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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

DAS INFORMATIONS- UND KOMMUNIKATIONSKONZEPT

DES QUALITÄTSMANAGEMENTS DER TD ST. GALLEN

KOMMUNIKATION:
ERSTER SCHRITT
ZUR QUALITÄTSSTEIGERUNG

Im Zusammenhang mit Qualität sind direkte und

engagierte Kommunikation sowie ehrliche Information uner-
lässlich. Total Quality Management (TQM) als visionäres

Führungsinstrument und als Grundhaltung ist nur
erfolgreich, wenn das Qualitätsmanagementsystem von

jedem Mitarbeiter verstanden und gelebt wird.

In
Zeiten grosser Organisationsveränderungen

ist es wichtig, dass dem
Thema Kommunikation und Information

besondere Bedeutung beigemessen

wird. Dabei sind die Führungs-

- Strukturen und Prozesse neu
auszurichten und zu optimieren

- Managementsysteme und Technologien

anzupassen
- das Verhalten der Führungskräfte

und Mitarbeiter weiterzuentwickeln,

damit längerfristig eine
Kulturveränderung erreicht werden

kann (Bild 1)

Das Informations- und
Kommunikationskonzept soll dabei unterstützen,
diese Ziele zu erreichen und die dazu
notwendigen Veränderungen
voranzutreiben. Das Konzept (Bild 2) stützt
sich dabei auf drei Säulen ab:

- Mitteilungen im Direktionsrapport,
interaktiv

- Sensibilisierung und Visualisierung,
PR-Aktionen

- Unterstützung des Informationsflusses

in den Abteilungen

ROGER LÜTHI, ST. GALLEN

kräfte wegen ihrer Vorbildfunktion,
aber auch wegen ihrer Möglichkeiten,
Schwerpunkte, Ziele und Rahmenbedingungen

festzulegen, ganz besonders

exponiert.

Kommunikation,
Information und Qualität
Wenn die Ziele des Qualitätsmanagements

eine grössere Kunden- und
Mitarbeiterzufriedenheit sein sollen und
wenn zudem eine Effizienzsteigerung
erreicht werden soll, so geht es darum

ZIELE

Kundenzufriedenheit Mitarbeiterzufriedenheit

- Beherrschte Prozesse
- Qualitätsbewusste MA / \
- Richtiges Angebot / \
- Verantwortungsbewusste Mä/ \(keine Kundenbedürfnisse) / ^

- Eigenverantwortung in
bekanntem Rahmen

- Kenntnisse der
Kundenzufriedenheit

v- Attraktiver Arbeitsplatz

Wirtschaftlichkeit

- Dauernd verbesserte Prozesse
- Führung nach Kennzahlen

Bild 1. Die drei Ziele Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit sowie Wirtschaftlichkeit werden

gleichzeitig verfolgt. Die gegenseitige Abhängigkeit ist gross.
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

INFORMATION- UND KOMMUNIKATIONSKONZEPT

Bild 2. Das Informations- und Kommunikationskonzept der TD St. Gallen.

Mitteilungen
im Direktionsrapport
(Ablauf: top down)

- Informationen über wichtige
Qualitätsanliegen durch den
Qualitätsbeauftragten am Direktionsrapport

und Konsensbildung durch
Diskussion

- regelmässiger Know-how-Transfer
über die Bereiche des umfassenden
Qualitätsmanagements durch den
Qualitätsmanager am Direktionsrapport

- Abgabe von klaren und verständlichen

Unterlagen an die Mitglieder
der Geschäftsleitung

- unmittelbarer Wissenstransfer
durch die AC am Abteilungsrapport

an Kaderstufe 2 mit kurzer
Diskussion (Konsensbildung)

- stufengerechte Information aller
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
durch die Kaderstufen 2 und 3

- zusätzliche Orientierung der
Qualitätsassistenten durch den
Qualitätsmanager über die aktuellen
Themen

Sensibilisierung,
Visualisierung
und PR-Aktionen

Durch gezielte Aktionen
- werden die Mitteilungen vom Di¬

rektionsrapport verstärkt
- soll das Gedankengut von TQM auf

allen Mitarbeiterstufen verbreitet
werden

- sollen die Mitarbeiter(innen) für

die Wichtigkeit von Qualitätsmanagement

und Teamarbeit sensibilisiert

werden

Unterstützung
des internen
Informationsflusses

Die Qualitätsassistenten in den
Abteilungen dienen als Multiplikatoren

des Qualitätsmanagement-Gedankenguts.

