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Qualitatssicherung bei den PTT-Betrieben

Assicurare la qualita: un’esigenza delle PTT

Hans ISELI", Bern

Einleitung und Begriffsabgrenzung

Die Qualitatspolitik der Schweizerischen PTT-Betriebe
ist in den unternehmenspolitischen Grundsatzen und
Richtlinien vorgegeben: «Die PTT wollen ihre Leistungen
in guter Qualitat, wirtschaftlich und zu angemessenen
Taxen erbringen.» Sie verfugen demnach Uber ein im
unternehmerischen Sinn zeitgemasses Qualitatsbe-
wusstsein.

Die ungebremste Nachfrage nach Kommunikationslei-
stungen und die enorme Innovation bei fernmeldetech-
nischen Produkten mit zunehmender Komplexitat der
Komponenten und Systeme sowie steigendem Soft-
wareanteil zwingen zu einer raschen Produkteeinfiih-
rung mit entsprechend erhohtem Risiko. Dies setzt neue
Strategien voraus, um die erklarte und geforderte
Dienst- und Produktequalitat zu gewahrleisten.

Moderne Qualitdtssicherung von der Marktabklarung bis
zur Ausserbetriebnahme oder «Entsorgung» erhalt da-
durch zunehmend an Bedeutung.

Qualitat, als zentraler Begriff der Qualitatssicherung,
muss als Gesamtheit der Eigenschaften und Merkmale
eines Produkts oder einer Dienstleistung verstanden
werden, die sich auf deren Eignung zur Erflllung gege-
bener Erfordernisse beziehen. Qualitat heisst also, an-
ders als im umgangssprachlichen Gebrauch, Erfillung
exakt festgelegter Anforderungen. Qualitatssicherung
umfasst alle Massnahmen und Aktivitaten, um die ge-
forderte Qualitat zu erreichen. Das hat nichts zu tun mit
Uberspitzten Anforderungen oder/und einer unprodukti-
ven reinen Kontrollorganisation. Die festgelegte Aufbau-
und Ablauforganisation zur Durchsetzung der Qualitats-
sicherung nennt man Qualitatssicherungssystem.

Bisherige Qualitidtssicherungsaktivitdten

Die qualitatspolitischen Ziele der PTT werden von den
Mitarbeitern verstanden und in der Praxis angestrebt.
Noch besteht aber kein auf die Bedurfnisse des Fern-
meldedepartementes zugeschnittenes Konzept oder Sy-
stem im modernen Sinn.

Qualitatssichernde Tatigkeiten werden jedoch seit lan-
gem in verschiedenen Organisationseinheiten wahrge-
nommen, erreicht werden muss jedoch die Koordination
innerhalb des ganzen Departementes. Das Schwerge-
wicht der Qualitatssicherungsmassnahmen liegt zurzeit
auf dem Prifen und Feststellen der Konformitat am fer-
tigen Produkt. Erkenntnisse liegen daher erst vor, wenn
die Entwicklung oder Beschaffung weitgehend abge-

' Adjunkt bei der Sektion Technische Physik der Generaldirektion PTT
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Introduzione e definizione dei termini

L'importanza che la qualita riveste per I'Azienda svizzera
delle PTT risulta gia dai principi e dalle direttive di poli-
tica aziendale: «Le PTT intendono mettere a disposizione
servizi di buona qualita, a prezzi equi, in base a principi
economici.» Della qualita, le PTT hanno dunque un con-
cetto moderno, di tipo imprenditoriale.

L'incessante richiesta di servizi di comunicazione e l'e-
norme innovazione dei prodotti di telecomunicazione
con elementi e sistemi sempre piu complessi e una
componente software in continuo aumento costringono
a introdurre i prodotti a un ritmo sempre piu sostenuto,
con conseguente aumento del rischio. Per assicurare la
qualita dichiarata e richiesta di prodotti e servizi, occor-
rono quindi nuove strategie.

Aumenta anche la necessita di assicurare la qualita mo-
dernamente, dal sondaggio di mercato fino alla messa
fuori servizio o al «ritiro» del prodotto.

