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Begriff qualität 

 Qualitätsbegriff: 

 Qualitas = Beschaffenheit (eines Gegenstandes) 

 Formel: Qualität = Technik + Geisteshaltung 

 „Qualität: 

 Vermögen einer Gesamtheit inhärenter Merkmale eines 
Produktes, Systems oder Prozesses, zur Erfüllung von 
Forderungen von Kunden und anderen interessierten Parteien. 

 Anmerkung: 

 Die Benennung ‚Qualität‘ darf zusammen mit Adjektiven wie 
schlecht, gut oder ausgezeichnet verwendet werden.“ 

 Quelle: DIN EN ISO 9000:2000 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Qualitas  latein= Beschaffenheit (eines Gegenstandes)
Diskussion über Inhalte bis heute
Für eine Definition: integrativen Charakter von Qualität und Qualitätsmanagement nicht verstellen:
Qualität als Querschnittsfunktion, die sich durch das gesamte Unternehmen zieht und für die alle Mitarbeiter verantwortlich sind. 
Formel: wie entsteht Qualität: Hilfe der Technik auf Basis einer entsprechenden Geisteshaltung (Ziel: Beibehaltung der Qualität)

Definition erscheint wegen der schwer zu handhabenden Formulierung für die ungeschulte Anwendung nicht immer geeignet. Sie erfaßt jedoch den Qualitätsbergriff nahezu in seiner ganzen Komplexität und Vielschichtigkeit. 
Beherrschendes Argument der Begriffsfestlegung gemäß DIN EN ISO 9000:2000 ist die prozessorientierte Denkweise. 
Dabei wird jedoch nicht nur das Produkt oder die Dienstleistung allein betrachtet, sondern die Gesamtheit von Merkmalen der dem Kunden angebotenen Leistungen und auch deren Zusammenwirken. Aus Sicht des Kunden ist Qualität somit durch die Erfüllung der Kundenforderungen determiniert– also die von ihm wahrgenommenen Eigenschaften



qualitätskreis 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Qualitätskreis: nicht mehr gültige Norm DIN EN ISO 9004, Ausgabe 1994 
Zeigt ähnlich umfassendes Bild 
Dieser bezieht sich zur einen Hälfte auf die betriebliche Herstellung eines Produktes, zur anderen Hälfte auf den Kunden 
Im Qualitätskreis sind die wichtigsten Stationen der Wertschöpfungs-kette dargestellt, die auch jeweils einen entsprechenden Wechsel des Qualitätsbegriffs widerspiegeln. Hier ist die Einbeziehung des Umweltaspekts bemerkenswert, der durch das Qualitätskreis-Element „Beseitigung oder Wiederverwertung am Ende der Nutzungsdauer“ seinen Ausdruck findet. 
->Qualität als eher summarische Größe 
-> Dem Qualitätsbegriff selbst können demnach auch verschiedene Betrachtungsweisen zugrunde liegen. Da diese meist subjektiven Eindrücke jedoch individuell verschieden sind, stellt ihre Meßbarkeit ein grundsätzliches Problem dar, sofern keine genauen technischen Bewertungen vorgegeben sind. 



Garvin 5 sichtweisen 

 Fünf Sichtweisen des Qualitätsbegriffs nach Garvin: 

 Transzendente Sichtweise 

 Produktbezogene Sichtweise 

 Anwenderbezogene Sichtweise 

 Prozessbezogene Sichtweise 

 Preis-Nutzen-bezogene Sichtweise 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
pragmatischen Ansatz zur Operationalisierung von Qualität 
basiert fünf Blickrichtungen des Qualitätsbegriffs. 
Durch deren Verknüpfung wird Vielschichtigkeit des Begriffs Qualität in umfassender Weise gezeigt

