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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

QUALITATSMANAGEMENT IN DER TELECOM PTT

PROZESSENGINEERING

UND UNTERNEHMENSKULTUR

Das im Februar 1995 offiziell gestartete Projekt Quali-
tatsmanagement baut auf zwei hauptsachlichen Saulen
auf, der Prozessstruktur und der Bildung einer neuen
Unternehmenskultur. Interdisziplinare Teams aus Mit-
gliedern des oberen Kaders definierten bis Ende 1995

die in einem Prozessnetzwerk aufgezeichneten Ge-

schaftsprozesse. Dabei wurden auch erste Voraussetzun-

gen zu einer neuen, auf die veranderte Situation der
Telecom PTT zugeschnittene Unternehmenskultur defi-

Mitte Februar 1995 erfolgte der
offizielle Start zum Aufbau eines
umfassenden Qualitdtsmanagements
in der Telecom PTT. Das damals ge-
nehmigte Konzept zeigte einen Weg

HEINZ HUNN, BERN

auf, der sich im wesentlichen auf die
beiden Elemente Prozessstruktur und
Unternehmenskultur abstatzt. Mitt-
lerweile ist bereits ein Jahr vergan-
gen, in dem vor allem die Definition

niert. der Unternehmensprozesse (Prozess-
PROZESSNETZWERK
Markt = Kunde ;><- I
] SHENT Y I /
L I
& { £ |
2 2 5 Erneuerungsprozesse [T i i |
g 3 6 Betriebsprozesse g| g 2| £ externer
& 2 B e L BEE2E | Lieferant
Auftra | = T ‘
Verkauf sestitiqung | Auftragsabwicklung Kundenservice
(Gp6.1) GP62) (GP6.3) ‘
Reporti Produkt verkauft Reparatur
T : epom.ng 9 rodukt verkau T f Zentrum
Infrastr. Realis.daten ) ’é g i (SCR)
DL + Prod. Planungsdaten 5| 9 4 E|l 2
3| | B S| 7
£l 2& o| 8
Infos neuer Produkte 3 & .é =
I g = : 2
Betriebsdaten Realisierung, Betrieb 0
| und Unterhalt der
Infrastruktur aro
4 Personalforderungsprozesse e erstiitzungsprozess
Rekrutierung, Beurteilung, Schulung, Forderungsmassnahmen ,emt{hl~$ysl€,m nterstut
@30 32 3 Fithrungsprozesse @33 G039 G339 @39
Policy deployment  Organisationsentwicklung, Prozessverbesserung, Information PR Umwelt,  Sicherheit
o e e e O e e S e e e G e i e |
Bild 1. Prozessnetzwerk Telecom.
14 ComTEC 4/1996



BEZIEHUNGEN

Mittel

Mensch

Interner
Prozess

Input
(Lieferant)

Methode  Umfeld (Milieu) Bild2; ;
Kunden-/Lieferan-
e e e e e e tenbeziehung.

Output
(Kunde)

engineering) im Vordergrund stand,
ohne den Aspekt der Unternehmens-
kulturbildung zu vernachlassigen.

Prozessengineering

Als Basis zur Definition der Prozesse
entstand zunéchst ein auf die Telecom
PTT zugeschnittenes Prozessnetzwerk
(Bild 1).

Aufgeteilt in die vier Prozessgruppen
FUhrungs-, Personalférderungs-, Un-
terstitzungs- und Wertschopfungs-
prozesse, wurden die Arbeitsablaufe —
Geschaftsprozesse — definiert. Im Be-
reich der Wertschépfungskette wurde
als besonderes Merkmal eine Unter-
teilung in (sporadische) Erneuerungs-
und (dauernde) Betriebsprozesse
vorgegeben. In 21 interdisziplinaren
Teams aus Vertretern der oberen Ka-
derstufen wurden die einzelnen Ele-
mente des Netzwerkes bearbeitet.
Vier wesentliche Vorgaben begleite-
ten die Prozessdefinition:

Kunden-/Lieferantenbeziehung

Fur jeden Prozess wurde ein Input-/
Outputmodell erarbeitet, wobei ins-
besondere auf die Zuordnung der Ein-
gange zu Lieferanten und der Aus-
gange zu Kunden geachtet wurde
(Bild 2). Mit einer teilweise durch In-
formatik unterstitzten Analyse wur-
de die Abstimmung aller Ein- und
Ausgange sichergestellt.

