Zeitschrift: Technische Mitteilungen / Schweizerische Post-, Telefon- und
Telegrafenbetriebe = Bulletin technique / Entreprise des postes,

téléphones et télégraphes suisses = Bollettino tecnico / Azienda delle

poste, dei telefoni e dei telegrafi svizzeri

Herausgeber: Schweizerische Post-, Telefon- und Telegrafenbetriebe
Band: 73 (1995)

Heft: 9

Artikel: Mit innerer Erneuerung zufriedene Kunden und Mitarbeiter
Autor: Sollberger, Peter / Hunn, Heinz

DOl: https://doi.org/10.5169/seals-875973

Nutzungsbedingungen

Die ETH-Bibliothek ist die Anbieterin der digitalisierten Zeitschriften auf E-Periodica. Sie besitzt keine
Urheberrechte an den Zeitschriften und ist nicht verantwortlich fur deren Inhalte. Die Rechte liegen in
der Regel bei den Herausgebern beziehungsweise den externen Rechteinhabern. Das Veroffentlichen
von Bildern in Print- und Online-Publikationen sowie auf Social Media-Kanalen oder Webseiten ist nur
mit vorheriger Genehmigung der Rechteinhaber erlaubt. Mehr erfahren

Conditions d'utilisation

L'ETH Library est le fournisseur des revues numérisées. Elle ne détient aucun droit d'auteur sur les
revues et n'est pas responsable de leur contenu. En regle générale, les droits sont détenus par les
éditeurs ou les détenteurs de droits externes. La reproduction d'images dans des publications
imprimées ou en ligne ainsi que sur des canaux de médias sociaux ou des sites web n'est autorisée
gu'avec l'accord préalable des détenteurs des droits. En savoir plus

Terms of use

The ETH Library is the provider of the digitised journals. It does not own any copyrights to the journals
and is not responsible for their content. The rights usually lie with the publishers or the external rights
holders. Publishing images in print and online publications, as well as on social media channels or
websites, is only permitted with the prior consent of the rights holders. Find out more

Download PDF: 23.07.2025

ETH-Bibliothek Zurich, E-Periodica, https://www.e-periodica.ch


https://doi.org/10.5169/seals-875973
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=de
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=fr
https://www.e-periodica.ch/digbib/terms?lang=en

QUALITATSMANAGEMENT

QUALITATSMANAGEMENT BEI DER TELECOM PTT

MIT INNERER ERNEUERUNG
ZUFRIEDENE KUNDEN UND

MITARBEITER

Die Entwicklung des Telekom-Marktes erfordert auch
eine Anpassung des Unternehmens Telecom PTT. Neben
der erwarteten Erweiterung der unternehmerischen

Freiheit wird Uber die Einfihrung von Qualitatsmanage-

ment (QM) eine innere Erneuerung angestrebt. Eine

Prozessarchitektur des Qualitatsmanagementsystems
und die parallele Entwicklung von Total-Quality-

Management-Elementen bringt die notwendige Voraus-

setzung. Das Qualitatsmanagement bei der Telecom PTT

unterstUtzt das Erreichen der Ziele Kundenzufrieden-
heit, Mitarbeiterzufriedenheit und wirtschaftlicher

Erfolg.

Der Markt andert sich

Diese europaische Bewegung greift
auch auf die Schweiz Gber. Ein neues
Fernmeldegesetz, das hier Liberalisie-
rung verspricht, ist im Bundesamt fur
Kommunikation (BAKOM) in Bearbei-
tung. Auch hier ist der 1. Januar 1998
Stichtag fur die Offnung des Marktes.
Diese Aussicht andert die Vorausset-
zungen, mit denen die Telecom PTT
auf dem Markt auftreten kann. Dies
fahrte bei den PTT zur Inangriffnah-
me der Totalrevision des PTT-Organi-
sationsgesetzes. Das entsprechende
Projekt (TOP) ist derzeit in der politi-
schen Vernehmlassung. Damit soll der
aussere Rahmen fur die Fuhrung der
Telecom PTT angepasst werden. Zu-