1. Die transzendente Sichtweise: (transzendent: die Grenzen der Erfahrung und der sinnlich erkennbaren Welt überschreitend; übersinnlich, übernatürlich) Qualität ist absolut und universell erkennbar, ein Zeichen von kompromißlos hohen Ansprüchen und Leistungen, sie ist nicht präzise zu definieren und wird nur durch Erfahrung empfunden. 
2.Die produktbezogene Sichtweise: Qualität ist präzise und meßbar, Qualitätsunterschiede werden durch bestimmte Eigenschaften oder Bestandteile eines Produktes auch quantitativ widergespiegelt. (Erfüllung von allgemein festgelegten Anforderungen, Bsp: kleinere Spaltmaße im Automobilbau im Vergleich zu Konkurrenzfahrzeugen, Reifedauer eines Weines, bei der vereinfacht gilt: „Je länger der Wein ruht, desto höher die Qualität“)
3.Die anwenderbezogene (kundenbezogene) Sichtweise: Qualität liegt im Auge des Betrachters und weniger im Produkt, individuelle Konsumenten haben unterschiedliche Wünsche und Bedürfnisse, wobei diejenigen Güter, welche diese Bedürfnisse am besten befriedigen, als qualitativ besonders hochstehend betrachtet werden. (Das Fehlen von Merkmalen (fehlende Umsetzung einer Kundenforderung) wirkt sich damit negativ auf die Qualität des Produktes aus. )
4.Die produktbezogene (fertigungsbezogene) Sichtweise: Qualität ist das Einhalten von Spezifikationen, jede Abweichung impliziert eine Verminderung, hervorragende Qualität entsteht durch eine gut ausgeführte Arbeit, deren Ergebnis die Anforderungen zuverlässig und sicher erfüllt. (Erfüllung von Zeichnungsangaben, Vereinbarungen und Normen; „a priori“ Qualität.)
5.(wertorientierte Qualitätsverständnis) Qualität wird durch Kosten und Preise ausgedrückt, ein Qualitätsprodukt erfüllt eine bestimmte Leistung zu einem akzeptablen Preis bzw. steht in Übereinstimmung mit Spezifikationen zu akzeptablen Kosten. (Qualitätsprodukt liegt genau dann vor, wenn ein Produkt hinsichtlich der realisierten Merkmale zu einem angemessenen Preis erworben werden kann )





Garvin 8 dimensionen 

 Acht Dimensionen des Qualitätsbegriffs nach 
Garvin: 

 Gebrauchsnutzen 

 Ausstattung 

 Zuverlässigkeit 

 Normgerechtigkeit 

 Haltbarkeit 

 Kundendienst 

 Ästhetik 

 Qualitätsimage 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Als Grundlage der Umsetzung von Qualität und ersten Schritt zu einem bewußten Qualitätsmanagement in der Organisation nennt Garvin die Bereitschaft, Qualität als Strategie begreifen zu wollen. Zur weiteren Beschreibung führt er die acht Dimensionen der Produktqualität ein, die als Zerlegung des Qualitätsbegriffs in handhabbare Einheiten zu verstehen sind. 



Protective/perceived 

 Unterscheidung des Qualitätsbegriffs in: 

 „Protective Qualtity“: 

 Rational erkennbare und messbare Merkmale 

 „Perceived Quality“: 

 Beschreibung der Anmutungsqualität (fünf Sinne) 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Andere Begriffsüberlegung:
Qualität unterscheidet hier „Protective Quality“ und „Perceived Quality“ 
Protective: womit rational erkennbare und meßbare Merkmale wie Verarbeitung, Zuverlässigkeit und Lebensdauer erfaßt
Gegensatz:
Perceived: eher die Anmutungsqualität beschrieben �Perceived Quality wird empfunden mit einem oder mehreren der fünf Sinne, wie folgende Beispiele verdeutlichen: 
•Sehen: schöner Anblick (Form, Oberfläche, …) 
•Hören: guter Klang (Motorgeräusch, Fahrzeugtür beim Schließen, …) 
•Fühlen: Anfaßempfinden (Kleidung, Handlauf an Treppen, …) 
•Riechen: Wohlgerüche (Nahrungsmittel, Ledersitze, …) 
•Schmecken: Schmackhaftigkeit (Essen und Trinken, …) 

Bessere Perceived Quality ist nicht zwangsläufig mit teureren Materialien erzielbar. Die Herausforderung besteht vielmehr darin, eine qualitativ hochwertige Anmutung in einer möglichst günstigen Kostenstruktur darzustellen. Dazu ist die Kenntnis der Regeln und Mechanismen, die zu einer hohen Perceived Quality führen, unerläßlich 





Begriff qualitätsmanagement 

 Qualitätsmanagement: 

 Ersetzt Qualitätssicherung (DIN EN ISO 9004:1994) als 
Oberbegriff  

 „aufeinander abgestimmte Tätigkeiten zur Leitung und 
Lenkung einer Organisation bezüglich Qualität. 

