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1 Was sind Qualitdtsmanagementsysteme?

Zunachst stellt sich die Frage ,Was ist Qualitat?*

Die Qualitat eines Produktes beantwortet die Frage, in wie weit dieses die vom Gesetzgeber, vom Her-
steller und vom Kunden an das Produkt gestellten Anforderungen erfiillt. Bei den Anforderungen kann
es sich um Eigenschaften wie die technische Ausstattung eines Fernsehers, die Wirkung eines Arznei-
mittels oder der Duft eines Parfums handeln.

Um die Qualitat eines Produktes oder einer Dienstleistung sicherzustellen, missen aufeinander abge-
stimmte Tatigkeiten in allen qualitatsrelevanten Bereichen eines Unternehmens durchgefiihrt werden.
Diese Malinahmen werden als Qualitatsmanagement (QM) bezeichnet.

Zum Qualitdtsmanagement gehoren:

¢ Qualitatsplanung (Analyse der Qualitatssituation, Ermittlung der Qualitatsanforderungen an das
Produkt, Formulierung von Qualitatszielen und Planung der Produktmerkmale, wobei z.B. gesetzli-
che Vorgaben, Kunden- und Sicherheitsanforderungen zu bericksichtigen sind, Festlegung der
zur Herstellung bendtigten Prozesse und Ressourcen wie Personal und Logistik).

o Qualitatslenkung (vorbeugende, Uberwachende und korrigierende Tatigkeiten, die zur Erfillung
von Qualitdtsanforderungen angewandt werden. Hierzu gehoéren die Ermittlung und Analyse von
Qualitatsabweichungen, die Durchfiihrung von Korrekturmaf3nahmen und deren Effektivitatskon-
trolle und die Strategie zur Vermeidung kunftiger Qualitatsabweichungen).

e Qualitatssicherung (alle geplanten und systematischen Tatigkeiten, die innerhalb des Qualitatsma-
nagementsystems verwirklicht sind, um ausreichend Vertrauen zu erzeugen, dass Qualitadtsanfor-
derungen erfiillt werden; ,QM-Darlegung“ meist einer dritten Partei gegentiber).

o Qualitdtsverbesserung (Teil des Qualitdtsmanagementsystems, der auf die Erhdhung von dessen
Wirksamkeit und Effizienz gerichtet ist. Hierzu gehdren Qualitatsforderung = Verbesserung der
Qualitatsfahigkeit) und Qualitatssteigerung = Verscharfung und/oder Ausweitungen von Qualitats-
anforderungen).

Qualitatsmanagement-Modelle unterscheiden sich in ihrem Ansatz:
normbasiertes Zertifizierungsmodell (legt Mindeststandards fest)

o DIN ENISO 9000:2000 ff  Normen zum Qualitdtsmanagement, eine Art Leitfaden fir den Aufbau
eines prozessorientierten Qualitdtsmanagementsystems; Mdglichkeit
der Zertifizierung (= umfassendes Audit eines QMS durch eine unab-
hangige dritte Institution).

ganzheitliche Modelle (ohne Minimalforderungen, aber Philosophie der kontinuierlichen Verbesserung)

e TQM Total Quality Management (TQM = umfassendes Qualitdtsmanage-
ment) beruht auf der Absicht aller Mitglieder eines Unternehmens, an
der standigen Qualitatsverbesserung seiner Produkte / Dienstleistun-
gen mitzuarbeiten. Die Qualitét steht im Mittelpunkt. Alle Unterneh-
mensbereiche werden einbezogen.

o EFQM-Modell basiert auf dem Konzept des Total Quality Managements; Bewer-
tungsmodell fiir den Entwicklungsstand eines Unternehmens.

