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QUALITA TOTALE

GESTIONE DELLA QUALITA ALLA TELECOM PTT

INGEGNERIZZAZIONE DEI PROCESSI

E CULTURA AZIENDALE

Il progetto Gestione della qualita, avviato ufficialmente

nel febbraio del 1995, poggia su due pilastri fondamen-

tali: la struttura dei processi e la creazione di una nuova

cultura aziendale. Alcuni gruppi interdisciplinari, forma-

ti da membri dei quadri superiori, hanno definito i pro-

cessi aziendali, tracciando lo schema della relativa rete

di interazioni. Questo lavoro, conclusosi alla fine del

1995, ha portato anche alla definizione delle prime pre-

messe per una nuova cultura aziendale, piu rispondente

alla mutata situazione di Telecom PTT.

RETE DEI PROCESSI TELECOM

meta febbraio del 1995 e stato
dato ufficialmente il via alla rea-
lizzazione di un sistema di Qualita To-
tale all'interno di Telecom PTT. Il pro-
getto approvato in quell’occasione in-
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dicava una via basata essenzialmente
su due elementi: la struttura dei pro-
cessi e la cultura aziendale. Nel frat-
tempo & trascorso un anno durante il
quale ci si & occupati soprattutto della
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Fig. 1. Rete dei
processi Telecom
(edizione 7.96).
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definizione dei processi aziendali (in-
gegnerizzazione dei processi), senza
tuttavia trascurare |'aspetto della for-
mazione di una nuova cultura azien-
dale.

Ingegnerizzazione
dei processi

Come base per la definizione dei pro-
cessi, & stata in un primo tempo trac-
ciata la rete dei processi propria di
Telecom PTT (figura 1).

| processi di lavoro — i processi azien-
dali — sono stati suddivisi in quattro
gruppi: processi direttivi, di incentiva-
zione del personale, di supporto e di
creazione di valore aggiunto. Per
quanto riguarda la catena di creazio-
ne valore aggiunto, & stata introdotta
una differenziazione particolare fra
processi di rinnovamento (sporadici) e
processi gestionali (continui). | diversi
elementi della rete dei processi sono
stati elaborati dai rappresentanti dei
quadri superiori, riuniti in 21 gruppi di
lavoro interdisciplinari. La definizione
dei processi & stata effettuata tenendo
conto di quattro presupposti essen-
ziali:

Relazione cliente/fornitore

Per ciascun processo & stato elaborato
un modello del tipo «INPUT/OUTPUT»;
una cura particolare & stata posta nel-
|'associare correttamente gliinputs dei
fornitori agli outputs dei clienti (figu-
ra 2). Un’analisi, condotta in parte con
mezzi informatici, ha poi consentito di
armonizzare tra loro tutti gli inputs e
tutti gli outputs.

Miglioramento

| processi definiti devono rappresenta-
re un effettivo miglioramento rispetto
all’attuale modo di affrontare i com-
piti altrimenti, si corre il rischio che la
gestione della qualita sia considerata
solo un’inutile produzione di carta. Per
ogni processo descritto sono stati per-
cio fissati gli obiettivi di miglioramen-
to da raggiungere. A titolo di esempio
si possono citare |'eliminazione dei
doppioni procedurali, I'attribuzione di
responsabilita ben definite, I'identifi-
cazione con il complesso dei compiti
da esequire per il cliente, I'accorcia-
mento dei tempi dei processi o la ridu-
zione dei costi.
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input
(fornitore)

Fig. 2. Relazione
cliente/fornitore.

Parametri caratteristici

Per ciascun processo sono stati defini-
ti dei parametri caratteristici, con |'au-
silio dei quali & possibile misurare |'ef-
ficienza e I'efficacia del processo, e di
conseguenza anche migliorarle (figura
3). La possibilita di dirigere e control-
lare un processo sulla base di fatti con-
creti € un elemento essenziale della
gestione della qualita.

Controllori dei processi
La responsabilita di sorvegliare e di ot-

timizzare costantemente i processi vie-
ne affidata a persone ben determina-

metodo ambiente
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RELAZIONI

mezzo

/

persona

output
(cliente)

processo
interno

/

te. Date le dimensioni e la forma de-
centralizzata di Telecom PTT, per ogni
processo vi € un proprietario a livello
generale dell’azienda e uno nell’unita
locale. Il livello dirigenziale superiore,
in futuro, si dedichera maggiormente
ai processi. Il compito consiste nel ve-
rificare I'efficacia dei processi sulla
base dei valori assunti dai parametri
caratteristici, nel definire gli obiettivi
e, se necessario, nel costituire e nel-
I"assistere un gruppo di lavoro incari-
cato di migliorare la situazione esi-
stente.