 Anmerkung 1: 

 Leitung und Lenkung bezüglich Qualität umfassen 
üblicherweise die Festlegung der Qualitätspolitik und von 
Qualitätszielen, die Qualitätsplanung, die 
Qualitätslenkung, die Qualitätssicherung und die 
Qualitätsverbesserung.“ 

 Quelle: DIN EN ISO 9000:2000 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Die Organisationsleitung trägt eine nicht delegierbare Verantwortung für das Qualitätsmanagement und muß darüber hinaus auch aktiv für die konsequente Umsetzung auf allen Hierarchieebenen sorgen. Einbeziehung der Mitarbeiter, Delegation von Teilverantwortungen und vertrauensvolle Kommunikation gehören ebenfalls zum Qualitätsmanagement. 



Begriff qualitätsmanagementsystem 

 Qualitätsmanagementsystem: 

 „System für die Festlegung der Qualitätspolitik und von 
Qualitätszielen sowie zum Erreichen dieser Ziele.“ 

 Quelle: DIN EN ISO 9000:2000 

 Der Teil des übergreifenden Managementsystems, der die 
Organisationsstruktur, Planungstätigkeiten, 
Verantwortlichkeiten, Methoden, Verfahren, Prozesse und 
Ressourcen zur Entwicklung, Implementierung, Erfüllung, 
Bewertung und Aufrechterhaltung der Politik des 
spezifischen Managementsystems umfasst. 

 In Anlehnung an: DIN EN ISO 14001:1996 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Gesamtheit der aufbau- und ablauforganisatorischen Gestaltung: �- einerseits: Verknüpfung der qualitätsbezogenen Aktivitäten untereinander 
außerdem: einheitliche, gezielte Planung, Umsetzung und Steuerung der Maßnahmen des Qualitätsmanagements in der Organisation 
nicht nur Einbeziehung der Leistungserstellung mit ihren vor- und nachgelagerten Bereichen
- Sondern das gesamte Umfeld (siehe: übergreifendes Managementsystems)
Es entsteht ein System vernetzter Regelkreise auf allen Ebenen einer Organisation
Dadurch werden Ziele, Struktur, Verantwortlichkeiten, Verfahren, Prozesse und die zur Durchführung erforderlichen Mittel festgelegt
Das Qualitätsmanagementsystem dient somit der Strukturierung und der systematischen Umsetzung von Qualitätsaufgaben in einer Organisation ��Folie 10 ausgelassen: Abgrenzung Wissensmanagement und Managementsystem




Iso 9000:2000 

 DIN EN ISO Normen zum Qualitätsmanagement: 
1987 entstanden, 1994 überarbeitet und 2000 reformiert 

 9000:2000: Qualitätsmanagementsysteme 
– Grundlagen und Begriffe 

 9001:2000: Qualitätsmanagementsysteme 
– Anforderungen 

 9004:2000: Qualitätsmanagementsysteme 
– Leitfaden zur Leistungsverbesserung 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Normenreihe DIN EN ISO 9000 beschreibt prinzipiell Qualitätsmanagementsysteme 
1987 entstanden, 1994 überarbeitet und 2000 reformiert

9000:2000 als Einführung in das Gebiet des Qualitätsmanagements 
Sie beschreibt Grundlagen für Qualitätsmanagementsysteme und erläutert Begriffe zum Thema Qualität und Qualitätsmanagement. Weiterhin gibt sie einen Überblick hinsichtlich qualitätsbezogener Ziele und Verantwortlichkeiten, die von einer Organisation festgeschrieben und erfüllt werden sollten 
Weitere Abschnitte behandeln die Beurteilung von Qualitätsmanagementsystemen sowie die Funktion und den Nutzen der Dokumentation des Systems 

9001:2000 legt Forderungen an ein solches System fest und liefert konkrete Hinweise, wie ein Qualitätsmanagementsystem normkonform aufzubauen ist
Die Zertifizierung des Qualitätsmanagementsystems erfolgt ausschließlich auf der Basis der DIN EN ISO 9001:2000 