Telekommunikation war und ist
zum Teil bis heute in Europa eine
Domaéne der Staaten. Verschiedene
Netzbetreiber und Anbieter von
Dienstleistungen sind noch Staatsbe-

PETER SOLLBERGER
UND HEINZ HUNN, BERN

triebe. Diese Situation wird sich aber
in absehbarer Zeit andern. Am 25. Ok-
tober 1994 genehmigte die Europai-
sche Kommission den ersten Teil eines

R N V|
KERNAUSSAGE

— Leistungssteigerung durch
- Schulung, Motivation
- Teamstrukturen

Grinbuchs Uber die Liberalisierung
der Telekommunikationsinfrastruktur
und des Kabelfernsehnetzes. Am
17. November 1994 nahm der Rat der

— Optimierung der Arbeitsabliufe (Prozesse)
> Ausrichtung auf gemeinsames Ziel

— Konzentration auf's Wesentliche

— Abbau von Reibun?sverlusten
(Mauern zw. Abteilungen, Bereichen . . .)

Telekommunikationsminister eine
Entschliessung an, die das Prinzip der
allgemeinen Liberalisierung der Infra-
struktur bis zum 1. Januar 1998 be-
statigt.

Bild 1. Die Grundphilosphie charakterisiert das TQM als Fiihrungsinstrument zur laufenden
Verbesserung. Diese wird durch Einbezug des Personals gemeinsam erreicht.
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Produkte
Dienstleistungen

Kundenorintierte
eigenverantw.
Mitarbeiterinnen

lernende Organisation/
stetige Verbesserung

Motivieren,
Befahigen

g Geschaftserfolg

dem braucht die Telecom PTT auch
eine innere Erneuerung, um sich auf
die veranderte Marktsituation einzu-
stellen. Diese innere Erneuerung wird
mit dem Projekt Qualitatsmanage-
ment angestrebt.

Qualitatsmanagement
zur Férderung der
Konkurrenzfahigkeit

Immer wenn in der Geschichte grosse
Schube im Bereich des Qualitatsmana-
gements geplant und realisiert wur-
den, ging es um die Verbesserung der
Konkurrenzfahigkeit von Unterneh-
men. Dies war der Fall nach 1950 in Ja-
pan, mit der Entwicklung von
- Total-Quality-Management-Prozessen
(TQM), bei der Einfuhrung der
Schweizer Norm 029100 und der
Grundung der Schweizerischen Verei-
nigung fur Qualitats- und Manage-
mentsysteme (SQS) um 1980 und bei
der Grandung der European Founda-
tion for Quality Management (EFQM)
im Jahre 1988. So versteht auch die
Telecom PTT den Aufbau und die Um-
setzung des Qualitatsmanagements
als Mittel, die Konkurrenzfahigkeit
des Unternehmens zu starken. Qua-
litstsmanagement bei der Telecom
PTT basiert auf einer einfachen
Grundphilosophie (Bild 1).

Die vorhandenen Ressourcen sind vor-
erst die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter, die durch Schulung und Einbe-
zug in die Gestaltung ihrer Aufgaben
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Zufriedene Kunden

Optimierte, Bild 2. -
dokumentierte Das Qualitatsmana-
hrozisse gement orientiert
sich am Kunden. Es
Steuerung mit wird durch die Quel-

Rennwerten len Personal und Pro-

zesse gespeist und
durch die Fiihrung
mit Vision, Politik,
Vorbild und Mittel
gesteuert. Eine ler-
nende Organisation
wird angestrebt.

auf die neue Situation vorbereitet
werden. Es geht aber auch um die Ar-
beitsablaufe oder Prozesse im Unter-
nehmen, die durchleuchtet und wo
notig vereinfacht und verbessert wer-
den sollen. Bild 2 zeigt die wesentli-
chen Elemente eines Qualitatsmana-
gementsystems.

Die Telecom PTT braucht vorerst eine
neue klare Zielrichtung (Vision, Mis-
sion, Strategie), die hilft, die Krafte
effizient auf das Wesentliche auszu-
richten.