Verbesserung

Viel Gewicht wurde darauf gelegt,
dass die definierten Prozesse eine
deutliche Verbesserung gegentber
der heutigen Aufgabenbewaltigung
ermoglichen. Wird dies nicht erreicht,
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so besteht die Gefahr, dass Qua-
litdtsmanagement nur als Papiertiger
betrachtet wird. Zu jedem beschriebe-
nen Prozess wurden deshalb die zu
erreichenden Verbesserungen festge-
halten. Beispiele dazu sind das Ver-
meiden von Doppelspurigkeiten, kla-
re Verantwortlichkeiten und Identifi-
kation mit der Gesamtheit der fur den
Kunden zu erledigenden Aufgabe,
Verkirzung der Durchlaufzeit oder
die Reduktion von Kosten.

Kenngrossen

Zu jedem Prozess wurden Kenngros-
sen bestimmt, mit Hilfe derer die Effi-
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zienz und Effektivitat des Prozesses
gemessen und demzufolge auch ver-
bessert werden kénnen (Bild 3). Die
Fahrung und Steuerung aufgrund von
Fakten ist ein wesentlicher Bestand-
teil des Qualitatsmanagements.

Prozesseigner

Die Verantwortung zur Uberwachung
und dauernden Optimierung der Pro-
zesse wird jeweils einer Person zuge-
ordnet. Auf die Grosse und Dezentra-
lisierung der Telecom PTT zugeschnit-
ten, besteht jeweils ein Prozesseigner
auf der Stufe des Gesamtunterneh-
mens und einer in der lokalen Einheit.
Die oberste Fuhrungsebene wird sich
in Zukunft vermehrt den Prozessen
widmen. Die Aufgabe besteht darin,
die Wirkung der Prozesse anhand der
erfassten Kennwerte zu tUberwachen,
Ziele zu setzen und wo nétig und
winschenswert ein Team zur Verbes-
serung der bestehenden Situation
einzufuhren und zu betreuen.

Die nachsten Schritte im Bereich des
Prozessengineering sind die Detaillie-
rung der Geschaftsprozesse in Form
von Arbeitsprozessen. Diese geben
die wesentlichen Arbeitsschritte in
Form eines Flussdiagramms sowie die
wichtigsten Merkpunkte und Verant-
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Bild 4. Nutzen Prozesse.

wortlichkeiten vor. Zusatzlich wird
hier auf Hilfsmittel wie Informatik,
Checklisten und Formulare verwiesen.
Bereits sind etwa 40 wiederum inter-
disziplinare Arbeitsteams dabei, die
Arbeitsprozesse zu beschreiben und
damit die vorgesehenen Verbesserun-
gen weiter anzusteuern. Grosse Be-
deutung wird den Hilfsmitteln zuge-
ordnet, denn damit wird Qualitatsma-
nagement in die Abwicklung der tag-
lichen Arbeit Gberfthrt und kann dort
seine positive Wirkung entfalten. Sind
diese Arbeitsprozesse festgehalten,
folgt deren praktische Anwendung,
welche mit einer intensiven Schulung

Kundenerwartungen

Unternehmens-
politik
Mitarbeiter/innen 1

Erwartungen

ik

- Unternehmen ail .
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¥
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POLICY - DEPLOYMENT
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z

‘

und mit einer grossen Zahl von Audits
begleitet wird.