9004:2000 stellt einen Leitfaden bereit, der sowohl die Wirksamkeit als auch die Wirtschaftlichkeit des Qualitätsmanagementsystems betrachtet 
- zusammen mit der DIN EN ISO 9001:2000 als konsistentes Paar entwickelt worden, obwohl beide unterschiedliche Anwendungsbereiche haben. �- Das Ziel der DIN EN ISO 9004:2000 besteht in der Leistungsverbesserung sowie in der Verbesserung der Zufriedenheit der Kunden und wendet sich an Organisationen, deren oberste Leitung beim Streben nach ständiger Verbesserung über die Forderungen der DIN EN ISO 9001:2000 hinausgehen will. 




Iso 9000:2000 

 Veränderungen der DIN EN ISO 9000:2000 zu 1994 

 Anwendungsbereich 

 Prozessorientierung 

 Kontinuierliche Verbesserung 

 Vereinfachung und Vereinheitlichung 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Anwendungsbereich: Anwendbarkeit für Organisationen verschiedener Branchen und Größen, auch im Dienstleistungsbereich, sowie Abbau der Produktorientierung (siehe nächster Punkt)
Prozessorientierung: Stärkere Orientierung an den in Organisationen real ablaufenden Prozessen
Kontinuierliche Verbesserung: Ausrichtung des Qualitätsmanagements auf einen Prozess der kontinuierlichen (ständigen) Verbesserung aller Abläufe in Organisationen 
Vereinfachung und Vereinheitlichung: der Normenreihe durch Reduzierung der Zahl der einzelnen Normen und Schaffung einer konsistenten Struktur von DIN EN ISO 9001:2000 und DIN EN ISO 9004:2000. 
- Einige Normen wurden ersetzt oder entfallen (siehe Vorlesung)



Iso 9000:2000 

 Grundsätze (Prinzipien) der DIN EN ISO 9000 

 Kundenorientierung 

 Führung 

 Einbeziehung von Personen 

 Prozessorientierter Ansatz 

 Systemorientierter Managementansatz 

 Ständige Verbesserung 

 Sachbezogener Ansatz der Entscheidungsfindung 

 Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Kundenorientierung: Verstehen der Kundenerfordernisse, Erfüllen der Kundenanforderungen und Übertreffen der Kundenerwartungen 
Führung: Schaffen und Erhalten des internen Umfeldes, in dem sich die Personen voll und ganz für die Erreichung der Organisationsziele einsetzen 
Einbeziehung von Personen: Vollständiges Einbeziehen der Personen, um ihre Fähigkeiten in der Organisation zu nutzen 
Prozessorientierter Ansatz: Leiten und Lenken der Tätigkeiten und Ressourcen als Prozesse, um die gewünschten Ergebnisse effizient zu erreichen 
Systemorientierter Managementansatz: Erkennen, Verstehen, Leiten und Lenken von miteinander in Wechselbeziehung stehenden Prozessen als System 
Ständige Verbesserung: Ständige Verbesserung der Gesamtleistung der Organisation 
Sachbezogener Ansatz der Entscheidungsfindung: Analyse von Daten und Informationen, um wirksame Entscheidungen treffen zu können 
Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen: Beziehungen zwischen Organisation und Lieferanten erhöhen den Nutzen und die Wertschöpfung beider Seiten. 



Prozessorientiertes 
qualitätsmanagement 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Wichtige Rolle in 9000:2000 spielt die Prozessorientierung
Prozessorientierter Ansatz: „das systematische Erkennen sowie Handhaben der verschiedenen Prozesse innerhalb einer Organisation, vor allem aber der Wechselwirkungen zwischen solchen Prozessen.“ (ISO 9000:2000, Kap. 2.4) 
Das Modell geht von den Anforderungen des Kunden aus. �Die Anforderungen werden in Realisierungsprozessen in Leistungen umgesetzt, die für die Kunden einen Mehrwert darstellen. (Kette)�Von dem Kauf dieser Leistungen hängt der Erfolg der Organisation ab. �Neben Realisierungsprozessen spielen unterstützende Prozesse eine wichtige Rolle: Sie tragen zwar nur indirekt zur Wertschöpfung bei, beeinflussen aber die Effizienz der Realisierungsprozesse. (Kreislauf)

