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Bilder: Encontrol AG

Der Weg zum Erfolg
fiihrt nur itber Training

UNTERNEHMENSORGANISATION | PAN

ualitits-Manage it | Training ist die Voraussetzung, um im Sport bessere Leis-
tungen ZUu errelchen Ahnhch verhalt es sich mit der Anwendung eines Quali-
tats-Managementsystems. Arbeiten die Mitarbeitenden konsequent damit, steigt
die Qualitat der geleisteten Arbeit. Das Unternehmen schafft mit dem Qualitats-Ma-
nagement also eine solide Basis flir das ganze Team.

YVES SENN
ie Homeoffice-Pflicht hat es
vielen Betrieben vor Augen
gefithrt: Dokumentationen

und Beschreibungen der Abldufe miis-
sen jederzeit digital abrufbar sein. Sei
es am Arbeitsplatz im Biiro oder zu
Hause. Die Qualitdt der Arbeit muss
stimmen, unabhingig von Ort und Zeit
der Erledigung. Zudem miissen die
Mitarbeitenden gewappnet sein fiir
lingerfristige Ausfille von Kollegin-
nen und Kollegen. Die allwissende und
stindig verfiigbare Auskunftsperson
gibt es nicht.
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Unter dem Dach des Qualitdtsma-
nagements gibt es einige Anwendun-
gen, die sich hier anbieten. Encontrol
arbeitet beispielsweise mit einem Qua-
litdtsmanager. Dieses Arbeitsinstru-
ment regelt die Erfassung, Bearbeitung
und Durchfithrung der verschiedenen
Arbeitsablaufe. Die bisher auf Papier
festgehaltenen Prozesse lassen sich
damit digital abbilden und stindig
weiterbearbeiten. Welcher Mitarbeiter
welchen Prozess erfasst, beschreibt,
revidiert oder frei gibt, ist durch seine
Rolle in der Unternehmung bestimmt.

Jede zu erledigende Aufgabe im
Betrieb ist wichtig. Aufgrund dieser
Bedingung soll jede Aufgabe mit
einem Prozess beschrieben sein. Gut
moglich, dass ein Prozess nur iiber

zwei oder drei Anweisungen verfiigt.
Wihrend andere Prozesse mehr als
20 Abschnitte aufweisen. Einzelne

Prozesse sind in Prozess-Gruppen

zusammengefasst.

Haiufig stellt sich die Frage, wie und
wo man mit der Einfiihrung eines
Qualitdtsmanagers beginnen soll. Es
gibt verschiedene Moglichkeiten:

bulletinch 4/2022

37



PANORAMA |UNTERNEHMENSORGANISATION

38

Wird mit den zentralen Aufgaben
gestartet, zeigen sich bald die Auswir-
kungen auf andere Aufgaben. Ver-
schiedenste Abteilungen sind innert
Kiirze involviert. Beliebt ist auch die
Variante, die Prozesse einer bestimm-
ten Abteilung vorzuziehen. Beide Vor-
gehensweisen fithren ebenso wie
Mischformen zum Ziel. Wichtig ist
ausserdem, festzulegen, wer einen
Prozess erfassen darf oder soll. Mitar-
beitende, die ihre vielfach geleistete
Arbeit beschreiben, vergessen viel-
leicht wichtige Details oder verzetteln
sich genau dort. Gut moglich ist auch,
dass erfahrene Mitarbeitende das
eigene Tun kritisch hinterfragen und
beim Erstellen der Prozesse neue
Erkenntnisse einfliessen lassen. Pro-
zesse sind nicht in der Verantwortung
einer einzigen Person. Das Vier-Au-
gen-Prinzip und die aufjedem Prozess
vorhandene Statusmeldung sind
bewidhrte Hilfsmittel beim Erstellen.

Musterablauf

Das Vorgehen kann so ablaufen: Ein
Mitarbeiter erfasst einen Prozess und
bittet seine Vorgesetzte um eine Riick-
meldung. Fiir den erfassten und bear-
beiteten Prozess wihlt er dann den Sta-
tus «Freigabe pendent». Ein anderer
Mitarbeiter priift den bearbeiteten
Prozess und gibt ihn danach frei. Ana-
log dazu sollte mit Anderungen an Pro-
zessen umgegangen werden. Ein Pro-
zess ist nie abgeschlossen, sondern er
wird stindig gepflegt und weiterentwi-
ckelt. Wer mit Prozessen arbeitet, stellt
eventuell Mingel oder veraltete Anwei-
sungen fest. Die Mitarbeitenden kon-
nen die Aktualisierung umgehend
erledigen oder eine Notiz mit dem
Anpassungswunsch hinterlegen. Mit
diesem Vorgehen halten die Mitarbei-
tenden nicht nur die Prozesse auf dem
aktuellsten Stand, sondern auch ihre
eigene Arbeitsweise.

