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Qualitat ist und bleibt der zentrale Wettbewerbsfaktor fir
jeden geschaftlichen Erfolg. Die Sicherstellung einer stetig
hohen Leistungsqualitit und Kundenzufriedenheit wird
durch ein strategisches Qualitatsmanagement langfristig
gesichert. Dabei ist es egal, ob es sich um die Herstellung
eines Produktes oder eine Dienstleistung handelt.

In diesem Informationsblatt haben wir flr Sie einige
Grundinformationen zusammengestellt, um lhnen die
wichtigsten Eigenschaften und Bestandteile eines Quali-
tatsmanagementsystems zu veranschaulichen.

Gerne beraten wir Sie persénlich in einem ausfihrlichen
Gesprach, welchen Nutzen lhr Unternehmen aus einem
QM-System gewinnt und wie es bestmdglich verwirklicht
wird.

Was ist ein Qualitdtsmanagement?

Sinn eines QM-Systems fur Ihr Unternehmen

Die ,acht Grundsatze“ des Qualitdtsmanagements
Vorgehensweise bei der Einflihrung des QM-Systems
Zeitbedarf fur den Aufbau eines QM-Systems
Kosten des Aufbaus eines QM-Systems

Kosten fir die Aufrechterhaltung
Kostenersparnisse durch ein QM-System

9. Dokumentation des QM-Systems

10.Kernnormen zum Qualitdtsmanagement

11.Das prozessorientierte Qualitdtsmanagement
12.Der P-D C-A-Zyklus

13. Anforderungen fir die Auditierung

14.Sinne eines integrierten Managementsystems

15. Die Zusammenarbeit mit externen Beratern

16. Zertifizierung des QM-Systems

17.Nutzen fur kleine und mittlere Unternehmen (KMU)
18.So kénnen wir Sie unterstitzen
19.Branchenlbersicht der nach ISO 9001 zu
zertifizierenden Unternehmen.
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1. Ein Qualitdtsmanagement (QM) besteht aus aufeinander
abgestimmten Tatigkeiten zur Leitung und Lenkung eines
Unternehmens bezlglich der Qualitat ihrer Abldufe und
Verfahren.
SchwerpunktmaRig geht es bei der Einflihrung eines QM-
Systems immer um die Verbesserung vorhandener Ablaufe
im Betrieb. Hierdurch soll die Zufriedenheit aller
interessierten Parteien gesteigert werden, damit |hr
Unternehmen fur die Zukunft auf einem hart umkampften
und zunehmend globalisierten Markt gut positioniert ist.

2_ Die QM-Norm DIN EN ISO 9001:2008 ist gleichermalen
gut geeignet fir Hersteller, Dienstleister, Entwickler,
Lieferanten oder Handwerker. Besonders geeignet ist sie
jedoch fir:

Zulieferer, deren Kunden ein QM-System fordern, es

in naher Zukunft fordern werden oder bei denen es
bereits gesetzlich vorgeschrieben ist.

Unternehmen, die ihre Prozesse transparenter
gestalten mochten, um diese zu optimieren.

Hersteller von Produkten, bei denen Qualitatsmangel
zu Haftungsrisiken fihren kénnen (PordHaftG).
Dienstleister, welche kundenorientiert arbeiten méchten
um eine bestmaogliche Kundenzufriedenheit zu erzielen.
Unternehmen, welche ihr Zertifikat als Aushangeschild
oder Werbemittel nutzen mochten.

Firmen, die ihre Leistung und Produktivitat langfristig
erhalten und steigern mochten.

3- Die acht Grundsatze des Qualitdtsmanagements geben
eine Orientierung fur die Aufgabe, eine Organisation
zielgerichtet und systematisch zu fuhren und die standige
Verbesserung sicherzustellen.