Zu den unterstützenden Prozessen zählt das Management der Ressourcen: Planung und Bereitstellung des erforderlichen Personals / Infrastruktur (Gebäude, Dienstleistungen, Kommunikation…) 

Das Modell hebt die Verantwortung der obersten Leitung hervor: Sie hat den wirksamen und effizienten Ablauf der Prozesse sicherzustellen, sodass die Organisation ihre Kunden zufrieden stellen kann. (oben)

Die Leistung des Realisierungsprozesses und die Kundenzufriedenheit werden gemessen und analysiert, um daraus Ansatzpunkte für Verbesserungen abzuleiten 
-> Das Gesamtsystem unterliegt der ständigen Verbesserung, die alle Prozesse umfasst. 

Weitere Informationen zur Prozessorientierung in den Vorlesungsfolien (ca. Folien 16/17)



Qualitätsmanagementsysteme: 
einführung 
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Vorführender
Präsentationsnotizen
Die Einführung eines Qualitätsmanagementsystems ist ein komplexes Verfahren, da sie sowohl Veränderungen für die Organisation als Ganzes als auch für die Mitarbeiter mit sich bringt. Deshalb sollte die Vorgehensweise bei der Einführung gut durchdacht und geplant werden. Bei der Planung der Vorgehensweise gilt es zudem, die spezifischen Ziele, Aufgaben, Vorgehensweisen und Produkte der Organisation zu berücksichtigen 

Oben:
das Risiko, dass das Qualitätsmanagement nicht akzeptiert wird oder nicht funktioniert, so klein wie möglich halten: klassische Dreiteilung „Richtung vorgeben“, „Übergang managen“ und „Vorteile verankern“
Unterscheidung zwischen Führungsaufgaben (erfordern Top-Down-Vorgehen) und Aufgaben, deren Ergebnisse sich aus eigenverantwortlich erbrachten Teilergebnissen zusammensetzen (erfordern Bottom-Up-Vorgehen)
In den frühen Phasen überwiegt Top-Down-Vorgehen, doch später für die erfolgreiche Verankerung der Vorteile ist ein systematisches Bottom-Up-Vorgehen unerlässlich

Schritte:
Entscheidung der Leitung:
Qualitätsmanagementsysteme als Chance: nicht nur Veränderung in der Organisation, auch Verbesserungen sind möglich (treten nicht immer ein)
entsprechendes Engagement aufbringen und die Einführung aktiv unterstützen 
Workshop („Train the Trainer“): Bedeutung, Möglichkeiten, Vorteile eines umfassenden Qualitätsmanagements im Workshop vermitteln (Vermittlung von Zielen/Wirkungsweise eines Qualitätsmanagementsystems), lernen Argumente, wie sie ihrerseits Mitarbeiter vom Nutzen eines solchen Systems überzeugen können (Führungskräfte müssen zu Promotoren werden) 
Informationsbedarf in Organisation: zB durch Mitarbeiter befragen – Erwartungen/Befürchtungen durch Einführung eines Qualitätsmanagementsystems. Dabei gilt: Die Mitarbeiter müssen bereits zu Beginn umfassend informiert werden, und i.d.R. steigt der Informationsbedarf im Laufe des Projektes 

Ziele und Visionen:
einer Organisation sind i.d.R. vielschichtig und komplex – und häufig nicht konkret formuliert
es ist daher sinnvoll, sie zu fixieren und zu unterteilen
Bedeutung von Zielen: Orientierung für Führungskräfte und Mitarbeiter, Auswahl (Selektion) zwischen alternativen Lösungen, Kontrolle der Zielerreichung und damit des Erfolgs, Koordinierungsfunktion bei konträren Teilzielen (z.B. einzelner Bereiche)
Zielplanungsprozess: entwickelt ein strukturiertes Zielsystem für eine Organisation, ist Führungsaufgabe (Top-Down)
4 Schritte:
(1) Vision/Kundenorientierung: klären, wer die Kunden sind
(2) Strategische Ziele festlegen: wie die Erwartungen der Kunden zu erfüllen sind
(3) Unterziele: taktische/operative Ziele: Zielplanung erfolgt zwar top-down, die Zielerreichung jedoch verläuft bottom-up. Operative Ziele messbar, zeigen, in welchem Umfang andere Ziele erreicht werden (können)
(4) Koordination der Ziele: Überprüfen der festgelegten Ziele auf eventuell auftretende Zielkonflikte und entsprechende Koordination, Konflikte vertikal (Ebenen) oder horizontal (einzelner Bereich: lösen um übergeordnetes Ziel zu erreichen)
Es ist notwendig, das Zielsystem allen Mitarbeitern transparent zu machen und ihnen Verantwortung für das Erreichen der übergeordneten Ziele zu übertragen. 