Qualitatsmanagementsysteme (QMS) beinhalten die zur Verwirklichung des Qualitdtsmanagements
erforderlichen Organisationsstrukturen, Verfahren, Prozesse und Mittel. Ein Qualitdtsmanagement-
system soll das Unternehmen dabei unterstitzen, die Qualitat seiner Produkte und Dienstleistungen zu
verbessern, was auch zu einer (gewinschten) Zunahme der Zufriedenheit von Kunden und Mitarbeitern
fuhrt.
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2 Weshalb brauchen kleine Unternehmen ein Qualititsmanagementsystem?

Am Anfang einer ernsthaften Auseinandersetzung mit dem Thema Qualitdtsmanagement stehen haufig
folgende Fragen:

Ist ein Qualitdtsmanagementsystem fiir meine Branche und fiir meine Betriebs-
gréBe sinnvoll?

Welche Vorteile ergeben sich aus der Einfiihrung eines QMS fiir mich?

Wie lange dauert der Aufbau eines QMS und welche Kosten kommen auf mich
zu?

Ein Qualitdtsmanagementsystem ist immer sinnvoll, da es ein Unternehmen dabei unterstiitzt, durch
eine gleichbleibende bzw. verbesserte Qualitat seiner Produkte und Dienstleistungen die Zufriedenheit
der Kunden zu gewahrleisten.

Zu den Vorteilen eines Qualitdtsmanagementsystems gehéren:

e  Mittel- und langfristige Unternehmensplanung (Entwicklung von Qualitatspolitik und Qua-
litdtszielen)

e  Durchleuchtung samtlicher betrieblicher Ablaufe mit der Absicht, diese zu optimieren und
dadurch Ressourcen zu sparen

e  Schaffung von Transparenz innerhalb des Unternehmens und Verbesserung der Zu-
sammenarbeit durch geklarte Zusténdigkeiten

e  Positive AuRenwirkung auf Kunden und Lieferanten durch Bildung von Vertrauen

e  Hohere Motivation der Mitarbeiter durch umfassende Information und Einbindung in die
Unternehmenskultur

e  Forderung des Qualitatsbewusstseins
e  Erhaltung bzw. Erweiterung der Unternehmenskenntnisse durch Dokumentation

¢ Nachweis der Sorgfaltspflicht des Unternehmens bei Rechtsfragen.

Bei den entstehenden Kosten sind nicht nur die Beratungskosten zu beriicksichtigen, sondern auch der
Zeitaufwand sowohl fir die Schulung der Mitarbeiter als auch fir die Entwicklung und Einfliihrung des
Qualitdtsmanagementsystems.

Als ungefahrer Richtwert fir den erforderlichen Zeitaufwand dienen die folgenden Angaben:
e 20 Wochenstunden Uber einen Zeitraum von ungefdhr 6 Monaten
e  2tagige Schulung fir alle Mitarbeiter in Qualitdtsmanagementtechniken

e Qualitatszirkel 1 x monatlich fur alle Mitarbeiter (2 Stunden), welcher nach der erfolgrei-
chen Einfuhrung des Qualitdtsmanagements auch weiterhin stattfindet.

Gibt es bereits Arbeitsanweisungen, Aufzeichnungen Uber qualitatsrelevante Prozesse oder andere
Qualitatsdokumente, reduziert sich der erforderliche Aufwand erheblich. Die Verwendung von Muster-
handbichern (eine Anpassung an das eigene Unternehmen ist hierbei unerlasslich) verringert ebenfalls
den Zeitbedarf.

Kleinunternehmen kdnnen ebenfalls von einem wesentlich geringeren Zeitbedarf fur die Implementie-
rung des Qualitdtsmanagementsystems ausgehen, da der Umfang der zu beschreibenden Prozesse
und der Dokumentation geringer ist.

Soll das Qualitatsmanagementsystem z.B. nach DIN EN ISO 9001:2000 zertifziert werden, kommen
weitere Kosten flr die Zertifizierung bzw. fir die regelmafig durchzufiihrenden Uberwachungsaudits
hinzu.