Das QM-Konzept

Qualitatsmanagement, mehrheitlich
bezogen auf die technischen Aspekte
der angebotenen Produkte und

Kundenzufriedenheit
- Beherrschte Prozesse

- Qualitatsbewusste MA
- Richtiges Angebot

Bild 3.
Alle drei Ziele werden

- Verantwortungsbewusste MA
(keine Kundenbediirfnisse)

QUALITATSMANAGEMENT

Dienstleistungen, wird bei der Tele-
com PTT schon seit langem betrieben.
Seit 1991 wurden im Rahmen von
Pilotbereichen bei der Generaldirek-
tion PTT und Pilot-Telecom-Direktio-
nen Prozesse beschrieben und verbes-
sert. Im Bereich der Beschaffung wer-
den ebenfalls seit einiger Zeit bei-
spielsweise Liefervereinbarungen
oder Qualitatssicherungsvereinbarun-
gen angewendet. Eine Reduktion der
Eingangspriufung durch bessere Infor-
mation Uber die Fahigkeiten der Lie-
feranten wird angestrebt. Ein umfas-
sendes Schulungsangebot dient der
laufenden Entwicklung des Personals.
Ein erster Schritt zur Verstarkung der
Kundenorientierung wurde durch
den Einsatz von Keyaccount- und Ac-
count-Managern getan. Dies soll nur
einige Beispiele aufzeigen, wie Qua-
litdtsmanagement schon seit einiger
Zeit ein Thema bei der Telecom PTT
darstellt.

Ab November 1994 wurde nun ein
neuer Schritt im QM der Telecom PTT
eingeleitet. Qualitatsmanagement
Telecom (QM-T) wurde als Organisa-
tionseinheit eingefthrt und dem stell-
vertretenden Generaldirektor zuge-
ordnet.

Ein Konzept zur EinfUhrung eines
umfassenden Qualitatsmanagements
wurde erstellt und von der Unterneh-
mensleitung bereits im Januar 1995
genehmigt.

Als Ziele strebt die Telecom PTT Kun-
denzufriedenheit, Mitarbeiterzufrie-
denheit und Wirtschaftlichkeit gleich-
zeitig an. Bei allen drei Zielrichtungen
spielen die internen Prozesse, wie der
Einbezug der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in die Gestaltung dieser
Prozesse, eine wesentliche Rolle (Bild
3):

ZIELE

Mitarbeiterzufriedenheit

- Eigenverantwortung in
bekanntem Rahmen

- Kenntnisse der Kunden-
zufriedenheit

- Attraktiver Arbeitsplatz

ohne zuséatzliche Prio-
ritat verfolgt. Die
gegenseitige Abhan-
gigkeit ist gross.

Wirtschaftlichkeit

- Dauernd verbesserte Prozesse
- Fiihrung nach Kennzahlen
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Entscheidend wird aber auch sein, ob
es gelingt, die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter eines so grossen Unter-
nehmens auf gemeinsam akzeptierte
Ziele auszurichten und einige wenige
Grundwerte als Standard im Verhal-
ten des einzelnen einzufthren.

Die hohen Anspriche, die sich die Te-
lecom PTT selbst vorgibt, veranlassten
QM-T, mit einer Mischung aus TQM-
Ansatzen und 1SO-9001-Anforderun-
gen zu starten. Uberdies wurde eine
Prozessstruktur als Basis fur das QM-
System gewahlt. Dabei wurden die
Prozessgruppen Wertschopfung, Mit-
arbeiterférderung, Unterstitzung,
Fuhrung und Organisationsentwick-
lung bestimmt. Deren Ausrichtung ist
die Kundenzufriedenheit. Diese Pro-
zessstruktur dient als Grundlage fur
die Bearbeitung des Qualitatsmana-
gementsystems (Bild 4).

Im Bereich der Wertschépfung wurde
als Grundsatz die Unterscheidung
zwischen der Gruppe der Erneue-
rungsprozesse (Marktanalyse, Innova-
tion, Planung und Bereitstellung neu-
er Dienste, Produkte und Infrastruk-
tur) und der Betriebsprozesse (Marke-
tingkommunikation, Verkauf, Auf-
tragsabwicklung und Betrieb und Un-
terhalt der Infrastruktur) fixiert. Die-
ser Grundsatz dient dazu, den opera-
tiven Bereichen Freirdume zuzuord-
nen, in welchen der Geschaftserfolg
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mit mehr Eigenverantwortung reali-
siert werden kann.