In questo contesto, per qualita si intende I'insieme delle
proprieta e delle caratteristiche di un prodotto o di un
servizio riguardo alla loro idoneita a soddisfare determi-
nati requisiti. Diversamente da quanto si intende nel lin-
guaggio comune, qualita significa dunque soddisfaci-
mento di requisiti chiaramente definiti. L'espressione
«assicurare la qualitay comprende tutte le misure e le
attivita occorrenti per conseguire la qualita richiesta. Cio
non ha niente a che vedere con esigenze esagerate e/o
con un’organizzazione improduttiva, di puro controllo.
L'organizzazione strutturale e procedurale creata per as-
sicurare la qualita viene chiamata sistema di assicura-
zione della qualita.

Le attivita fin qui svolte per assicurare la qualita

Gli obiettivi fissati dalle PTT riguardo alla qualita sono
ben compresi dai collaboratori che si sforzano di rag-
giungerli nella pratica. Ma non si hanno ancora né un
concetto né un sistema moderni adeguati alle esigenze
del dicastero delle telecomunicazioni.

Gia da tempo in diverse unita organizzative ci si preoc-
cupa di assicurare la qualita, manca tuttavia il coordina-
mento all'interno di tutto il dicastero. Attualmente nel-
I'ambito delle misure per assicurare la qualita viene dato
maggior peso alla prova e alla verifica della conformita
sul prodotto finito. Risultati si hanno solo a sviluppo o
acquisto concluso, di modo che le correzioni richiedono
una spesa sproporzionata e provocano di solito notevoli
ritardi. La qualita e soprattutto I'affidabilita di apparec-

" Aggiunto presso la Sezione fisica tecnica della Direzione generale delle
PTT
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schlossen ist und Korrekturen nur noch mit unverhaltnis-
massigem Aufwand und meist auch Terminverzégerun-
gen moglich sind. Die Beurteilbarkeit der heute be-
schafften Apparate und Systeme bezliglich Qualitat und
besonders auch beziiglich Zuverlassigkeit ist stark ein-
geschrankt. Durch Typen-, Abnahme- und Eingangspru-
fungen allein kann die Qualitat nicht mehr hinreichend
gesichert werden.

Die Anforderungen an die technischen Ausrustungen
werden bei den PTT in Grundforderungen und produkt-
spezifischen Pflichtenheften festgelegt. Die Spezifika-
tionen der Qualitdtsmerkmale — beispielsweise Zuverlas-
sigkeitsforderungen — sind indessen haufig wenig detail-
liert, mehr gewiinscht als praktisch kontrollierbar gefor-
dert.

Neben der Priifung und der Festlegung der Qualitats-
merkmale konnen selbstverstandlich auch weitere Tatig-
keiten qualitatssichernden Massnahmen zugerechnet
werden. Darunter fallen etwa die Abklarung der Markt-
bedirfnisse, Eignungs- und Betriebsversuche, spezielle
betriebliche Forderungen, die Ermittlung der Dienstqua-
litat, die Fiihrung von Fehler- und Reparaturstatistiken
sowie Massnahmen logistischer Art.

Aktuelle Qualitidtssicherungsstrategie
und -tatigkeiten

Die Erkenntnis, dass der praventiven Qualitatssicherung
oder Fehlerverhitung gegentiiber der korrektiven oder
Fehlerfeststellung und -behebung vermehrte Bedeutung
zuzumessen ist, fihrte im Mai 1986 zum Einsatz der Pro-
jektorganisation Qualitatssicherung mit dem Ziel, die
Grundlagen und Voraussetzungen fur eine umfassende
Qualitatssicherung zu erarbeiten, ermitteln, vorzuschla-
gen oder zu entwickeln.

PTT-Mitgliedschaft bei der Schweizerischen
Vereinigung fiir Qualitidtssicherungszertifikate

Seit September 1986 sind die PTT-Betriebe Mitglied der
Schweizerischen Vereinigung fir Qualitatssicherungs-
zertifikate (SQS). Durch diese Mitgliedschaft anerken-
nen die PTT-Betriebe die SQS-Zertifikate als Nachweis
fur das Vorhandensein und die Anwendung eines Quali-
tatssicherungssystems im Unternehmen des Zertifikat-
inhabers. Das Zertifikat wird nach genau definierten
Verfahren und Uberpriifungen nach drei Anforderungs-
stufen zeitlich befristet vergeben.