Diese Arbeitsweise sorgt fiir Ver-
bindlichkeit. Vielerorts bestehen
Arbeitsabldufe und Checklisten oder
Informationen fiir die verschiedensten
Arbeitsanweisungen. All diese relevan-
ten Belege lassen sich als Word-Doku-
ment auf den Prozessen digital hinter-
legen. Mit dieser Methode erfassen die
zustindigen Mitarbeitenden die Pro-
zesse sehr ziigig. Bei einer Nachbear-
beitung konnen bei Bedarf die Infor-
mationen aus den Dokumenten als
Aufgaben erginzt werden.
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Planen: mit den
Schltsselpersonen

Verbessern: durch
Ruckmeldungen

Sachliche Kommunikation

Ungern stellt der Vorgesetzte die Frage:
«Was hast du denn hier gemacht?» Die
Leistung der Mitarbeitenden auf diese
Art und Weise in Frage zu stellen, for-
dert kaum ein gutes Arbeitsverhiltnis.
Die Einfiihrung eines Qualitdtsmana-
gers fordert fiir alle Beteiligten eine an-
dere Frage zutage: «Was ist hier falsch
gelaufen?» Der Prozess als Arbeitsinst-
rument steht im Fokus. Fragen zu den
Prozessen und wie diese gelebt bezie-
hungsweise erledigt werden, fiihren zu
einer sachlichen Diskussion. Die ent-
sprechenden Antworten ergeben klar
formulierte Arbeitsschritte.
Aktualisierte Prozesse geben den
Mitarbeitenden die Sicherheit, mit den
neuesten Informationen zu arbeiten.
Die Kommunikation in den Betrieben
wird auf dieser Basis gefordert und ver-
bessert. Selten erbrachte Aufgaben las-
sen sich ohne langes Nachfragen innert
niitzlicher Frist erledigen. Dasselbe gilt
flir anspruchsvolle oder grossere Auf-
gaben. Hier bietet sich die Dokumenta-
tion der ausgefiihrten Aufgaben an.
Mit der Prozessausfithrung entsteht
ein Ausfiihrungsprotokoll, das die nach-
vollziehbare Dokumentation der Aus-
fiihrung garantiert. Zudem besteht die
Moglichkeit, Anmerkungen festzuhal-
ten. Einzelne Aufgaben werden den
zustindigen Mitarbeitenden zugewie-
sen. Mit diesen Ausfithrungen ist
gewihrleistet, dass verschiedene Perso-
nen an einer Aufgabe arbeiten konnen.
Die Arbeit im Team erhilt eine digitale
Dokumentation und stédrkt den Zusam-
menbhalt. Weder das Erledigen der Arbeit

Uberprufen
in Gruppen

Einfuhren: mit allen
Mitarbeitenden

Mit einem Qualitatsma-
nager ist der dynamische
Zyklus unter Kontrolle:
planen, einfiihren, iber-
prifen und verbessern.

noch die Kommunikation geraten ins
Stocken. Diese Vorgehensweise verhin-
dert, dass nur eine Mitarbeiterin einen
bestimmten Ablauf kennt und immer
perfekt durchfiihrt, wihrend ihre Kolle-
gen keine Ahnung davon haben.

Gelebte und gepflegte Qualitit

Die Energiestrategie 2050 stellt die
Energieversorgungsunternehmen vor
grosse Herausforderungen. Trotzdem
muss und will man den Kunden und Lie-
feranten die bewdhrte Qualitédtsarbeit
bieten. Das Alltagsgeschéft lasst sich
nicht vertagen. Neue Mitarbeitende sol-
len diese anspruchsvolle Situation spii-
ren, aber nicht an ihr verzweifeln.

Oft bleibt wenig Zeit fiir lange Erkla-
rungen. Arbeitet das Unternehmen mit
einem Qualitdtsmanager, kann neuen
Mitarbeitenden ein wertvolles Arbeits-
instrument zur Verfiigung gestellt wer-
den. Die Prozesse mit den klaren
Arbeitsanweisungen bilden eine gute
Basis bei der Einarbeitung. Die ersten
Tage und Wochen konnen noch besser
organisiert und strukturiert werden.
Neue Mitarbeitende erhalten mit den
Prozessen rasch einen wichtigen Uber-
blick iiber die wichtigsten Aufgaben.

Auch hier zeigt sich der Vorteil bei
der Arbeit mit einem digitalen Quali-
tatsmanagement: Neue Mitarbeitende
stellen Fragen zu den einzelnen
Arbeitsschritten auf einer sachlichen
Ebene, und beim Erkliren vergisst
man sicher keine wichtigen Arbeits-
schritte. Muss ein Unternehmen eine
geplante oder ungeplante Vakanz iiber-
briicken, kann ein Qualitdtsmanager
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sehr hilfreich sein. Mit den digital vor-
handenen Arbeitsanweisungen {iber-
nehmen die Mitarbeitenden auch
unvorhergesehene Stellvertretungen.