Aufgrund von zusätzlichen

Rückmeldungen über das
Verständnis des Qualitätsmanagements
in den Abteilungen wird das Kommu-
nikations- und Informationskonzept
laufend verbessert (ständige
Verbesserung).

Erfahrungen
mit der Einführung

Da das Konzept in der TD St. Gallen
erst mit Beginn dieses Jahres eingeführt

wurde, gibt es erst wenige
konkrete Erfahrungen. Dennoch kann
man schon heute feststellen, dass sich
die Kommunikation zum Thema Qualität

verstärkt hat. Dadurch konnten
bereits einige Ideen aufgenommen
werden, die zu eventuellen
Qualitätsverbesserungen führen werden. [T]

Bild 3. Informationsfluss im Direktionsrapport.

INFORMATIONSFLUSS

externe
Q-Infos

QB

externe
Q-Infos

externe
Q-Infos

V I
QB Q-Beauftragter
QM Q-Manager
AC Abteilungschef
QA Q-Assistent

QM

AC AC AC AC AC AC AC

I I I I I I
- QA QA QA - QA QA - QA QA

T T T T T T
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Kommunikation
und Leadership

«Man kann nicht nicht kommunizieren»,

sagte der berühmte österreichische

Psychologe Paul Watzlawick. Eine

Binsenwahrheit? Sicher! Aber sind wir uns dieser

Binsenwahrheit auch bewusst? Wir
beeinflussen andere mit dem, was wir
sagen und wie wir es sagen. Wir kommunizieren

auch, wenn wir schweigen, und

zwar mit dem Körper. Und alles, was wir

sagen und nonverbal signalisieren, wird

vom Empfänger als unsere Botschaft

interpretiert. Der Adressat tut dies

aufgrund seiner Erfahrungen in unterschiedlichen

Situationen, aufgrund der persönlichen

Geschichte und der dabei entstandenen

Denk- und Interpretationsmuster.
Wenn wir uns überlegen, wie
unterschiedlich unsere Herkunftsgeschichten
sind, verwundert es nicht mehr, dass es

so viele Missverständnisse gibt oder dass

gutgemeinte Ideen und Konzepte nicht
verstanden und daher vorschnell abgelehnt

werden.

Summary

The information and communication concept of
quality management at the St. Gallen TD

In connection with quality, direct and committed communication as well as honest information

are essential. Total Quality Management (TQM) can only be successful as a visionary

management tool and basic attitude, if the quality management system is understood and

lived by every employee. Executive staff are particularly exposed, not only because they
have to be examples, but also because they have the possibilities to determine focuses,

goals and framework conditions.

Roger Lüthi ist seit Juni 1995 in der Telecom PTT Direktion St. Gallen als

Qualitätsmanager tätig. Vor der Telecom war er Betriebsleiter in einer Niederlassung

der Wendt Holding. Sein Studium Betriebstechnik schloss er 1992 in Brugg AG ab.

Danach absolvierte er ein Nachdiplomstudium Unternehmensführung und ein

weiteres Nachdiplomstudium Ganzheitliche Unternehmensqualität.

TelekommunikationWer uns jetzt für
kontaktiert, sichert sich den

Technologievorsprung von morgen.

Unsere spezialisierten Ingenieure planen und
realisieren für anspruchsvolle Kunden hochstehende

Software und Hardware für Telekommunikation,

Datenübertragung und -Verwaltung.
Gerne zeigen wir Ihnen, wie wir schon heute die
Applikationen von morgen entwickeln.

SÜHARD AG
Software/Hardware Engineering
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