Dr. rer. biol. hum. Hanne Piechulek Telefon:+49 (511) 261 83 98
Robert-Stoffert-Str. 25 Telefax:+49 (511) 261 89 56
D - 30655 Hannover E-Mail:hp@gm-piechulek.de



Qualitatsmanagement
Beratung

Schulung

Qualitatssicherung

Dr. Hanne Piechulek
Leitfaden zur Einfiihrung eines
Qualitdtsmanagementsystems
Seite 4 von 6

3 Einflihrung eines Qualitaitsmanagementsystems

Mit dem erklarten Ziel, ein Qualitdtsmanagementsystem unter Beteiligung aller Mitarbeiter im Unter-
nehmen einzufiihren, beginnt der Prozess ,Einfiihrung eines QMS*, welcher im folgenden Ablaufdia-
gramm dargestellt ist und auf der nachsten Seite naher erlautert wird.
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Bestandsaufnahme

Zunachst mussen folgende Fragen beantwortet werden: Welchem Zweck dient das einzufihrende Qua-
litdtsmanagementsystem? Muss es Gesetze oder Normen (z.B. die DIN EN I1SO 9001:2000) erfillen?
Soll es zertifiziert werden? Gibt es bereits eine Qualitatspolitik oder Qualitatsziele? Welche Winsche
und Erwartungen haben die Kunden? Sind Mittel und Personal z.B. zur Umsetzung der Qualitatspolitik
festgelegt?

Im Zuge der Bestandsaufnahme werden die Schnittstellen zu den verschiedenen Bereichen und die
Verantwortlichkeiten untersucht. AuBerdem werden samtliche qualitdtsrelevanten Prozesse analysiert
und alle existierenden Qualitatsvorschriften gesichtet und bewertet.

Entwickeln eines Sollkonzeptes

Nach Abschluss der Bestandsaufnahme wird ein Soll-Konzept entwickelt, in dem die Aufbau- und Ab-
lauforganisation (Organigramm / Verantwortlichkeiten / Prozesse) festgelegt wird. Gedanken zur Quali-
tatspolitik und zu den Qualitatszielen werden formuliert, und es wird ein Terminplan zur Umsetzung des
Soll-Konzeptes erstellt.

Schulung der Mitarbeiter

Gleichzeitig werden die Mitarbeiter mit den Grundziigen von Qualitditsmanagementsystemen (QMS)
und Qualitatstechniken vertraut gemacht, um ein auf das Unternehmen zugeschnittenen QMS gemein-
sam entwickeln zu kdnnen. Zu den vermittelten Qualitatstechniken z&hlen Teamarbeit, Qualitatszirkel
und Problemlésungsmethoden wie z.B. Brainstorming.

Beschreibung qualitatsrelevanter Prozesse

Alle qualitatsrelevanten Prozesse werden in Verfahrens-, Arbeits- und Prifanweisungen beschrieben.
Zweck der schriftlichen Fixierung ist u.a. die Standardisierung von Prozessablaufen, die Festlegung von
Verantwortlichkeiten und eine vereinfachte Einarbeitung neuer Mitarbeiter. Zur Darstellung der Prozes-
se eignen sich besonders gut Ablaufdiagramme, da diese Ubersichtlich und leicht verstandlich sind.

Ein auf das Unternehmen zugeschnittenes Qualitdtsmanagementhandbuch wird erstellt. Dieses kann
Kunden zur Verfligung gestellt werden, um deren Vertrauen in das Unternehmen zu starken.

Durchfilhrung der beschriebenen Prozesse und interne Audits

Die Einfiihrung und Erprobung des QMS erfolgt schrittweise. Interne Audits dienen dazu, die Uberein-
stimmung zwischen Prozessbeschreibung und dem durchgefihrten Prozess zu Uberprifen, die Wirk-
samkeit des QMS und die Erfiillung z.B. von Forderungen, die sich aus der DIN EN 1SO 9001:2000
ergeben, festzustellen und Verbesserungspotentiale zu erkennen.