Il passo successivo nell’ambito dell’in-
gegnerizzazione dei processi consiste
nella descrizione dettagliata dei pro-
cessi aziendali sotto forma di processi

PROCESSO AZIENDALE
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Fig. 3. Processo aziendale «Portfolio management».

67



QUALITA TOTALE

UTILITA

Processi

forniscono un supporto nel disbrigo
degli incarichi

costituiscono la base per i miglioramenti
sono il fondamento del bench-marking

sostengono il processo di
orientamento al cliente

Fig. 4. Utilita dei processi.

di lavoro. La descrizione di un proces-
so presenta le fasi di lavoro essenziali
sotto forma di un diagramma di flus-
so, con l'indicazione dei principali pun-
ti caratteristici e delle responsabilita.
Inoltre si indicano i mezzi ausiliari da
utilizzare, come gli strumenti informa-
tici, le liste di controllo o i moduli.
Circa 40 gruppi interdisciplinari sono
gia al lavoro per descrivere i processi e
per definire ulteriormente il percorso
che dovra condurre ai miglioramenti
previsti. Grande importanza viene
attribuita ai mezzi ausiliari, attraverso
i quali la gestione della qualita viene
trasferita al livello del lavoro quoti-
diano, dove potra esercitare il suo
influsso positivo. Una volta definiti
questi processi di lavoro, ha luogo la
loro applicazione pratica, che & ac-
compagnata da un’intensa attivita di
formazione del personale e da nume-
rosi audit.

Il programma di formazione, che vie-
ne attualmente elaborato in collabo-
razione con la divisione del personale,
persegue |'obiettivo di introdurre una
nuova cultura aziendale, adeguata
alla futura liberalizzazione del merca-
to. Si prevedono almeno due giorni di
formazione per ogni dipendente.
Dopo I'attuazione e |'applicazione
pratica dei processi, si prevede di «pre-
parare il terreno» per una certificazio-
ne. Naturalmente la certificazione non
costituisce I'obiettivo, ma solamente
una tappa sul cammino verso una for-
ma di qualita totale da ottimizzare in
funzione di un suo uso come strumen-
to gestionale.

L'obiettivo principale rimane comun-
que la misurazione e il miglioramento
costanti della soddisfazione dei clienti
di Telecom PTT, la qualificazione e la
soddisfazione dei dipendenti e |'otti-
mizzazione della redditivita.
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Cultura aziendale

L'adozione di un atteggiamento orien-
tato ai processi apre la porta a tutta
una serie di possibilita, come la sem-
plificazione dei lavori o la creazione
delle premesse per introdurre dei mi-
glioramenti. | processi aiutano anche a
far si che si pensi e si agisca chiara-
mente in funzione dei clienti, siano
essi esterni che interni. Per assicurare a
lungo termine tutte queste possibilita
occorre tuttavia una nuova cultura
aziendale. Un orientamento chiaro e
comprensibile dell’azienda e valori co-
muni danno a Telecom PTT la forza ne-
cessaria per fronteggiare con successo
i cambiamenti che l'attendono. L'o-
rientamento dell’azeinda é stato fissa-
to in una nuova politica aziendale,
enunciata sotto forma di «visione» e di
«missionex».

Visione

Telecom PTT: l'azienda leader in Sviz-
zera nel settore delle telecomunica-

ciale, importanza e successo anche a li-
vello internazionale.

Missione/obiettivi aziendali

Telecom PTT

— crea valore aggiunto per i clienti

— incentiva e motiva le collaboratrici e
i collaboratori e aumenta il loro be-
nessere sul posto di lavoro

— incrementa il valore aziendale
creando cosi valore aggiunto per gli
azionisti

Un nuovo orientamento, tuttavia, con-
sente di ottenere l'effetto desiderato
solo se lo si realizza in maniera visibile
per tutte le collaboratrici e tutti i col-
laboratori. Oltre che in una forma co-
municativa, generato attraverso I'e-
sempio dato da tutti i superiori, que-
sto nuovo orientamento deve essere
attuato anche attraverso strumenti
adeguati. Le premesse a questo ri-
guardo vengono create in un processo
di «direzione d'azienday, il quale assi-
cura che le enunciazioni di politica

zioni, che ha grande responsabilita so- aziendale costituiscano le basi dei
DIREZIONE AZIENDALE
politica
aspettative dei aziendale
collaboratori/delle 1.
collaboratrici 2

