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S SAO  PAULO. -
" Die Deutsch-Bra-
! silianische Ind-
: strie- und Han-

: . delskammer i !
e ..., 4 S3o Paulo hat uls
Im =7 erste Kammer die
‘Blick... : Zerifizerung ih-

‘ rer Dienstieistun-
gen vornehmen lassen. Das ge-
schah im Februar 1995, [nzwi-
schen hat sic die erste jahrliche
Nachzerufizierung durchgefihrt.
Der Eriole ist in der Kammer
von Anfang an wahrmehmbar. So
sind erstmals durchgehend alle
Artbeitsplatze beschrieben und
die Aufgaben der Funklionsinha-
ber aufgezeichnet worden. Da-
durch sind klare Tatigkeitsab-
grenzungen vorgenommen  und
Uberschneidunger.  vermueden.
aber awch aufiretende verant-
wortunesfreic  Bereiche abge-
deckt sowie transparente Karne-
remoglichkeiten nufgezeigl wor-

den.

Dariber hinaus wurden alle

Arbeitsablaufe registriert und’

optimiert. Dabei hatien die ein-

‘-zelnen Mitarbeiter Gelegenheit, |

ihren Arbeitsablauf selbst aufzu-
zeichnen, so dafl der jeweilige
Arbeitsablaul dem tatsachlichen
Arbeitsvorgehen entspricht.
Nachtrigliche Anderungen wer-
den immer dann vorgenommen,
wenn sich die  Arbeitsrealitat
gewandelt hat, Auf diese Weise
kénnen sich neue Mitarbeiter
schnell in den ArbeitsprozeB der
Kammer einarbeiten,

Der Erfolg beruht im wesentli-
chen auf der Qualifizicrung der
Mitarbeiter. Withrend frither die
Arbeiten auf diese oder jene
Weise ausgafihrt werden konn-
ten, sind heute die Abliufe
optimiert, so daf die Kreativitdt
von der Form aul den Inhal
verlagert wird, Wilhrend frither
Investitionen vornehmiich in die
Technologien der Arbeitsprozes-
se und davor in dic technische

. Ausriistung des Maschinenparks
! erfolgten, werden sie heute in die
« Qualifizierung der Mitarbeiter
pelenkt.
~ Das

[Ghrt zur ‘Transparenz und Ra-
tionalisiecung der Arbeitsablaufe
wnd damit zu erhohter Wertbe-
werhsfihigheit und Vertrauens-
wiirdigkeit bei den Kunden.
Durch die Formalisterung und

ten in die Qualitdtsstandards mit
einbezogen. und zwar nicht nur
die Mitarbeiter, sondern auch die

das pesamie Umfeld.
Oberstes Ziel des Qualititsma-
sements st die Total Quality.

tatssystems ist die Verpilichtung
der Geschiftsleitung auf die
Qualititsphilosophic von ent-
scheidender Bedeutung, denn nur
durch den personbichen Einsatz
i der Geschifisfithrer wird die
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Institutionalisierung des Quali- :
tatswissens werden alle Beteilig- -

langwierige Aufzeichnung des

i aktuellen Qualitdtssiandes vor-

genommen. Die Erstellung der

| umfangreichen Dokumentation
Qualititsmanagement -

erfolgt in der Regel in Arbeits-
gruppen, deren Teilnehmer par-
allel dazu in das Qualitatssystem,
alse das Denken in Qualitdtsnor-
men. durch Kurse und Seminare
cingefiihrt werden. In weiterge-
henden  SchulungsmaBnahmen
werden dann ein Qualitdtsbeaut-
trageer der Geschiftsleitung und

© die Mitglieder des Qualitdtsko-

mitezs und interne Qualititsaudi-

- toren herangebildet.

Kunden und Lieferanten sowie |

Die Umsetzung der Qua.lit.‘its-

. politik der Kammer S3o Paulo
. erfolgt nach folgend=n gleichwer- :

Potjoen
, ugen

Bei der Einfihrung dieses Quali- |

Prinzipien,
Wiirde: Beachtung der indivi-
dualitit jedes emzelnen Mitarbei-
ters. indem =1 bet seiner Arbeit
unterstitzt. zur Erreichung sei-
ner Ziele mit emsprechenden
Mitteln ausgestattet und bei

Prinzip der |
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merarbeit gaférdert ward. damit

ein Gefiiht der Zusammengehd- :

rigkeit entstehr. Prinzip der

Riicksichtnahme; Achtung der .

kulturspezifischen
ten der Mitarbeiter. indem die
individuellen Denkweisen und
Wertbegriffe respektiert werden
und jeder Mitarbeiter als Kunde
und gleichzeitig als Lieferant
behandeit wird. Prinzip dar Ar-
beitsqualitdt: Betrachtung der
Qualitit als Besiandtell aller
Aktivititen. Prinzip der Achtung
gegenitber dem Kaunden: Erfil-
lung der Erfordernisse und Er-
wartungen des Kunden, Prinzip
der Wertschitzung: Beachtung
der Qualitit der angebetenen
Dienstleistnngen und Produkie,
wobei die Wertschatzupg und

i Zufriedenstellung der Kunden

entscheidend ist. Prinzip der
stindigen Verbesserung: Streben
nach stindiger Verbesserung
beim Arbeitsablauf, indem part-

seiner Integration im die Kam- nesschaftliche Arbeit und der

Gewohnhei- |

Innovationsgeist geférdert wer-
den. Prinzip der Parmnerschaft:
Aufbau von gegenseitigem Re-
spekt und Vertrauen zwischen
Mitarbeitern. Kunden und Licte-
ranten. d
Durch das Bewubiwerden der
Kammermitarbeiter beziiglich der
Total Quality werden die Motiva-
tion der Mitarbenter und die-
Produktivitit der Kammer gestei-
gert. Es entsteht eine Licfergaran-
te fir die Kunden und ein
weiterer Schutz des Yerbrauchers,
Mit Blick auf die Zukunfl wird
durch das erhdhte Qualitdtsai-
veau die Wenbewerbsf@higken
der Kammer im Diensteistungs-

-bereich verbessert.
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