Prozesse lberarbeiten

Wurden Abweichungen zwischen Prozessbeschreibung und —durchflhrung festgestellt, missen entwe-
der die Prozesse der Beschreibung angepasst und die Mitarbeiter dahingehend geschult werden, oder

es erfolgt eine Uberarbeitung der Prozessbeschreibung (KorrekturmaRnahmen). In einem weiteren Au-
dit wird die Durchfiihrung der Korrekturmaf3nahmen Uberpriift.

Hiermit ist die Einfihrung des Qualitdtsmanagementsystems abgeschlossen. Da das Unternehmen
einerseits bemuht ist, seine Produkte und Dienstleistungen fortlaufend zu verbessern, und andererseits
gesellschaftlichen und gesetzgeberischen Verdnderungen unterliegen, muss das QMS standig den
neuen Gegebenheiten angepasst werden, wie auf der folgenden Seite naher erlautert wird.

Zertifizierung

Nach Abschluss der Einflihrungsphase besteht die Moglichkeit einer Zertifizierung des Qualitatsmana-
gementsystems (z.B. nach DIN EN ISO 9001:2000).
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4 Standige Verbesserung des Qualitdtsmanagementsystems

Das Qualitdtsmanagementsystem stellt ein flexibles System dar, das den sich &ndernden Anforderun-
gen (neue Gesetze, hdhere bzw. veranderte Anspriiche des Kunden etc.) angepasst werden muss. Es
soll eine kontinuierliche Verbesserung der Wirksamkeit des Qualitatsmanagements und seiner Prozes-
se erreicht werden. Mit Blick auf die sich andernden Anforderungen missen auch die Qualitatspolitik
und die Qualitatsziele immer wieder Uberpruft werden.

Die standige Verbesserung des Systems und der Produkte / Dienstleistungen steigert nicht nur die Zu-
friedenheit der Kunden, sondern auch die Zufriedenheit der Mitarbeiter, was eine wesentliche Voraus-
setzung fur den Unternehmenserfolg ist.

Als Methode zur standigen Qualitatsverbesserung wird haufig der kontinuierliche Verbesserungspro-
zess (KVP) eingesetzt. Ein Grundprinzip des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses besteht darin,
dass alle Mitarbeiter des Unternehmens in den Prozess eingebunden sind. KVP bedeutet eine kommu-
nikationsintensive Suche nach besseren Losungen ohne ein endgiiltiges Ziel zu erreichen (Zollonds,
Lexikon Qualitatsmanagement). Zu den Qualitatstechniken des KVP gehort der PDCA-Zyklus.

Der PDCA-Zyklus nach Deming wird zur kontinuierlichen Verbesserung von Prozesses eingesetzt:

- P=plan Planungsphase Analyse der Ist-Situation, Verbesserungsplan ausarbeiten,

- D=do Umsetzungsphase Durchflihrung der geplanten Verbesserungen,

- C=check Prifungsphase Uberpriifung, ob die Zielsetzung der Planungsphase erreicht
wurde,

- A=act Aktionsphase Ergebnisse beurteilen, Prozess implementieren bzw. Ein-

gangsgrofe fur den ndchsten Durchgang des Zyklus festlegen.

Weitere Werkzeuge, die zur stédndigen Qualitadtsverbesserung angewandt werden, sind:
¢ Interne Audits, welche fir einen Abgleich des Ist- mit dem Soll-Zustand sorgen.

¢ Qualitatszirkel (QZ), die an der Losung von im Alltag entstehenden Problemen arbeiten. QZ sind auf
Dauer angelegte, bereichsubergreifend besetzte Kleingruppen, deren Teilnehmer sich in regelma-
Rigen Abstanden freiwillig treffen, um Themen des eigenen Arbeitsbereiches zu analysieren, L6-
sungsvorschlage zu erarbeiten und deren Umsetzung zu initiieren und zu kontrollieren.
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