Forderungen ermitteln:
Ableitung interner Forderungen: Nachdem ein Zielsystem aufgestellt wurde, müssen daraus interne Forderungen an das Qualitätsmanagementsystem abgeleitet werden. (führt zu einem Qualitätsmanagementsystem, das von seinem Aufbau und von seinen Inhalten der Situation der Organisation entspricht)
Ableitung externer Forderungen: Neben den internen Forderungen auch die externen Forderungen an ein systematisches Qualitätsmanagement berücksichtigen: z.B ISO 9000fff., European Foundation for Quality Management (EFQM)-Modell, sinnvoll für spätere Zertifizierung. I.d.R. werden die zuvor festgelegten internen Forderungen den Großteil der externen Forderungen bereits abdecken. Ergebnis: umfassendes System, das interne und externe Forderungen vereint
Strukturierung
Dokumentation

System strukturieren:
Prozessstruktur (Unterteilung in Ebenen z.B. Prozess -> Teilprozess -> Prozesschritt -> Arbeitsschritt; stammen aus Forderungen): Strukturierung des Qualitätsmanagementsystems; höhere Ebenen deduktiv bzw. top-down und die untere Ebenen induktiv bzw. bottom-up strukturieren. zB: Auf der ersten Strukturebene sollte z.B. zwischen primären (wert-schöpfenden) und sekundären (unterstützenden) Prozessen unterschieden werden; �Beziehungen zu Forderungen aufzeigen: dabei sollten sich Forderungen und Struktur von Normen (Bsp 9001)  wiederfinden lassen (für Zertifizierung) (bsp. mit Matrix überprüfen)
Gewichtung: zusätzliche Gewichtung der Prozesse nach ihrer Relevanz kann der Auditor, der die Zertifizierung durchführt, schnell feststellen, wo und in welchem Umfang die Forderungen der Norm im Qualitätsmanagementsystem der Organisation berücksichtigt worden sind 

Qualitätsorientierte Reorganisation:
Phase 1: Analyse: Ermittlung Ist-Zustand: wie weit werden Forderungen an ein systematisches Qualitätsmanagement erfüllt, Aus dem Erfüllungsgrad der Forderungen ergeben sich Stärken und Schwächen des Qualitätsmanagements, dabei dokumentieren: (a) Bewertung (wie weit eine Forderung erfüllt) (b) Bedeutung der Forderung -> daraus ergibt sich Handlungsbedarf zur Forderung -> weiteres Vorgehen planen (detaillierte Projektstrukturierung)
Phase 2: Gestaltung: 
Teams bilden: wenige Mitarbeiter (Koordinierungsaufwand gering halten),  
Maßnahmen entwickeln um Forderungen zu erfüllen: unter Beachtung (a) Maßnahmen geeignet für Forderungen (b) lassen sich die Maßnahmen in der Organisation einführen und umsetzen? 
Umsetzung planen: evtl werden materielle Ressourcen benötigt, z.B. Rechnernetzwerk und entsprechende Software, Informationsveranstaltungen, Schulungen
Ergebnisse dokumentieren: durch welche Maßnahmen werden die Forderungen erfüllt werden und wie diese in der Organisation eingeführt und umgesetzt werden können 
Phase 3: Implementierung: 
Maßnahmen abstimmen: verschiedene Teams (siehe Gestaltung), die einzelne Maßnahmen erarbeitet haben, stellen ihre Ergebnisse den anderen Mitarbeitern vor und diskutieren mit ihnen
Maßnahmen einführen: Entscheidungs- und Steuerungsteam legt fest, welche Maßnahmen, wann und in welchen Bereichen eingeführt und umgesetzt werden sollen. 
Auswirkungen verfolgen: Erprobungsphase: festgelegte Ziele und Forderungen als Maßstab, um die Wirksamkeit und den Nutzen einzelner Maßnahmen zu bewerten 