Kundenorientierung

(Unternehmens-) Fuhrung

Einbeziehung der Mitarbeiter

Prozessorientierter Ansatz

Systemorientierter Managementansatz

Standige Verbesserung

Sachbezogener Ansatz zur Entscheidungsfindung
Lieferantenbeziehung zum gegenseitigen Nutzen

N~

Ein zuverlassiges Managementsystem ist unerlasslich, um
Chancen zu erkennen und die Forderungen aller
Interessenpartner erfiillen zu kénnen.
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4. Wie sollte man bei Die Entwicklung und Einfiihrung eines QM-Systems
der EinfUhrung eines besteht aus mehreren aufeinander folgenden Schritten:

QM-Systems vorgehen?
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5- Wie lange die Einfihrung eines QM-Systems dauert, ist
sehr unterschiedlich und richtet sich nach den Ressourcen
an Personal und Mitteln, die hierzu zur Verfligung stehen.
In der Regel ist die Einfihrung eines QM-Systems ein
Jahresprojekt. Eine Zertifizierung ist auch wesentlich
schneller erreichbar. Besonders in kleinen Unternehmen
kann bei kurzfristig hohem Einsatz der Mitarbeiter und
Berater, ohne gréRere Uberarbeitung der Ablaufe, eine
Erstzertifizierung erfolgen.

6- Auch hier kdnnen keine allgemein gultigen Zahlen genannt
werden. Zu unterscheiden ist dabei zwischen den internen
Kosten (Arbeitszeit, die fur den Aufbau des QM-Systems
aufgewendet wird) und den externen Kosten (Beratungs-
und Zertifizierungskosten).

Die Zertifizierungskosten hangen dabei stark von der zu
auditierenden Mitarbeiterzahl ab. Den Aufwand legt die
Tragergemeinschaft der akkreditierten Zertifizierungs-
gesellschaften (TGA) fest.

Grundsatzlich bringt einem Unternehmen ein wirkungs-
volles QM-System immer mehr als es kostet!

7- Auch fur die Aufrechterhaltung eines QM-Systems fallen
Kosten an. Die internen Kosten entstehen in erster Linie
durch den Zeitaufwand fir die Aktualisierung der
Dokumentation und der Durchfuhrung interner Audits.
Externe Kosten entstehen durch Uberwachungsaudits (in
der Regel einmal jahrlich) und den vorgeschriebenen
Wiederholungsaudit (alle vier Jahre) durch anerkannte
Zertifizierer. Die Rezertifizierungskosten hangen wiederum
von der zu auditierenden Mitarbeiterzahl ab.
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10.

Ja natirlich! Die Ablaufe werden gestrafft und Doppelarbeit
vermieden. Durch geringere Fehlerquoten werden die
Fehlkosten gesenkt. Durch Produkte mit einem hoheren
Qualitatsstandard werden das Kundenvertrauen und die
Kundenzufriedenheit gesteigert und somit die Produktions-,
Marketing- und Vertriebskosten gesenkt. Das Ausmal} der
Kostensenkung ist abhangig von der Situation vor der QM-
Systemeinfuhrung, dem Grad der Umsetzung des
Qualitatsgedankens und dem erreichten Verbesserungs-
potenzial.

Die Beschreibung eines QM-Systems erfolgt im QM-
Handbuch, den Verfahrensanweisungen, den Arbeits-
anweisungen und ggf. den Qualitdtsaufzeichnungen. Bei
der Dokumentation sollte immer der Grundsatz gelten: ,Je
kiirzer, um so leichter wird es gelebt! Die Gliederung des
QM-Handbuches orientiert sich in der Regel an den
betrieblichen Prozessen. Den Aufbau der Dokumentation
veranschaulicht die untere Grafik.

QM
Verfahrens-
anweisungen

QM

Arbeitsanweisungen

Qualitats-
aufzeichnungen

Gerne helfen wir lhnen bei der Erstellung lhres QM-
Handbuches und begleiten Sie und Ihre Mitarbeiter bis zur
Zertifizierung |hres Unternehmens und dartberhinaus.

ISO 9000 — Grundlagen und Begriffe des QM
ISO 9001 — Forderungen an das Unternehmen
ISO 9004 — Leitfaden zur Leistungsverbesserung
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Ein prozessorientiertes (ablauforientiertes) QM-System
begleitet alle wesentlichen betrieblichen Prozesse und
durchleuchtet sie. Dies fuhrt auch bei guter Organisation
zu Optimierungsmoglichkeiten. FlUhrungsprozesse sowie
die Aufgaben der unterstitzenden Bereiche werden
ausdriucklich mit einbezogen.