Die PTT sind sehr daran interessiert, dass ihre Lieferan-
ten Uber funktionierende Qualitatssicherungssysteme
verfliigen, weil dies letztlich zu besseren Produkten und
damit zu wirtschaftlicheren Dienstleistungen und besse-
rer Dienstqualitat fihrt. Sie unterstitzen mit ihrer Mit-
gliedschaft die Bestrebungen auf dem Gebiet der Quali-
tatssicherung ideell und praktisch. Dadurch sind auch
die Voraussetzungen geschaffen fiir Vereinbarungen in
Pflichtenheften oder spezielle Lieferbedingungen, die
den heutigen grossen Priifaufwand verringern konnen.

Das SQS-Zertifikat schafft Vertrauen. Es bestatigt, dass
ein Lieferant seine Qualitatsziele mit jenen des Abneh-
mers in Ubereinstimmung bringen will, er alle funda-
mentalen Massnahmen getroffen hat, damit die festge-
legten Qualitatsziele erreicht werden konnen, und die
Qualitatsverantwortung fir sein Produkt ibernimmt.
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chi e sistemi attuali si possono valutare in misura assai
limitata. Con le sole prove di tipo, di accettazione e di
entrata € impossibile assicurare sufficientemente la
qualita.

| requisiti a cui devono soddisfare le apparecchiature
tecniche sono fissati dalle PTT nelle esigenze basilari e
nei capitolati d'oneri specifici ai prodotti. Invece le spe-
cificazioni delle caratteristiche di qualita — per esempio i
requisiti di affidabilita — sono richieste spesso in modo
poco dettagliato, pit come un desiderio che come un’e-
sigenza verificabile in pratica.

Oltre alla prova e alla definizione delle caratteristiche di
qualita vi sono naturalmente anche altre attivita che si
possono annoverare fra quelle che assicurano la qualita:
per esempio la definizione delle esigenze del mercato, le
prove di idoneita e d’esercizio, le esigenze d’esercizio
speciali, la determinazione della qualita di servizio, la te-
nuta di statistiche di guasti e riparazioni e le misure di
tipo logistico.

Le attivita e le strategie nuove per assicurare
la qualita

Accertato che assicurare la qualita preventivamente,
cioe prevenire i difetti, &€ piu importante che assicurare
la qualita correttivamente, cioé individuare e eliminare i
difetti, & stata creata nel maggio 1986 un’'organizzazione
denominata «assicurazione qualita» con l'obiettivo di
elaborare, definire, proporre o sviluppare le basi e le
premesse per assicurare la qualita globalmente.

Adesione delle PTT all’Associazione svizzera
per certificati di assicurazione qualita

Dal mese di settembre 1986 le PTT fanno parte dell’As-
sociazione svizzera per certificati di assicurazione qua-
lita (SQS). Con la loro adesione, le PTT riconoscono i
certificati SQS quale prova dell’esistenza e dell'impiego,
nella ditta del titolare del certificato, di un sistema di as-
sicurazione qualita. Il certificato, rilasciato in base a pro-
cedure e verifiche chiaramente definite e a tre livelli di
esigenze, ha validita limitata.

Per le PTT e importante che i propri fornitori dispongano
di sistemi efficienti di assicurazione della qualita, perche
in ultima analisi cio significa prodotti migliori, servizi piu
economici e qualita di servizio superiore. Aderendo a
guesta associazione, le PTT sostengono moralmente e
materialmente gli sforzi intrapresi per assicurare la qua-
lita. Sono inoltre create le premesse per accordi da fis-
sare nei capitolati d'oneri o per condizioni speciali di for-
nitura, che permettono di limitare il dispendio per le
prove.

Il certificato SQS crea fiducia; € la conferma che un for-
nitore intende armonizzare i suoi obiettivi di qualita con
quelli del consumatore e che ha adottato i provvedi-
menti necessari per conseguire gli obiettivi di qualita fis-
sati e si assume la responsabilita della qualita del suo
prodotto.