Im Bereich der Erneuerung wird die
Kenngrosse «time to market» eine
entscheidende Rolle spielen. Es geht
also darum, den Erneuerungsprozess
so zu gestalten, dass die vom Markt
gewdinschte «Dienstleistung» zur rich-

PROZESSNETZWERK
Markt e Kunde e
4 y Y N Y A |
B, e L g | |
g| I glogl g g i |
k4 $5g3s 80§ & 3 gEees
) 1 P 1E 1 |
Auftrag o L l % |
Verkauf _Bestitigun 7| Auftragsabwicklung l Kundenservice
T A [ ¢ +A
Reporting Produkt verkauft i
Infos neuer Produkte § g ! g
S I o
2 [y ] 3
Betriebsdaten .
Betrieb und Unterhalt | v Bild 4.
ul N Beschaffi
Produkt derinfrastkar Das Prozessnetzwerk
Wertsehopfung e S der Telecom PTT
¢ ¢ besteht in dieser
Mitarbeiterférderung Unterstiitzung Form als Grundlage
Rekrutierung, Schulung, Bewertung, Férderungsmassnahmen Problembehandlung, Doc.-Verwaltung, Messmittel, Auditierung, Kundenfeedback fiir die Arbeit am QM-
System. Vervollstan-
digt wird es durch die
Resultate der Arbei-
ten verschiedener
Prozessteams.

tigen Zeit zur Verfugung gestellt wer-
den kann.

Im Bereich der Betriebsprozesse steht
die Bindung der Kunden durch ausge-
zeichnete Dienstleistungen und per-
sonliche Kontakte im Vordergrund.
Wie bei allen Dienstleistungsunter-
nehmen wird auch bei der Telecom

GESCHAFTSPROZESS

- Auftrag v. Planung
- Marktanalysebericht
- Betriebsdaten

Bereitstellung von Diensten,
Produkten und Infrastruktur

- Verkaufsdok.

- Betriebsdok.

- geschune MA

- Zielvereinbarung

Arbeitsprozess

Evaluation

Konzept
der Mittel

erarbeiten

| Beschaffung
Mittel

—>{ Einfilhrung —>{ Abnahme

[

Einfithrun
planen un
vorbereiten

—

Bild 5. Dieses Beispiel zeigt das Prinzip zur Aufldsung eines Geschiftsprozesses in Arbeits-

prozesse.

CoMTEC 9/1995



PTT am Ende der Erfolg tUber die per-
sonliche Beziehungsebene mit dem
Kunden zu suchen sein. Auf dem tech-
nischen Gebiet werden die Angebote
der Mitbewerber eine vergleichbare
Qualitat aufweisen.

Als ausserst wichtig wird im Konzept
die Beteiligung des Kaders und des
Personals beim Aufbau des QM-Sy-
stems hervorgehoben. Dazu sind im
ersten Schritt zwanzig interdisziplina-
re Teams vorgesehen.

Auf dem Weg zum TQM ist geplant,
die Anforderungen der ISO 9001 zu
erfullen. Die Telecom PTT wurde
dafur in 24 Zertifizierungseinheiten
(Telecom-Direktionen und Bereiche
der Generaldirektion) unterteilt.

Die Umsetzung
des Konzepts

Im Mai 1995 konnten die ersten Schrit-
te aus dem Konzept realisiert werden.
So fand ein erstes Seminar fur die Un-
ternehmensleitung statt. Dabei wurde
aufgrund einer Vorarbeit zum Thema
«Erfolgsfaktoren der Telecom PTT im
freien Wettbewerb» ein Ansatz zu ei-
ner Qualitatspolitik erarbeitet. Dieser
Ansatz wird in einem Team, bestehend
aus dem stellvertretenden Generaldi-
rektor und Direktoren der GD und der
Telecom-Direktionen, weiterbearbei-
tet und in einen «Policy-Deployment-
Prozess» eingefligt.