Selten ausgefithrte Aufgaben wie
regelmissig erfiillte Arbeiten unterlie-
gen einer regelméssigen Know-how-
Kontrolle. Diese Kontrolle fiihrt jeder
Mitarbeiter in Eigenverantwortung
durch. Damit hat das Unternehmen
einen Uberblick, wer was auf welchem
Niveau erledigt. Schnell stellt sich her-
aus, wo Liicken bestehen. Vorgesetzte
haben einen Uberblick, welche Mitar-
beitenden bei welchen Aufgaben
geschult werden miissen.

Die Verbindlichkeit eines digitalen
Qualitdtsmanagers ist flir mehrere Par-
teien von Vorteil. Die Mitarbeitenden

haben genaue Arbeitsanweisungen und
pflegen diese standig weiter. Die Vorge-
setzten wissen, tiber welches Know-how
die Mitarbeitenden beim Ausfithren der
Arbeiten verfligen. Das Unternehmen
schafft mit diesen Voraussetzungen
eine gute Basis fiir ein Audit in seiner
Prozesslandschaft. Auf dieser Basis
wurden bereits mehrere Unternehmen
ISO-zertifiziert.

Jeder Prozess und jede Aufgabe im
Betrieb sind wichtig und miissen doku-
mentiert sein. Prozesse sind nie abge-
schlossen. Prozesse sollen nie als «so ist
es halt» deklariert werden. Sie werden
stindig kontrolliert und verbessert.
Damit behalten die Prozesse ihre Ver-
bindlichkeit. Prozesse sollen hinter-
fragt werden: Ist die Beschreibung der

aufgefiihrten Tatigkeit aktuell? Wird
dies so gelebt? Gibt es eine bessere
Durchfiihrungsvariante? Die kritische
Anwendung kann unter Umstdnden
Friktionen oder versteckte Leerldufe
ans Tageslicht bringen. Wird ein Quali-
tdtsmanager konsequent angewandt,
zeigen sich die Schnittstellen zwischen
Prozessen. Durch die stindige Kont-
rolle der Prozesse und folglich der eige-
nen Arbeit gewinnen die Mitarbeiten-
den an Kompetenz. Das Ziel, die
Qualitat der erbrachten Arbeit stetig zu
verbessern, liegt in Reichweite.

Autor
Yves Senn ist Produktmanager ESL-EVU
Qualitatsmanager bei Encontrol AG.

A - Encontrol, 5443 Niederrohrdorf
- yves.senn@encontrol.ch

La voie du succeés passe obligatoirement par I'entrainement

Gestion de la qualité

Travailler avec un gestionnaire numérique de la qualité
peutse comparer a un entrainement sportif régulier: ce tra-
vail incessant permet a toute collaboratrice et a tout colla-
borateur d’atteindre rapidement une bonne qualité dans
leurs tiches. Les nouvelles recrues prennent en peu de
temps de 'assurance dans leur travail quotidien. La qualité
du travail doit toujours étre au rendez-vous, peu importe le
lieuouil est effectué, peuimporte quil’effectue. Les proces-
sus nécessaires a cet effet sont élaborés conjointement au
sein des entreprises, puis vérifiés et adaptés si besoin est.
L’accés numérique simplifie cette fagon de procéder. Le per-
sonnel peut se fier aux instructions figurant dans les proces-

sus et est en mesure de combler les vacances non prévues.
Les processus ne sont jamais achevés: ils font sans arrét
P'objet de mises a jour et ne cessent d’étre perfectionnés. Les
processus peuvent et doivent étre considérés d’un ceil cri-
tique. Les questions sur les processus et sur la maniere dont
ils sont vécus et exécutés ménent a une discussion objective.

La fiabilité d’un gestionnaire numérique de la qualité est
avantageuse pour toutes les parties. Le personnel dispose
d’instructions de travail précises et les met continuellement
ajour. Uencadrement connait le savoir-faire de son person-
nel. L'entreprise crée ainsi une base solide pour contrdler
ses processus. MR
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17. - 19. Mai 2022 | Messe Ziirich
Halle 5/ Stand E23

pronutec AGC
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von den Experten

Composants basse tension
par des experts
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Foster your
entrepreneurial
mindset

iimt - excellence in education

www.iimt.ch

«Der Grossteil unserer
potenziellen Kundinnen und
Kunden liest Schweizer
Fach-und Spezialmedien.»

ANDREAS TISCHHAUSER
Geschiftsleiter, Tisca Tischhauser AG, Boden- und
Sportbelédge, Bihler
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