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Erfahrungsbericht eines ESPRIX-Award Gewinners

Exzellenz in der
Schweizerischen Post

Wie die Praxis zeigt, ist der Einsatz von Business-Excellence-Modellen
zumeist mit positiven Geschéftsentwicklungen verbunden - egal, ob
sie bei privatwirtschaftlichen oder bei offentlichen Einrichtungen zur
Anwendung kommen. Ein gutes Beispiel hierfir ist die Schweizerische
Post, die mit dem Poststellennetz 2007 den ESPRIX-Award und damit
die hochste nationale Auszeichnung (Qualitét) fir erfolgreiche Unter-

nehmen gewinnen konnte.

Als Bereich eines offentlich-rechtlichen Un-
ternehmens trigt Poststellen und Verkauf
(PV) eine hohe soziale Verantwortung. Des-
halb tberpriift und verbessert PV die Leis-
tungen stdndig. Selbst- und Fremdbewertun-
gen stehen seit 2001 regelmifBig ganz oben
auf der Agenda. Auf ihrer Grundlage wird
anhand des EFQM-Modells auf dem Weg in
Richtung Excellence jéhrlich eine Standort-
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bestimmung vorgenommen. Die Analysen
werden als Treiber der Unternehmensent-
wicklung angesehen. Sie geben Anstoss zu
kontinuierlichem Lernen, zudem werden ih-
re Ergebnisse direkt fiir konkrete Verbes-
serungen genutzt.

Herausforderung
durch Verdnderungen

Verindertes Kundenverhalten und riickldu-
fige Verkaufszahlen im Schaltergeschift
stellen die Schweizerische Post seit einigen
Jahren vor grofle Herausforderungen. Der
Unternehmensbereich Poststellen und Ver-
kauf — verantwortlich fiir die Fiihrung des
Poststellennetzes — hat diese Herausforde-
rung friihzeitig angenommen: Seit 2001 ent-

Der Bereich Poststellen und Ver-
kauf der Schweizerischen Post
fihrt mit Gber 11.000 Mitarbei-
tenden (entspricht ca. 7.000
Personaleinheiten) in ca. 2.500
Poststellen und an ca. 6.000
Schaltern das Verkaufsnetz fiir
die Privatkunden der Post.

wickelt er das Poststellennetz schrittweise
weiter, um dessen Wirtschaftlichkeit und
Kundenorientierung zu steigern. Gleichzei-
tig verbesserte PV konsequent das Qualitits-
management, die Geschiftsfiilhrung sowie
die Prozesse und stiitzte sich dabei auf Ei-
gen- und Fremdbewertungen auf der Basis
des EFQM-Modells (European Foundation
for Quality Management).

Moglich wurde die breite interne Akzeptanz
vor allem durch die Vorbildfunktion der ge-
samten Geschiftsleitung, die sich den He-
rausforderungen einer offenen und moder-
nen Unternehmenskultur mit groBem Elan
stellte. Die meisten Mitglieder der PV-Ge-
schiftsleitung sind heute zu Assessoren aus-
gebildet und garantieren damit, dass das
Prinzip der steten Fortentwicklung auch im
Arbeitsalltag erfiillt wird.

Der friihzeitige Einstieg in das EFQM-Mo-
dell fiir Excellence hat viel zum Gelingen
der Netzentwicklung beigetragen. 2002 hielt
die Geschiftsleitung von PV die Zeit fiir ge-

Peter Maurer, Leiter Business Excel-
lence der Schweizerischen Post

kommen, ein umfassendes Managementsys-
tem aufzubauen. Peter Maurer, Leiter Busi-
ness Excellence bei Poststellen und Ver-
kauf, war dabei von Anfang an einer der ak-
tivsten Promoter. Maurer war vor allem von
der firmenspezifischen Anpassbarkeit des
Modells begeistert: ,,Das Sensationelle an
EFQM ist, dass Sie innerhalb des Modells
gestalten konnen, wie Sie wollen. Davon ha-
ben wir das Management iiberzeugt: Sie ge-
ben durch den Rahmen des Modells zwar et-
was Freiheit auf, gewinnen aber durch die
aufgezeigten Stirken und Verbesserungs-
potenziale ein Mehrfaches zuriick. Das war
ein unternehmenskulturelles Ereignis!*
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Zeitaufwand. ,,Wir arbeiten innerhalb der
Konsensmeetings jeweils mit dem Tool und
konnen das Resultat anschliefend direkt
préasentieren. Aufwand und Ertrag stehen in
einem sehr guten Verhiltnis,” zeigt sich Pe-
ter Maurer sehr zufrieden.
GOA-WorkBench bietet neben der Unter-
stiitzung wihrend der Bewertung noch wei-
tere Losungen wie die Balanced Q-Card,
welche an die eigentliche Bewertung an-
schlieBen. Die in den Umfragen und der
Selbstbewertung gesammelten Vorschlige
werden im Anschluss direkt in die Balanced
Q-Card iibernommen. In der Balanced
Q-Card konnen die einzelnen Vorschlige
gewichtet, priorisiert und visuell dargestellt
werden. Damit kann dem Management eine
Auflistung der wichtigsten Verbesserungs-
vorschlidge prisentiert werden. Die Balan-
ced Q-Card ist ein starkes Instrument fiir den
Verbesserungsprozess.