Die Qualitatspolitik wird nicht als vom
Ubrigen Fuhrungsbereich losgeloste
Aussage behandelt, sondern in die
normativen Grundwerte der Telecom
PTT integriert. Gleich zu Beginn wird
die Bedeutung des Qualitatsmanage-
ments als Instrument der Unterneh-
mensfihrung betont.

Erste EinfUhrungsseminare fur die
interdisziplindaren Teams zeigten eine
ausserst aufgeschlossene Haltung
zum Thema Qualitatsmanagement.
Die prozessorientierte Grundstruktur
und der absolute Wille, QM als Mittel
zur inneren Erneuerung mit einer
klaren Ausrichtung auf Kundenzu-
friedenheit, Mitarbeiterzufriedenheit
und Wirtschaftlichkeit zu verwenden,
werden begrusst und untersttzt. Es
zeigt sich einmal mehr, dass Qua-
litditsmanagement dann auf positive
Unterstitzung stosst, wenn ein ver-
standlicher, auf Verbesserung ausge-
richteter Ansatz verwendet wird. Eine
Prozessstruktur und die Kundenorien-
tierung bieten hier gute Grundlagen.
Die Zufriedenheit der Mitarbeiterin-

CoMTEC 9/1995

nen und Mitarbeiter steigt mit dem
eigenen Beitrag zur Gestaltung der
Zukunft, aber auch mit zufriedenen
Kunden. Der Wirtschaftlichkeit wird
vor allem bei der Uberarbeitung der
Prozesse Rechnung getragen. Verein-
fachung, klare Verantwortlichkeiten
und Befugnisse, wie die Bearbeitung
von Aufgaben in Teams, sind die we-
sentlichen Zielrichtungen. Insbeson-
dere der Abwicklung von Aufgaben in
Teams, im Sinne einer Projektarbeit,
wird grosse Bedeutung beigemessen.
Jeder Auftrag, jede Abwicklung von
Aufgaben wird dahingehend gepruft,
ob eine projektartige Bearbeitung
eine sinnvolle Verbesserung gegen-
Uber der heutigen Situation darstellt.
Bei der Telecom PTT wird unterschie-
den zwischen der Ebene der Geschéafts-
prozesse (diese sind im Prozessnetz-
werk der Telecom PTT aufgefuhrt)
und der Ebene der Arbeitsprozesse.
Die Geschaftsprozesse werden defi-
niert, indem Grundsatze zur Verant-
wortlichkeit und zur Aufgabenab-
wicklung  festgehalten  werden.
Gleichzeitig werden sie in eine Struk-
tur von Arbeitsprozessen aufgeldst
(Bild 5).

QUALITATSMANAGEMENT

Die Geschaftsprozesse werden durch
die  aktuell zusammengesetzten
Teams aus der obersten Flihrungsebe-
ne bearbeitet. Selbstverstandlich geht
es darum, Verbesserungen gezielt
dort anzubringen, wo sie die grosste
Wirkung zeigen. Bestehende gute L6-
sungen werden Ubernommen.

In einem weiteren Schritt, der parallel
verschoben zur Definition der Ge-
schaftsprozesse erfolgt, werden da-
nach weitere Teams (aus der mittleren
Fuhrungsebene) zur Bearbeitung der
Arbeitsprozesse zusammengestellt.
Arbeitsprozesse sollen der Verwirkli-
chung der Ideen aus den Gesché&fts-
prozessen dienen. Sie sind daher sehr
einfach zu gestalten und durch Ar-
beitsmittel wie EDV-Applikationen
oder Formulare bzw. Checklisten zu
erganzen.

Die Arbeit zu den Prozessen soll nach
gegebener Planung bis im Marz 1996
weitgehend abgeschlossen sein. Da-
nach erfolgt die Anpassung der be-
schriebenen Prozesse an die Zertifizie-
rungseinheiten. Schulung und Audi-
tierung begleiten die Einfuhrung des
QM-Systems und die Umsetzung er-
ster TQM-Elemente. Dabei sind alle

POLICY - DEPLOYMENT

Kundenerwartungen

‘

Mitarbeiter/innen
Erwartungen

Unternehmens-
politik

1
2
2- Wettbewerber

Wil

Bild 6.