Dabei werden fiur alle Funktionen:
die zu erflllenden Aufgaben klar formuliert
die Verantwortung und Zustandigkeit sowie die
Schnittstellen definiert
die zu ihrer Erflllung erforderlichen Mittel bereitgestellt
die Durchfihrung der Prozesse Uberwacht und
bezlglich des Erfolges bewertet
die Verbesserungsmaglichkeiten systematisch
identifiziert und umgesetzt

Nach der Analyse der IST-Prozesse werden in einer
Prozesskarte die Kern-, Stitz- und Begleitprozesse
definiert. Zudem werden die Nahtstellen zwischen den
Teilprozessen (Phasen) und/oder den Prozessen
festgelegt.

Dokumentenlenkung h

Begleitprozesse
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]

Kunden-
anfrage

Angebots-

erstellung a

Auftrags-

Konkreti-

nnahme sierung

Fer- Bereit- Nut-
tigung stellung zung

Kernprozess
Material-
bereitstellung
‘ I PI'Uf- Lager.
Waren- planung konzeption
. annahme

2 5 & ]| )
%’ *Q § Stiitzprozesse
o @ e Bestellung
< = o
9 = o
= 2 %)
() (@) ()
£ 2 . )
% ‘ Lieferanten- §
a L | auswahl =

2 &

= .

: -

< Lieferanten-

‘ - anfrage
g |

© Dipl.-Ing. André Mayr ¢ Ingenieurbiiro Mayr GmbH Seite 6



12.

Die Phasenbildung der Prozesse ertffnet einen Gestal-
tungsspielraum und flhrt zu einer Optimierung der internen
Kommunikation. Schnittstellen (Nahtstellen) verbinden die
Phasen zu einem Ganzen.

Der ablauforientierte Aufbau eines QM-Systems nach der
Normenreihe DIN EN ISO 9000:2000 ff zeigt deutlich den
Ausgangspunkt jeder Produkterstellung oder Dienst-
leistung an den Markt- und Kundenforderungen.

Der Kundenbedarf wird ermittelt und im Leistungs-
erstellungsprozess realisiert. Zur Weiterentwicklung der
Produkte und zur Optimierung der Ablaufe wird die
Kundenzufriedenheit festgestellt.

Der P-D-C-A-Zyklus des Qualitatsexperten Deming beruht
auf der standigen Verbesserung qualitatsbestimmender
Faktoren im Rahmen eines revolvierenden Prozesses,
welcher aus vier Phasen besteht.

. : In der Planungsphase werden Malknahmen zur
Qualitatsverbesserung entwickelt.

e LJ0: Geplante Mallnahmen werden im gesamten
Unternehmen umgesetzt.

. : MaRnahmen werden hinsichtlich ihrer
Zielwirksamkeit kontrolliert und bewertet.

o Act: Auf Grundlage des Check-Ergebnisses werden

KorrekturmaRnahmen eingeleitet.

;;ﬁ‘; ﬂ Kernprozess
DO Handeln

ACT
Handeln

PLAN DO
ﬁ
ACT Check
Handeln 44__, Priifen

>
Check
t sl Prifen

Die Korrekturmallnahmen der letzten Phase bilden
wiederum den Ausgangspunkt fir ein erneutes
Durchlaufen des Zyklus.
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13.

14.

Der P-D-C-A-Zyklus wirkt auf das gesamte Unternehmen
und ist daher vom Management anzustof3en. In der Do-
Phase koénnen aber P-D-C-A-Subzyklen auf Bereichs-
ebene initiiert werden, die ihrerseits die Verbesserung vor
Ort planen, durchfiuihren, kontrollieren und gegebenenfalls
anpassen.

Das interne Audit stellt eine wichtige Forderung der DIN
EN ISO 9001:2008 dar und dient der Uberwachung und
Messung der Leistungsfahigkeit des QM-Systems und der
betrieblichen Prozesse.

