hetsheskrivning om olika grupper i foretaget har arbetat
paolika sitt, &ven om det & fréga om detaljer.

De processbeskrivningar som nu & klara kommer delvis
att justeras nér beskrivningar som har anknytning till dem
blir férdiga. Det visar sig att till exempel produktforvalt-
ningens koppling till kundsupporten via felrapporteringen

aven paverkar produktforvaltningsplanen. Darfor bor man
i planeringen noga ténka igenom interaktionen mellan
processerna och lagga tidsplanen si att processer med
manga beroringspunkter om majligt bearbetas parall€llt.

Det &r viktigt att definiera projektmaen mycket tydligt

innan arbetet paborjas och att sedan forankra dem i hela
foretaget, med stéd av en aktiv ledning.

Framtidsplaner

Nar SPIRE-projektet avdutats kommer certifieringsarbetet
att fortsitta med processer och rutiner for 6vrig verksam-
het inom PLANIt. Eftersom endast ett fétal av medarbetar-
na medverkat i certifieringsarbete tidigare, sd har SPIRE
inneburit ett bra stod och en hjalp att fa bredd pa arbetet.

Tidsplan for certifiering & en strategisk fraga. Ska den
héllas maste man vara beredd att |&a annan verksamhet
falagre prioritet.

Anvéandningen av de olika processerna kommer att foljas
fortlopande, for att dessa ska kunna forbéttras i enlighet
med de erfarenheter som uppnas.

Nar vi nu gér in i arbetet med att skapa en ny generation
system for att stodja vara kunder i arbetet att effektivisera
resursutnyttjandet, har vi en unik méjlighet att redan fran
borjan véga in kvalitetsaspekterna. Detta underléttas av
att vi kan utnyttja det kraftigt tkade medvetande som
skapatsi och med projektgenomférandet.
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