Policy Deployment ist
eine Methode, um die
Aussagen der Unter-
nehmenspolitik in die
Realitdt umzusetzen.

+
Strategie
- Unternehmen 41..45
- Gruppe l
Zi?Ie & Aktionen Bewertung
1. 1

L] L]
. + .
4.10 4.10

- - Kundenzu-
Geschafts- friedenheit
prozess - finanzieller

Erfolg
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Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ein-
zubeziehen. Die Schulung erfolgt in
Kaskaden, wobei Vorgesetzte ihren
Teil zur Schulung unterstellter Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter beitra-
gen. Sind bis zu diesem Zeitpunkt fur
Kunden wie Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter spUrbare Verbesserungen
erzielt, ist die Ausgangslage fur eine
kontinuierliche  Entwicklung des
TQM-Prozesses gegeben.

Policy Deployment

Nachhaltige Veranderungen werden
in einem grossen Unternehmen nur
dann erreicht, wenn Uber lange Zeit
konsequent die gleichen, verstandli-
chen Ziele verfolgt werden. Zudem
mussen Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter erkennen und spuaren, welche
Ziele ein Unternehmen verfolgt. Nur
so kdénnen sie einen Beitrag zur Ent-
wicklung des Unternehmens leisten.
Diesen Grundsatzen entsprechend
wird bei der Telecom PTT ein Policy-
Deployment-Prozess eingeleitet.

Die Bearbeitung der Ansétze zu einer
Qualitatspolitik verfolgt die Absicht,
klare Aussagen zur langfristigen Ziel-
setzung der Telecom PTT und zu den
zu pflegenden Unternehmenswerten
festzuhalten. Diese auf wenige ein-
gangige Aussagen konzentrierte Ar-
beit, soll die Ausgangslage fur diesen
Prozess schaffen. Vision, Mission und
Qualitatspolitik bilden dabei eine Ein-
heit, die als normative Grundlage der
Weiterentwicklung der Telecom PTT
dient  (Unternehmenspolitik).  Sie
beriicksichtigen die Interessen unse-
rer Stakeholders (Kunden, Aktionare,
Personal usw.) (Bild 6).

Diese festgelegten Zielrichtungen
und Werte werden danach in der Stra-
tegie und in den Zielsetzungsprozes-
sen auf mittel- und kurzfristige Ziele
umgelegt. Dabei ist es wichtig, dass
jeweils eine klare Beziehung zur Un-
ternehmenspolitik hergestellt werden
kann. Die Umsetzung der Grundwerte
in Ziele erfolgt Uber einen Vereinba-
rungsprozess. Von oben nach unten
werden globale Ziele und Rahmen-
bedingungen vorgegeben. Die Ziele
selbst werden von unten nach oben
definiert und dann vereinbart. Die
operativen Ergebnisse fliessen in ei-
nen Bewertungsprozess, in dem sie
mit den Zielen verglichen werden und
so neue Ziele und Aktionen auslésen
oder wiederum Informationen fur die
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Kunde
Ziel Messung
- Zufriedenheit | - Kundenbefragung
- richtiges - Verkaufsanteil aus
Angebot neuen Diensten/Produkten
- erwartete - Anteil Lieferung zum
Lieferung vereinbarten Zeitpunkt

Management
Ziel Messung
- Effizienz - Kennzahlen der wichtigsten
Geschéftsprozesse
- 0-Fehler - Fehlerkosten
Innovation | - Verbesserungserfolge

Bild 7. Die ausgeglichene Bilanz ermdglicht eine ausgewogene Bewertung der Situation eines
Unternehmens. Sie weist auch zukunftsorientierte Werte aus.

regelméssige Uberarbeitung der Stra-
tegie ergeben. Fur die Bewertung der
operationellen Ergebnisse erstellen
wir eine ausgeglichene Bilanz (balan-
ced scorecard), um so eine ausgewo-
gene Bewertung unserer Leistungen
zu erhalten. Diese balanced scorecard
muss wiederum Bezug auf die Unter-
nehmenspolitik nehmen (Bild 7).