Entscheidend flr den Auditiererfolg ist, dass die
Ergebnisse der Audits mit den betroffenen Mitarbeitern
besprochen und die erforderlichen Korrekturmaflinahmen
auch umgesetzt sowie auf ihre Wirksamkeit hin Gberpruft
werden. Der Auditbericht bildet eine wichtige Grundlage flr
die Managementbewertung (Review) durch die oberste
Leitung, welches die tatsachlichen produktorientierten,
betriebswirtschaftlichen und personalbezogenen Aspekte
fur das abgelaufene Jahr und eine Zukunftsperspektive
erarbeitet.

Ja! Der Aufbau der DIN EN ISO 9001:2008 ist dem der
DIN EN ISO 14001:2005 sehr ahnlich und erleichtert daher
den Aufbau integrierter Qualitats- und Umwelt-
managementsysteme. Auch die Kombination mit
Umweltmanagementsystemen nach EMAS und mit
Arbeitsschutzmanagementsystemen ist moglich. Durch die
kombinierte Einfihrung kdnnen unter Umstanden auch
Kosten fir die Beratung und die Zertifizierung eingespart
werden.

Gerne beraten wir Sie, wie ein Umweltmanagement flr Sie
von Vorteil ist und welche Synergien ein integriertes
Managementsystem fir Ihr Unternehmen erzeugt.
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16.

17.

Nach Abschluss des Beratervertrages sollten regelmalig
Gesprache mit dem Berater tber den Stand des Projektes
gefuhrt werden. Dabei sind mdglichst viele kompetente
Mitarbeiter des Betriebes einzubeziehen. Das QM-System
sollte nicht alleine durch den Berater aufgebaut werden,
sondern in Zusammenarbeit mit allen betroffenen
Mitarbeitern. Niemand kennt die Abldufe in lhrem Betrieb
so gut wie Sie und lhre Mitarbeiter. Daher sind die neuen
Verfahrens- und Arbeitsanweisungen auch nur in enger
Zusammenarbeit mit dem Berater und den Mitarbeitern
Ihres Betriebes sachgerecht zu erstellen. Der Berater steht
dabei fur Hilfestellungen und Anregungen immer zur
Verfligung.

Durch die Zertifizierung des QM-Systems wird die
Konformitdt mit der Norm DIN EN ISO 9001:2008
festgestellt. Die Zertifizierung qilt fur drei Jahre, wobei
jahrliche Uberwachungsaudits zur fortdauernden Existenz
des QM-Systems notwendig sind. Das QM-System wird
von Zertifizierern, die von der Tragergemeinschaft fiur
Akkreditierung (TGA) offiziell anerkannt sind, auf
Ubereinstimmung mit den Anforderungen der Norm
uberprift. Es ist sinnvoll, moglichst frihzeitig Kontakt mit
einem Zertifizierungsunternehmen aufzunehmen.

Wir beraten und unterstitzen Sie bei der Auswahl des
richtigen Zertifizierers fur Ihr Unternehmen, um Sie sicher
durch die Zertifizierung zu begleiten.

Die Anwendung des Qualitdtsmanagements hat sich in
vielen Branchen langst etabliert. Die einfache Struktur der
Norm kommt speziell kleinen und mittleren Unternehmen
entgegen.

Bestimmte Nachweisforderungen kénnen ausgeschlossen
und damit das QM-System auf die betrieblichen Belange
zugeschnitten werden. Die betrieblichen Ablaufe lassen
sich somit einfacher im QM-System und insbesondere in
der QM-Dokumentation abbilden.

Die prozessorientierte Norm DIN EN ISO 9001:2008 ist
dabei gut zu handhaben und direkt an der Unter-
nehmenspraxis orientiert. Sie ist gleichermallen gut
geeignet zur Anwendung fur Hersteller von Produkten oder
Dienstleister.
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Der Kundenorientierung wird eine herausragende
Bedeutung beigemessen. Das Unternehmen erhebt dabei
sorgfaltig die Kundenwinsche bzw. Forderungen des
Marktes und prift die eigene Fahigkeit, ob alle diese
Leistungen gemal Kundenwunsch erbracht werden.