Misure di assicurazione qualita su prodotti pilota

Per acquisire esperienza, le misure per assicurare la
qualita sono definite e svolte su prodotti pilota (p. es. il
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Qualitdtssicherungsmassnahmen
an Pilotprodukten

An Pilotprodukten (z.B. schnurloses Telefon) werden zur
Erfahrungssammlung Qualitatssicherungsmassnahmen
definiert und durchgefihrt. Diese umfassen grundsatz-
lich ein Programm, das sich nahtlos von der Ermittlung
der Markt-/Kundenforderungen Uber die Aufstellung
produktneutraler Qualitatssicherungsforderungen und
die Festlegung der produktspezifischen Qualitats- und
Zuverlassigkeitsforderungen, die Durchfiihrung von Pri-
fungen, Uberpriifung von Nachweisen, die Typen-, Ab-
nahme- und laufenden Eingangsprifungen, die Logistik
und Kundendienste bis zur Erfassung, Analyse und
Rickfihrung von Qualitatsinformation Gber die gesamte
Lebensdauer erstreckt. Selbstverstandlich sind die ein-
zelnen Massnahmen sowie die Anwendungsbreite und
-tiefe vom Stand des jeweiligen Projektes abhangig.

Das ganze Unternehmen verlangt einen ansehnlichen
Aufwand an Koordination, Motivation und Schulung. Fur
die Erfassung und Vorverarbeitung der einzelnen quali-
tatsrelevanten Daten muss die Mitarbeit vom Beschaf-
fungsprojektleiter bis zum Mitarbeiter im Stérungsaus-
sendienst und Abonnenten gewonnen werden. Es be-
sitzt auch im Blick auf die Liberalisierung des Telefon-
apparatemarktes Bedeutung. Anhand der Erfahrungen
sollen schrittweise weitere Produkte entsprechenden
Verfahren unterworfen werden.

Voraussetzung und damit Bestandteil dieses Programms
ist die Definition, konzeptionelle Festlegung und Teilrea-
lisierung eines Qualitatsdatensystems zur notwendigen
Erfassung, Verarbeitung, Bewertung und Verwendung
der anfallenden Daten.

Qualitatssicherung von Software

Die Qualitatssicherung von Software erhalt auch im Zu-
sammenhang mit Fernmeldeausristungen und den ge-
samten PTT-Dienstleistungen zunehmende Bedeutung.
Fiur die PTT ist diese Qualitatssicherung ein departe-
mentsiibergreifendes Problem, da die elektronische Da-
tenverarbeitung, und damit auch Software-Qualitatspro-
bleme, in praktisch allen Organisationseinheiten einen
immer wichtigeren Stellenwert einnimmt. Noch gibt es
kein Patentrezept zur Sicherung der Qualitat von Soft-
ware. Auch Software-Qualitatssicherung ist aber umso
wirtschaftlicher, je friher sie im Entstehungszyklus an-
setzt. Die PTT fordern und unterstitzen aktiv Arbeiten
dieses Problemkreises durch die Delegation von Mitar-
beitern in entsprechende Fachgremien. Schwerpunkte
sind eine Empfehlung «Anforderungen an Software-
Qualitatssicherungssysteme», die Definition von Soft-
ware-Qualitatsmerkmalen und die Beschreibung ent-
sprechender Prifmethoden und Bewertungskriterien.
Diese Arbeiten werden fiir die PTT als grosse Software-
Einkduferin und -Entwicklerin kiinftig eine bedeutende
Rolle bei Vertragsabschliissen und Abnahmeverfahren
spielen.

Qualitdtssicherung als Erfolgspotential
und Fiihrungsaufgabe (Fig. 1)

Produkte und Dienstleistungen sind dann von guter
Qualitat, wenn sie die Forderungen des Abnehmers oder
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telefono senza cordone). Generalmente queste misure
comprendono un programma completo che segue I'in-
tero ciclo di vita di un prodotto, dalla definizione dei bi-
sogni del mercato e dei clienti attraverso la compila-
zione di requisiti di assicurazione qualita non specifici ai
prodotti, la definizione dei requisiti di qualita e affidabi-
lita specifici ai prodotti, I'esecuzione di prove, la verifica
dei certificati, le prove di tipo, di accettazione e di en-
trata in corso, la logistica e il servizio alla clientela fino al
rilevamento, all’analisi e al ritorno delle informazioni re-
lative alla qualita. Naturalmente le singole misure e
I'ampiezza e la portata della loro applicazione dipen-
dono dallo stato del corrispondente progetto.