Ständige (kontinuierliche) Verbesserung:
Grundgedanke: Steigerung der Effektivität, Effizienz, Qualitäts- und Wettbewerbsfähigkeit ist kein begrenztes Projekt, das mit der Einführung eines Qualitätsmanagementsystems endet: nicht mit den erreichten Verbesserungen zufrieden geben, sondern permanent dazuzulernen, um sich kontinuierlich zu verbessern. Dies setzt voraus, dass bei Problemen nicht nur der Schuldige gesucht wird, sondern dass Probleme bzw. Fehler als Möglichkeiten gesehen werden, etwas zu verbessern und zukünftig Fehler zu vermeiden. 
Bewusstseinswandel bei Mitarbeitern: oft notwendig, sind mitverantwortlich (besondere Befugnisse erteilen)
Methoden und Hilfsmittel: Reviews und Mitarbeitergespräche,
Review: Qualität und Effizienz der Prozesse von kompetenten und unabhängigen Mitarbeitern bewertet, Bsp. einzelne Prozesse bewerten oder Gesamtwirksamkeit des Qualitätsmanagementsystems und entspricht sie der Qualitätspolitik und den Qualitätszielen; Verantwortung für Reviews liegt bei der Organisationsleitung, Ergebnisse dokumentieren um aus den Ergebnissen Maßnahmen zur kontinuierlichen Verbesserung ableiten zu können 
Mitarbeitergespräche: Kommunikation über mehrere Hierarchieebenen, Mitarbeiter sind wichtige Informationsquellen (Überblick über die Abläufe in der Organisation/ Inhalte und Ergebnisse der Projekte)
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Folie 14 
Otto-von-Guericke-Universität Magdeburg 
Arbeitsgruppe Wirtschaftsinformatik – Qualitätsmanagementsysteme – Lehmann – WiSe 2016/2017 

Vorführender
Präsentationsnotizen
1) zentrale Dokument eines Qualitätsmanagementsystems: darin ist das Qualitätsmanagementsystem einer Organisation festgelegt. Ohne dieses Handbuch kann dieses System weder dargelegt noch seine Funktionsfähigkeit nachgewiesen werden. Es spielt damit auch eine grundlegende Rolle bei der Zertifizierung. 
beschreibt die Gesamtheit der qualitätsrelevanten Einrichtungen und Vorgänge einer Organisation. 
2) Verteilung in der Organisation / Weitergabe an Externe (im Rahmen der Akquisition oder Kundenpflege); Missbrauch vermeiden (z.B. Weitergabe an Wettbewerber) Offenlegung von organisationsspezifischem Know-How verhindern
3) Funktion eines Nachschlagwerks: gezielter Zugriff auf Information, schnelles Wiederauffinden prägen Akzeptanz und Gebrauchswert des Handbuchs. 
4) Lebendes Dokument: zur Pflege leichtes Austauschen von Elementen gewährleisten; Verteilung und der Austausch der Dokumente sind i.d.R. mit hohen Kosten verbunden. Eine elektronische Dokumentation, bei der nur die jeweils aktuellen Dokumente auf einem für alle Berechtigten zugreifbaren Server liegen, bietet hier erhebliche Kosten- und Zeitvorteile 