3

E
+
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- soddisfazione
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aziendale - profitto
. . inanziario
Fig. 5. Direzione

d'azienda.
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ubuntu

atteggiamento personale

ubuntu

parola della cultura
delle popolazioni nere
del Sudafrica

posso vedermi soltanto
attraverso il tuo occhio
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Fig. 6. «Ubuntun.

programmi strategici e, quindi, degli
obiettivi fissati anno per anno. Il suc-
cesso dell’'azienda viene rappresen-
tato, tenendo conto delle enunciazio-
ni di politica aziendale, sotto forma di
una «balanced scorecard» (punteggio
bilanciato). In questo modo si pud
tenere conto in maniera equilibrata
delle esigenze di tutti i principali grup-
pi che vantano aspettative nei con-
fronti dell’azienda.

Sono gia stati mossi i primi passi per
realizzare, a livello di comunicazione,
il nuovo orientamento. In alcune unita
organizzative, per esempio, i principa-
li obiettivi enunciati nella missione
sono utilizzati come struttura di base
per la discussione inerente il processo
decisionale. Si ha quindi uno scambio
di informazioni sui temi dell’orienta-
mento ai clienti, dell’incentivazione
del personale e dell’economicita, sulla
base del quale vengono poi prese le
decisioni del caso. Piccole misure di
questo genere accrescono la consape-
volezza del peso delle principali enun-
ciazioni di politica aziendale e contri-
buiscono a rafforzare, nel personale,
|’orientamento verso gli obiettivi. Per
migliorare la comunicazione, in alcune
unita organizzative si sta introducen-
do un controlling dell’informazione.
Un importante passo verso una politi-
ca aziendale orientata al cliente & sta-
to I'introduzione di un nuovo proces-
so per trattare i reclami dei clienti. Si
tratta, oltre che di garantire la sod-
disfazione del cliente, di sfruttare
I'occasione per introdurre dei miglio-
ramenti. Ogni cliente, con le sue os-
servazione, aiuta a individuare lacune
o insufficienze nei servizi. | reclami
rappresentano per Telecom PTT un’im-
portante fonte d'informazioni per
ottimizzare i suoi processi.
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Una cultura aziendale raggiunge il cul-
mine della sua forza quando gli obiet-
tivi e i valori dati si ritrovano nell’at-
teggiamento e nel comportamento di
ogni collaboratrice e di ogni collabo-
ratore. Per indicare I'orientamento al
cliente, il valore piti importante della
sua cultura aziendale, Telecom PTT uti-
lizza un simbolo che raffigura la paro-
la «ubuntuy. Sitratta di una parola che
trae le sue origini dalla cultura delle
popolazioni nere del Sudafrica, che si
riferisce allo scopo da raggiungere e il
cui significato profondo non puo esse-
re condensato in nessuna parola della
nostra lingua (figura 6).

| primi passi mossi verso la nuova dire-
zione, la direzione d'azienda, i proces-
si gestionali gia definiti, le attivita nel
campo della comunicazione e i corsi di
aggiornamento in preparazione costi-
tuiscono l'inizio di un processo di cam-
biamento. Occorreranno forza, coe-
renza e un comportamento esemplare
da parte dei superiori per costruire, a
partire da questi primi timidi approcci,
le basi per I'affermazione di Telecom
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Heinz Hunn, Ing. el. STS, € mem-
bro della direzione e direttore
di progetto presso la Qualicon
di Kirchberg. Dal 1" novembre
' 1994 éresponsabile della qualita

presso la direzione della
Telecom PTT e direttore di progetto per l'intro-
duzione del sistema di gestione della qualita. Ha
sequito corsi di perfezionamento in gestione
aziendale all'lstituto di economia aziendale
(IGW) dell'Universita di San Gallo. Dirige inoltre
corsi presso I'SAQ e I'lGW. Heinz Hunn ha la
licenza di Assessor Trainer EFQM.

-

PTT in un settore in rapido mutamen-
to.

Per strutturare la costituzione di una
forte cultura aziendale, Telecom PTT
fara uso del modello «business excel-
lence» dell’EFQM (figura 7) ed intro-
durra anche in questo ambito un pro-
cesso di perfezionamento continuo,
basato, fra I'altro, su misure di auto-
valutazione. El

MODELLO EQA
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Fig. 7. Modello EQA.
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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 initiaded. 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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