Die momentan zusammen mit dem
Personalbereich vorbereitete Schu-
lung verfolgt das Ziel, eine neue, auf
die zukUnftige Liberalisierung zuge-
schnittene Unternehmenskultur ein-
zuleiten. Geplant sind mindestens
zwei Tage Schulung fur jede Mitarbei-
terin und jeden Mitarbeiter. Nach der
Umsetzung und praktischen Anwen-
dung der Prozesse sind die Vorberei-
tungen fur eine Zertifizierung ge-
plant. Naturlich ist die Zertifizierung
nicht das Ziel, sondern nur eine Etap-
pe auf dem Weg zu einem umfassen-
den Qualitatsmanagement, einge-
setzt und gesteuert als FUhrungsin-
strument. Vielmehr gilt es die dauern-
de Messung und Verbesserung der
Zufriedenheit der Telecom-PTT-Kun-
den, der Qualifikation und Zufrieden-
heit der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter sowie das Optimieren der Wirt-
schaftlichkeit anzustreben (Bild 4).

Unternehmenskultur

Die Ausrichtung auf Prozesse birgt
eine ganze Reihe von Chancen in sich,
wie die Vereinfachung der Arbeiten

11
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Bild 5.

Policy Deployment.

oder indem damit die Voraussetzun-
gen fur Verbesserung erschaffen wer-
den. Auch helfen Prozesse mit, eine
deutliche Ausrichtung auf interne wie
externe Kunden zu erreichen. Die
nachhaltige Sicherstellung all dieser
Moglichkeiten bedingt allerdings eine
neue Unternehmenskultur. Eine klare
und verstandliche Ausrichtung des
Unternehmens und gemeinsam ge-
lebte Werte geben der Telecom PTT

ubuntu

Personliche Einstellung

ubuntu

Wort aus schwarzer
Kultur Siidafrikas

Ich kann mich nur durch Deine
Augen sehen

Bild 6. «<ubuntun.

die Kraft, die zukinftigen Verédnde-
rungen erfolgreich zu meistern.

Die Orientierung des Unternehmens
wurde in einer neuen Unternehmens-
politik, die in Form einer Vision und
einer Mission dargestellt ist, festge-
halten:

Vision

Die Telecom PTT: fuhrendes und so-
zialverantwortliches Telekommunika-
tionsunternehmen in der Schweiz -
stark und erfolgreich auch auf inter-
nationaler Ebene.

Mission/Unternehmensziele

Die Telecom PTT

— schafft Mehrwert fur die Kunden

— férdert und motiviert die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter und stei-
gert ihr Wohlbefinden am Arbeits-
platz

- steigert den Unternehmenswert
und schafft dadurch Mehrwerte fur
die Aktionare

Eine neue Orientierung erzielt aller-
dings nur dann die gewlnschte Wir-
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Bild 7.
EQA-Modell.

kung, wenn sie fur alle Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter erkennbar ver-
wirklicht wird. Neben einer kommuni-
kativen Form, die vor allem durch die
Vorbildfunktion aller Vorgesetzten
lebt, ist dazu auch eine instrumentale
Umsetzung zu verwirklichen. In einem
Fuhrungsprozess (Bild 5) — «policy de-
ployment» — wurden dazu die Voraus-
setzungen geschaffen. Durch diesen
Prozess wird sichergestellt, dass die
Aussagen der Unternehmenspolitik
Basis fur die strategischen Programme
und danach fur die jahrlichen Zielver-
einbarungen darstellen. Der Erfolg
des Unternehmens wird, die Aussagen
der Politik berucksichtigend, in Form
einer «balanced scorecard» darge-
stellt und bewertet. Damit wird eine
ausgewogene Bericksichtigung der
Bedurfnisse aller wichtigen An-
spruchsgruppen am Unternehmen er-
reicht.