L'attuazione di un programma del genere richiede un
alto grado di coordinazione, motivazione e istruzione.
Per il rilevamento e la preelaborazione dei singoli dati
che riguardano la qualita & necessario assicurarsi la col-
laborazione sia del direttore del progetto d’acquisto, che
del collaboratore nel servizio guasti esterno, come del-
I'abbonato. Questo programma assume importanza an-
che in vista della liberalizzazione del mercato degli ap-
parecchi telefonici. Grazie alle esperienze acquisite, altri
prodotti potranno essere sottoposti gradualmente a pro-
cedure analoghe.

Premesse per poter rilevare, elaborare, valutare e utiliz-
zare i dati, e quindi parti integranti del programma, sono
la definizione, la determinazione concettuale e la realiz-
zazione parziale di un sistema di dati di qualita.

Assicurare la qualita del software

Anche riguardo agli equipaggiamenti di telecomunica-
zione e alle prestazioni delle PTT, & evidente che sara
sempre piu importante assicurare pure la qualita del
software. Per le PTT assicurare la qualita del software &
un problema che riguarda tutti i dicasteri dato che I'ela-
borazione elettronica dei dati e pertanto anche i pro-
blemi di qualita del software toccano ormai pratica-
mente tutte le unita organizzative. La ricetta per assicu-
rare la qualita del software non e stata ancora trovata.
Ma anche nel caso del software I'assicurazione qualita e
tanto piu economica quanto piu precocemente inserita
nel ciclo produttivo. Le PTT favoriscono e sostengono
attivamente i lavori che hanno a che fare con questa
problematica, delegando i loro collaboratori nei relativi
gruppi specializzati. In questo contesto, I'accento verra
messo su una raccomandazione «requisiti di sistemi di
assicurazione qualitda del software», sulla definizione
delle caratteristiche di qualita del software e sulla de-
scrizione dei metodi di prova e dei criteri di valutazione
adottati. Per I’Azienda delle PTT, importante acquirente
e produttrice di software, questi lavori svolgeranno un
ruolo di rilievo nella stipulazione di contratti e nelle pro-
cedure di collaudo.

Assicurare la qualita: un potenziale di successo
e un compito dirigenziale (fig. 1)

| prodotti e i servizi sono di buona qualita se soddisfano
ai bisogni dell’acquirente e dell’utente. A tal fine devono
essere adempiute due premesse:

— Le proprieta e le caratteristiche che si richiedono dal
prodotto o dal servizio devono essere definite e fis-
sate chiaramente.
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Benutzers erfillen. Dazu miissen zwei Voraussetzungen
erfullt sein:

- Die geforderten Eigenschaften und Merkmale des
Produktes oder der Dienstleistung mussen klar um-
schrieben und festgelegt sein.

— Mit organisatorischen und ablauftechnischen Mass-
nahmen muss man dafilir sorgen, dass diese Forde-
rungen auch erbracht und erfullt werden.

Sollen Qualitat und Zuverlassigkeit der Produkte und
Dienste nicht welt- und marktfern und damit zwangsl&u-
fig unwirtschaftlich sein, so muss die Unternehmensfuh-
rung eine Qualitatspolitik betreiben, die eine alle Berei-
che und Organisationseinheiten umfassende Qualitats-
und Zuverlassigkeitsplanung und -durchsetzung zwin-
gend fordert. Nur wenn alle Gesichtspunkte berticksich-
tigt werden, entstehen optimale, marktgerechte Losun-
gen. Es ist damit klar aufgezeigt, dass Qualitatssiche-
rung eine Fﬂhrungsaufgabe' ist. Erst wenn die notige
Aufbau- und Ablauforganisation festgelegt ist, kdnnen
die Spezialisten der Qualitatsplanung, -lenkung und
-prifung wirksam arbeiten. Ein Qualitatssicherungssy-
stem wird somit zu einem effizienten Flhrungsmittel,
Qualitatssicherung zu einem Erfolgspotential fir das
Unternehmen.

Die Zielsetzung der PTT-Projektorganisation Qualitatssi-
cherung wurde darauf ausgerichtet, die Grundlagen und
Voraussetzungen fir den schrittweisen Aufbau und Ein-
satz eines integrierten Qualitatssicherungssystems im
Fernmeldedepartement zu schaffen.

