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1 Motivation

90 von 100 Kunden werden ein Produkt, mit dessen Qualitit sie nicht zufrieden sind
fortan meiden. Aber nur 4% der Kunden werden sich bei dem Hersteller beklagen (vgl.
Pfeifer (2001), S. XXVI).

Neben den klassischen Wettbewerbsfaktoren ,Kosten’ und ,Zeit’, ist es die ,Qualitit’
der Produkte und Dienstleistungen, welche in den letzten Jahren verstiarkt an Bedeutung
gewonnen hat, wenn es darum geht den Erfolg eines Unternehmens zu sichern. Sie wird
im Wesentlichen durch die vom Kunden formulierten Anforderungen bestimmt und

tragt somit ma3geblich zur Kundenzufriedenheit bei.

Um Qualitédt zu gewihrleisten, haben viele Unternehmen Qualititsmanagementsysteme
eingefiihrt. Diese sollen ihnen helfen, die an sie gestellten Forderungen zu erfiillen. Um
dabei ein einheitliches Niveau beziiglich der Qualititsmanagementsysteme zu entwi-
ckeln, wurden sowohl allgemeingiiltige, als auch branchenspezifische Normen entwi-
ckelt. Viele gro3e Unternehmen fordern von ihren Zulieferern und Dienstleistern eine
Zertifizierung nach entsprechenden Normen, um eine gewisse Sicherheit in Bezug auf
die Qualitit der gelieferten Produkte und erbrachten Leistungen zu haben. So auch der

Volkswagen-Konzern.

Die QualiSort GmbH ist ein Dienstleister im Auftrage von Volkswagen und in der Qua-
litdtssicherung tatig. Um weiterhin erfolgreich fiir ihre Kunden arbeiten zu konnen, soll-
te das alte Qualitdtsmanagementsystem der QualiSort GmbH iiberarbeitet werden und
eine Zertifizierung nach den anzuwendenden Normen DIN EN ISO 9001:2000 und
VDA 6.2:2004 erfolgen.

Um ein Qualititsmanagementsystem zu leben, muss es transparent gemacht, offen
kommuniziert werden und allen Beteiligten leicht zugidnglich sein. Nur so wird es Be-
standteil der Unternehmenskultur, kann dadurch sein Potential entfalten und somit sei-

nen Beitrag zum Unternehmenserfolg leisten.

Die Firma LINTRA aus Magdeburg hat mit ihrem Produkt QUAM ein System entwi-
ckelt, welches es auch kleinen und mittleren Unternehmen gestattet, normierte und na-
tiirliche Managementsysteme auf einfache Art und Weise elektronisch zu unterstiitzen

und in das Tagesgeschéft zu integrieren.



2 Grundlagen zum Qualititsmanagement

2.1 Definitionen und Begriffsklirungen

Management, Qualitit und Qualitdtsmanagement

Das englische Wort ,Management’, welches sich mit ,Leitung, Fiihrung’ iibersetzen
ldsst, hat seinen Ursprung in dem lateinischen Begriff ,manus’ (die Hand) und dem dar-
aus entstandenen italienischen Wort ,maneggiare’ (handhaben) (vgl. Pischon (1999),
S.95). Es wird hidufig synonym zu dem deutschen Begriff der Unternehmensfiihrung
verwendet und lédsst sich klassifizieren in den institutionalen und den funktionalen Ma-
nagementbegriff. Management als Institution umfasst die Triger der dispositiven Auf-
gaben, also die Personengruppe, die mit der Unternehmensfiihrung betraut ist. Der funk-
tionale Managementbegriff hingegen, bezieht sich auf den Vorgang der Unternehmens-
fiihrung, das Treffen von Fithrungsentscheidungen, das Leitungshandeln (vgl. Spengler
(2004), S. 8 ff.) In dieser Arbeit wird Management in der Regel mit dem funktionalen

Charakter verwendet.