Zur kommunikativen Verwirklichung
der neuen Ausrichtung sind erste
Schritte realisiert. So werden in ein-
zelnen Organisationseinheiten die
wichtigsten Ziele der Mission als
Struktur der Fuhrungsbesprechung
verwendet. Es werden also Informa-
tionen zum Thema Kundenorientie-
rung, Personalférderung und Wirt-
schaftlichkeit ausgetauscht und ent-
sprechend auch Entscheide geféllt.
Solche kleine Massnahmen steigern
das Bewusstsein zu den wesentlichen
Aussagen der Unternehmenspolitik
und tragen zu einer starkeren Orien-
tierung fur das Personal bei. Zur Ver-
besserung der Kommunikation wird
in einzelnen Organisationseinheiten
ein Informationscontrolling gefuhrt.
Einen wesentlichen Schritt zu einer
kundenorientierten Unternehmens-
kultur wurde mit der Einfihrung ei-
nes neuen Prozesses zur Behandlung
von Kundenbeanstandungen einge-
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leitet. Es gilt dabei, nebst der Zufrie-
denstellung der Kunden, die Chance
zur Verbesserung zu nutzen. Jeder
Kunde hilft mit seiner Beanstandung
mit, LUcken in oder Unzuldnglichkei-
ten mit Dienstleistungen zu erken-
nen. Damit erhélt die Telecom PTT

Heinz Hunn, El.-Ing. HTL, ist Ge-
schaftsleitungsmitglied  und
Projektleiter bei Qualicon in
Kirchberg. Seit 1. November
1994 ist er Qualitatsbeauftrag-
ter der Geschaftsleitung der Te-
lecom PTT und Projektleiter fir die Einfihrung
des Qualitdtsmanagements. Er absolvierte Wei-
terbildungsstudien in Unternehmensfihrung
am Institut fir Gewerbliche Wirtschaft IGW an
der Hochschule St. Gallen. Zudem ist er als Kurs-
leiter bei SAQ und IGW tétig. Heinz Hunn ist
lizenzierter EFQM-Assessor-Trainer.

a» F
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eine wichtige Information zur Opti-
mierung ihrer Prozesse.

Ilhre volle Entfaltung erreicht eine
starke Unternehmenskultur dann,
wenn die festgelegten Ziele und Wer-
te in der Einstellung und im Verhalten
jedes Mitarbeiters und jeder Mitarbei-
terin zu erkennen sind. Fur die Kun-
denorientierung, den wichtigsten
Wert der Unternehmenskultur, ver-
wendet die Telecom PTT ein Symbol in
Form des Wortes «ubuntu». Dieses
stammt aus der schwarzen Kultur Std-
afrikas und kann in seiner tiefgrin-
digen Bedeutung fur den angestreb-
ten Zweck kaum Uberboten werden
(Bild 6).

Mit den ersten Schritten einer neuen
Orientierung, dem «policy deploy-
ment», den definierten Geschaftspro-
zessen, der kommenden Schulung,
den Ansatzen im Bereich der Kommu-
nikation und der in Vorbereitung ste-
henden Schulung, ist ein Verande-
rungsprozess in Gang gesetzt. Viel
Kraft, Konsistenz und vorbildliches
Verhalten der FUhrungskrafte wird
bendtigt, um die zaghaften Ansatze
zum Erfolg fur die Telecom PTT in ei-
nem sich verdandernden Umfeld aus-
zunutzen.

Damit die Bildung einer starken Un-
ternehmenskultur eine Struktur er-
halt, werden die Telecom PTT das «Bu-
siness-excellence»-Modell der EFQM
(Bild 7) nutzen und mit «selfassess-
ment» und entsprechenden Massnah-
men auch zu diesem Thema einen
Prozess der dauernden Verbesserung
einleiten.

SUMMARY

Quality management at Telecom PTT

The quality management project officially started in February 1995 is based on two main
concepts: the process structure and the development of a new corporate culture. By the
end of 1995 interdisciplinary teams comprising members of the executive management had
defined the business processes and recorded them in a process network. Basic precondi-
tions for a new corporate culture tailored to the changed situation of Telecom PTT were
also defined. Through these first reorientation steps, the ‘policy deployment’, the defined
business processes, the incipient solutions in communications, and the planned training, a
process of change has been initiated. Much vigour, consistency and exemplary behaviour
will be required to turn these cautious steps into success in Telecom PTT’s changing environ-

ment.
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