Der Nutzen eines mittel- bis langerfristig verwirklichba-
ren, zweckmassigen Qualitatssicherungssystems, das
primar auf die Fehlerverhltung ausgerichtet ist, lasst
sich fur die PTT als Erbringer von Dienstleistungen, Ent-
wickler, Einkdufer und Betreiber von Anlagen wie folgt
umschreiben:

— Klare Verantwortlichkeitsabgrenzungen beziglich
qualitatssichernder Aufgaben. Reduktion von Friktio-
nen durch verbesserte Grundlagen fir den Geschafts-
ablauf mit bindenden Vorgaben und Richtlinien.

— Geringere Beschaffungs- und Einfluhrungsrisiken bei
neuen Technologien, Produkten, Systemen und Ver-
fahren, und damit raschere Produktreife und kirzere
EinfUhrungszeiten.

— Bessere und objektivere Beurteilbarkeit von Leistun-
gen der Lieferanten, raschere und konsequentere
Analyse von Schwachstellen sowie Einleitung und
Durchsetzung von Verbesserungsmassnahmen.

— Einsparungen durch Senkung der Fehlerkosten, gerin-
geren Prifaufwand, kleinere Fehlerhaufigkeiten und
dadurch allgemein tiefere Lebensdauerkosten von
Produkten.

Aufgrund der Erfahrungen in Industrie- und Dienstlei-
stungsunternehmen, aber auch Verwaltungen im In- und
Ausland kénnen durch die Einflihrung von Qualitatssi-
cherungssystemen neben nicht direkt kostenrelevanten
Vorteilen, wie verbessertes Qualitatsimage oder gestei-
gerte Zufriedenheit von Mitarbeitern am Arbeitsplatz,
betrachtliche Einsparungen von einigen Umsatzprozen-
ten erwartet werden.
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Fig. 1

Von Anfang an richtig (Bild aus dem Werk «Handbuch der Qualitatssi-
cherung» von Prof. Dr. Walter Masing im Carl-Hanser-Verlag, Miin-
chen-Wien)

Senza parole (dal volume «Handbuch der Qualitatssicherung» del
prof. dr. Walter Masing, Carl-Hanser-Verlag, Monaco-Vienna)

— Misure organizzative e procedurali devono assicurare
che queste esigenze siano anche soddisfatte.

Affinché la qualita e I'affidabilita dei prodotti e dei ser-
vizi non si discostino talmente dalla realta e dal mercato
da diventare antieconomiche, I'azienda deve applicare
in materia di qualita una politica che esige la pianifica-
zione e |'attuazione della qualita e dell’affidabilita in tutti
i settori e in tutte le unita organizzative. Solo se si consi-
derano tutti gli aspetti, si possono trovare soluzioni otti-
mali, adeguate al mercato. E cosi chiaramente dimo-
strato che assicurare la qualita € un compito dirigen-
ziale. Solo se viene creata la necessaria organizzazione
strutturale e procedurale, gli specialisti della pianifica-
zione, dei controlli e delle prove di qualita possono lavo-
rare efficacemente. Un sistema di assicurazione qualita
diventa pertanto un importante strumento dirigenziale e
I'assicurazione qualita un potenziale di successo per |'a-
zienda.

L'obiettivo dell’organizzazione PTT assicurazione qualita
é quello di creare le basi e le premesse per la graduale
costituzione e utilizzazione di un sistema integrato di as-
sicurazione qualita.

| vantaggi di un sistema efficiente di assicurazione qua-
lita, realizzabile a medio/lungo termine, indirizzato in
primo luogo alla prevenzione di difetti, possono essere
definiti per I’Azienda delle PTT, quale fornitrice di pre-
stazioni, produttrice, acquirente e utilizzatrice di im-
pianti, nel modo seguente:

— Chiara delimitazione delle competenze riguardo ai
compiti di assicurazione qualita. Riduzione degli attriti
grazie al miglioramento, con esigenze e direttive vin-
colanti, delle basi per i negoziati.

— Riduzione dei rischi nell’acquisto e nell’introduzione di
tecnologie, prodotti, sistemi e procedure nuovi e di
conseguenza maturita accelerata dei prodotti e tempi
d’introduzione piu brevi.

— Possibilita di valutazione migliore e piu oggettiva delle
prestazioni dei fornitori, di analisi piu rapida e fre-
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