Mit diesem Policy-Deployment-Pro-
zess soll eine Integration von normati-
ven Aussagen mit der operationellen
Wirklichkeit erstellt werden.

Mit ihren rund 20 000 Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern ist die Telecom
PTT eines der grossten Unternehmen
in der Schweiz. In diesem Lichte be-
trachtet, ist es sehr verstandlich, dass
der Erarbeitung einer aussagekrafti-
gen Politik und deren Umsetzung so
grosse Bedeutung zugeordnet wird.
Die Mischung von TQM und Anforde-
rungen der I1SO 9000 wird die noétige
innere Erneuerung bringen. Einerseits
wird die Entwicklung der Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter unterstatzt
(Unternehmenskultur), und ander-
seits werden die Prozesse im Unter-
nehmen optimiert (Struktur). Die Aus-
richtung auf die Zufriedenheit der
Kunden, der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter sowie die Verbesserung
der Wirtschaftlichkeit werden als
Massstab die weitere Entwicklung des
Qualitatsmanagements bei der Tele-
com PTT begleiten.

Peter Hans Sollberger schloss
seine Studien 1953 an der ETH
Zirich mit dem Diplom an der
Abteilung fur Elektrotechnik
ab. Von 1960 bis 1966 war er bei
der Radiocorporation of Ameri-
ca (RCA) tatig. Anschliessend trat er in das Fern-
meldedepartement der Generaldirektion PTT
ein, wo er in der Direktion Radio und Fernsehen
zum Abteilungschef Betrieb aufstieg. 1977 bis
1989 war er Direktor der Stabsdienste im Prési-
dialdepartement und wechselte darauf in das
Fernmeldedepartement, wo er mit der Leitung
der Direktion Radio und Fernsehen betraut
wurde. Seit Oktober 1993 ist Peter Hans Soll-
berger stellvertretender Generaldirektor der
Telecom PTT. Im Militér bekleidet er den Rang
eines Brigadiers.

Heinz Hunn, El-Ing. HTL, ist
Geschaftsleitungsmitglied und
Projektleiter bei Qualicon in
Kirchberg. Seit 1. November
1994 ist er Qualitatsbeauftrag-
ter der Geschaftsleitung der Te-
lecom PTT und Projektleiter fur die Einfiihrung
des Qualitdtsmanagement. 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.
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SIEMENS

Uber die

Wander-
wege lhrer

Fernver-
bindungen.

Seit Rudolf Kollers «Gotthard-
Post» hat die Welt einen weiten
Weg zurtickgelegt. 1855 wurde der
Drucktelegraph erfunden. Und
1874 schrieb ein Mann mit Sen-
dungsbewusstsein erneut Kommu-
nikationsgeschichte: Werner von
Siemens realisierte eine
fo; M Vision und verlegte das erste

L Verbindungskabel im Atlantik.

J>m<\ Seit damals hat Siemens
mehr als Schritt gehalten mit
der Entwicklung und sie nach
Kraften angetrieben. Heute
sind wir fihrend in High-Tech-
Bereichen wie optischen
Kabeln hoher Bandbreite, SDH-
Ob lokal, regional,  Transport, ISDN- und ATM-Netz-

national oder inter- . n
natishal-unsere werken. Und der Weg in die

Fern-Ebene

Regional-Eben:

gletzyv?rk- - Zukunft ist bereits vorgezeichnet,

" ! - .
ot WD Datentransportflisse von bis zu
Verbindungen. 10 Gigabits pro Sekunde eine

lhr onlicher 5 . i :
Net‘ﬁfﬁ; ,'<ey Selbstverstandlichkeit sein werden.

ACCO;;”‘ Manager  \/erpassen Sie also nicht den

:g;:r nengeme  Anschluss an morgen:
Telecom ‘95 Siemens-Albis AG ZUrich
3.-11.0kt.95 in Genf (O'] _495 42 26), Bern, Basel,

Besuchen Sie uns im

Swiss Pavillon Renens, Bioggio.
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