Die Forderung von Unternehmensberatungen fir KMU
einschlieBlich Beratungen im Bereich des Qualitats-
managements sind nach der Richtlinie Uber die Férderung
von Unternehmensberatungen fur kleine und mittlere
Unternehmen moglich.

Gefordert werden konnen externe Beratungen uber alle
wirtschaftlichen, technischen, finanziellen und
organisatorischen Probleme der Unternehmensflihrung,
auch bezuglich Einfihrung eines QM-Systems.

Auch Schulungen zum Qualitdtsmanagement kénnen nach
Richtlinie der Foérderung von Informations- und
Schulungsveranstaltungen (Fort- und Weiterbildung) fir
kleine und mittlere Unternehmer und deren Fuhrungs-
krafte gefordert werden.

Gerne beraten wir Sie, um lhrer Firma eine bestmdgliche
Unterstitzung bei der Einflhrung eines QM-Systems in
Ihrem Betrieb zu erméglichen.
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18.

Analyse der innerbetrieblichen Ablaufe

Aufbau und Einfihrung lhres QM-Systems
Erstellung von Gesamtdokumentation,
Verfahrensanweisungen und QM-Handbuch

Beratung zu 6ffentlichen Férdermitteln
Durchfiihrung von internen Audits durch einen
zugelassenen Qualitdtsmanagement-Auditor
Schulung der Mitarbeiter zur Anwendung von
Dokumenten und der Anwendung von Qualitatstechniken
Vorbereitung auf Zertifizierung, Akkreditierung oder
Uberwachungsaudit

Betreuung und Aktualisierung der erforderlichen
Gesamtdokumentation

Auswertung von Reklamationen mit Aussagen zur
Prozessoptimierung

Stellung eines externen QM-Beauftragten

Die von der Ingenieurblro Mayr GmbH extern eingesetzten
Qualitdtsmanagementbeauftragten besitzen die Zulassung
als QM-Fachkraft, QM-Beauftragter und QM-Auditor, damit
alle von der Norm geforderten Aufgaben in lhrem
Unternehmen erflllt werden kdénnen und lhr Qualitats-
managemntsystem reibungslos aufgebaut und profitabel
geflhrt wird.

Mitgliedschaften:

'y VDI

Deutsche Gesellschaft

fiir Qualitat e ¥.

Ingenieurbliro Mayr

FeldstraRe 10

58256 Ennepetal

Tel.: 02333 / 604506

Fax: 02333 / 604507

E-mail: info@ingenieurbuero-mayr.de
Internet: www.ingenieurbuero-mayr.de
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Wir unterstiitzen
Sie tatkraftig...

Industrie (Allgemein):

Industrie (Lohnfertigung)
Automobilindustrie

Elektro / Elektronik
Metallindustrie
Maschinen- / Anlagenbau
Chemie

Pharma

Lebensmittel (mit HACCP)
Textielindustrie

ienstleistungen:

Dienstleistung (mit Entwicklung)
Ingenieurbiros

Planungsbiros

IT (Entwicklung)

IT (Dienstleister)

Banken

Berater

Rechtsanwaélte

Notare

Hotels

Speditionen

Labore (ISO 17025 oder ISO 15189)
Verlage, Medienwesen
Versicherungen

Bildungstrager / Schulung
Sicherheitsdienste
Reinigungsdienste
Steuerberatung

andel:

Grof3handel
Einzelhandel
AuBenhandel
Apotheken
Autohandel

esundheitswesen:

Arzte

Zahnarzte
Pflegeheime
Rehazentren
Kliniken
Ambulante Pflege
Physiotherapie

C0OCOOO|)) POOCOO|T COCOCOCOOORDOODOCOOCOUOUOCOCORDO ROCOCORORODODRDDO

Handwerk:

@ Bauunternehmen
@ Druckereibetriebe
@ Sonstige Handwerksbetriebe

Offentl. Organisationen:

Behorden, Amter
Institute

Verbande

Vereine

Soziale Einrichtungen
Schulen

00000
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