links
Aufbau: (Idee: denkt an eure Abschlussarbeit, wie würdet ihr die strukturieren: euer Name/Uni, Ziele, Rahmenbed., Inhaltsverz: Überschriften., Tabellen/Abbildungsverz. , Einleitung, Kontext (state of the art), Ziele, Thesen, Erklärung/Beschreibung, Anhang)
Bezeichnung, Zweck und Anwendungsbereich (I): Aufgaben:
Benennung der Organisation, auf die das Management-Handbuch anzuwenden ist
Festlegung der Elemente, aus denen sich das Managementsystem zusammensetzen soll, 
Bereiche, die nicht behandelt werden
Inhaltsverzeichnis (II): 
Überschriften, Zugriffsort der einzelnen Abschnitte,  Nummerierung von Abschnitten, Seiten, Tabellen, Bildern, Diagrammen usw. klar und logisch regeln
Einführende Seiten (III): 
Mindestangaben über die Organisation
Zusatzangaben (optional) 
Angaben über das Management-Handbuch selbst 
Politik und Ziele des Managementsystems (IV): werden dargestellt und erläutert 
Beschreibung der Elemente des Managementsystems (V): alle im spezifischen Managementsystem eingesetzten Elemente; strukturierte Beschreibung spiegelt gut koordiniertes Managementsystem wider
Begriffe (optional) (VI): Auflistung spezifischer Begriffe für das jeweilige Managementsystem. 
• Benutzerhilfe (optional) (VII): kann unter dem Leitgedanken „Was und Wo im Management-Handbuch" enthalten: - ein Stichwortverzeichnis, - eine Beschreibung der Handbuchstruktur, - kurze Zusammenfassungen von jedem Handbuchabschnitt. 
• Anhang (optional) (VIII): kann einen Anhang für ergänzende Daten enthalten 

mitte
hierarchisch voneinander abhängigen Gliederungsstufen der Dokumentation 
• Ebene A: Dokumente des Management-Handbuchs im engeren Sinne, die das Managementsystem in Übereinstimmung mit der festgelegten Politik, den Zielen und der Aufbauorganisation sowie der zutreffenden Normen beschreiben. Für einen schnellen Zugriff („Quick-Reference-Guide") kurz und prägnant, bezieht sich auf die Organisationen als Ganzes, kann als Informationsexemplar an Externe herausgegeben werden. Zusätzliche Anlagen/Formulare möglich
• Ebene B: Verfahrensanweisungsdokumente, die die Tätigkeiten für bestimmte Funktionen/Stellen näher beschreiben. Erfassen einen logisch abtrennbaren Teil des Managementsystems; dienen dazu Tätigkeiten zu lenken; Beschreibung von Zuständigkeiten, Bedürfnisse und Wechselwirkungen des Personals, Vermeidung von Beschreibungen rein technischer Art (typ. Arbeitsanweisungen), nur organisationsintern verwendet, Zusätzliche Anlagen/Formulare möglich
• Ebene C: Arbeitsanweisungsdokumente, die die Tätigkeiten detailliert für einen bestimmten Arbeitsplatz beschreiben. Arbeitsanweisungen werden erstellt, um einerseits den Umfang der Verfahrensanweisungen nicht zu „sprengen", andererseits aber auch, um dynamischen Aspekten der Verfahrensbeschreibungen besser gerecht werden zu können. (Verfahrensbeschreibungen, die häufig geändert werden, in Arbeitsanweisungen ausgelagert), nur organisationsintern verwendet, ergänzende Anlagen möglich

rechts
Für die drei Hierarchieebenen A, B und C der Dokumentation hat sich jeweils folgende weitere inhaltliche Untergliederung mehr oder weniger einheitlich herausgebildet: 
Zweck und Anwendungsbereich (1) Für jedes Element des Systems werden Ziel und der betroffenen Bereiche beschrieben (Abteilungen bzw. Mitarbeiter der Organisation); 
Zuständigkeiten (3): Beschreibung der Verantwortlichkeiten in der Organisation; 
Beschreibung (4): des anzuwendenden Verfahrens, wobei der Grad der Granularität (Detaillierung) abhängig von der jeweiligen Hierarchieebene A, B, oder C ist; 
Mitgeltende Unterlagen (5): Verweis auf Rechtsvorschriften und sonstige Normen sowie Verweis vom Management-Handbuch (im engeren Sinne) auf Verfahrensanweisungen bzw. von Verfahrensanweisungen auf Arbeitsanweisungen oder auch auf Anhänge. Diese inhaltliche Untergliederung wird ggf. noch ergänzt um: 
• Begriffe (2): Beschreibung und Erläuterung von Fachbegriffen und Abkürzungen in einem Untergliederungspunkt „Begriffe" nach dem Gliederungspunkt „Anwendungsbereich" bei sehr speziellen Abläufen; 
• Änderungsstand (6): Beschreibung der Änderungshistorie des jeweiligen Dokuments; 
• Verteiler (7): Beschreibung und Auflistung der Personen bzw. Bereiche, die dieses Dokument erhalten (z.B. in Form einer Verteilerliste). 
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