Nicht nur das GOA Tool, sondern auch die
consys ag wusste zu iliberzeugen. Bei der
Einfiihrung sind die Schweizer durch den
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Das Managementsystem resp. Prozessmana-
gement ist Sache der Fiihrung. Es umfasst
samtliche Fiihrungs-, Wertschopfungs- und
Supportprozesse. 2004 wurden in 60 Work-
shops die von der Geschiftsstrategie abge-
leiteten Prozesse neu modelliert und an-
schliefend geschult. Prozessarchitektur und
Prozesshierarchie sind heute klar und nach-
vollziehbar, und die Normforderungen ISO
9001:2000 sind liickenlos mit dem Excellen-
ce-Prozessmodell verkniipft.

»Seit 2006 fiihren wir jahrlich eine Bewer-
tung und Uberpriifung durch und passen —
falls notig — Prozesse und Prozessarchitek-
tur an. RegelmifBige interne Audits und
Messungen helfen bei der operativen Steue-
rung und Verbesserung. Die Ergebnisse
werden zielgruppengerecht aufbereitetet
und breit kommuniziert,” erginzt Peter
Maurer.

Aber nicht nur das EFQM-Modell selbst
konnte iiberzeugen, sondern auch die opera-
tive Unterstiitzung der Excellence-Einfiih-
rung durch die Softwaremodule der GOA-
WorkBench. Vor allem die sehr flexible Ge-
staltung der Befragung beeindruckte, denn
bei der Evaluation von Auswerteinstrumen-
ten fiir Selbstbewertungen war GOA das
Tool, welches alle Anforderungen erfiillen
konnte. Ein Kriterium war die Mehrspra-
chigkeit. ,,Wir fithren die Selbstbewertun-

|
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Detaillierte RADAR-Bewertung

gen jeweils in den drei Landessprachen
deutsch, franzosisch und italienisch durch.
Ein zweites Kriterium war die einfache An-
wendung, damit sich der Aufwand fiir die
Schulung in einem kleinen Rahmen hailt.
Weiter wollten wir ein Tool einsetzen, wel-
ches uns ermoglicht, gleichzeitig schriftli-
che sowie elektronische Erhebungen durch-
zufiihren und gleich nach der Bewertung die
ersten Ergebnisse zu sehen. GOA hat uns so
die Durchlaufzeiten massiv verkiirzt,” be-
richtet Peter Maurer.

Unterstitzung
durch GOA WorkBench

Uberzeugt haben die Schweizer auch die
drei verschieden skalierten Bewertungsfor-
men. Das GOA Tool bietet passend fiir den
jeweiligen Bewerter (Einsteiger, unterneh-
mensweite Selbstbewertung oder professio-
nelles Assessorenteam in Award-Situation)
eine angepasste Skalierung.

PV fiihrt die jihrlichen Uberpriifungen (As-
sessments, Audits, Umfragen) mit GOA
durch. Die Auswertung erfolgt ohne grof3en

Vertriebspartner von IBK sehr kompetent
unterstiitzt worden und auch fiir Fragen war
der personliche Berater jederzeit sofort an-
sprechbar.

Die Entwicklung der GOA-WorkBench
wird von der EFQM unterstiitzt und fiir den
Einsatz zur Weiterentwicklung von Organi-
sationen in Richtung TQM empfohlen.
GOA-WorkBench verfiigt iiber viele be-
kannte Bedienungselemente aus Microsoft-
Programmen und stellt keine groen Anfor-
derungen an die Benutzer. ,,Das Preis-Leis-
tungsverhiltnis des GOA Tools stimmt. In
Bezug auf Service, Ideen, Bediirfnisse,
Kompetenz sowie personlichen Umgang
konnen wir bei entsprechendem Bedarf je-
derzeit auf die personlichen Berater der con-
sys ag zuriickzugreifen,* zieht Peter Maurer
ein positives Fazit.

ibk-group, Wiesbaden
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