Bis zum Beginn des 20. Jahrhunderts wurde im deutschen Sprachraum das Wort ,Quali-
tdt’ kaum gebraucht. Stattdessen wurde ,Glite’ verwendet, jedoch mit derselben inhaltli-
chen Bedeutung. Im Jahr 1972 versuchte die European Organisation for Quality Control
erstmals einen einheitlichen Qualitédtsbegriff zu definieren und 1979 wurde das interna-
tionales Normungsgremium ISO/TC 176 geschaffen, auf dessen Basis die heutige Defi-
nition entstand (vgl. Ketting (1999), S. 28).

Im téglichen Sprachgebrauch hat der Begriff ,Qualitit’ verschiedene Bedeutungen. Ab-
geleitet vom lateinischen ,qualis’, ,wie beschaffen’, wird von ,englischer Tuchqualitét’
gesprochen, aber auch von ,Qualitéitserzeugnissen’, die hochwertig beschaffen sind (vgl.
Masing (1999a), S. 3). Die DIN EN ISO 9000:2005 definiert Qualitét als den Grad, in
dem ein Satz inhdrenter Merkmale bestimmte Anforderungen erfiillt. Inhdrent bedeutet
,einer Sache innewohnend, anhaftend’. Die Anforderungen konnen seitens verschiede-
ner Interessengruppen gestellt werden. Interessengruppen konnen sein Kunden, Liefe-
ranten, Kapitalgeber aber auch Mitarbeiter und die Offentlichkeit. Es werden verschie-
dene Anforderungsarten unterschieden, beispielsweise Qualitdtsanforderungen und
Kundenanforderungen (vgl. CEN (2005), S. 18 f.). Wenn es dem Unternehmen gelingt
die Erwartungen der Interessengruppen voll zu erfiillen, oder gar zu iibertreffen, er-
bringt es exzellente Qualitét (vgl. Pfeifer (2001), S. 50).



Qualitét erstreckt sich heute auf das komplette Unternehmen. Somit ist sie Sache der
Unternehmensfithrung und muss ,gemanagt’ werden. Die aufeinander abgestimmten
Tatigkeiten zum Leiten und Lenken einer Organisation bzw. eines Unternehmens wer-
den als Qualititsmanagement bezeichnet (vgl. CEN (2005), S. 21).

Wird Qualititsmanagement gesehen als das stindige Bestreben eines Unternehmens, die
Anforderungen der internen und externen Kunden zu erfassen und zu erfiillen, so ist es
einerseits eine Philosophie und andererseits die konsequente Anwendung von Manage-
mentprinzipien und Methoden zur Optimierung der unternehmensinternen Prozesse zur
Produkterstellung (vgl. Pfeifer (2001), S. V). Die Ausrichtung samtlicher unterneh-
mensinterner Prozesse auf die Wiinsche und Bediirfnisse dieser Kunden wird als Kun-
denorientierung bezeichnet (vgl. Kamiske/Brauer (2002), S. 45). Effizientes Qualitts-
management durchdringt das Unternehmen von oben nach unten und umgekehrt Quali-
tdtsmanagement als Bestandteil der Unternehmensstrategie die von der obersten Leitung
entworfen, unterstiitzt und durchgesetzt wird, ist eine Top-Down-Aufgabe. Im Zuge der
Unternehmenskultur, die sich im Verhalten und Verstindnis der einzelnen Mitarbeiter
widerspiegelt, hat es Bottom-Up-Charakter (vgl. Pfeifer (2001), S. XXV).

Die Qualitétspolitik ist wichtiger Bestandteil des Qualititsmanagements. In ihr werden
Ziele und Vorhaben der obersten Leitung, sowie die Verantwortlichkeiten und Zustin-
digkeiten in Bezug auf Qualitit festgehalten. Die Umsetzung der Qualitdtspolitik erfolgt
durch die Qualitdtsplanung, Qualititslenkung, Qualitdtssicherung und Qualitédtsverbes-
serung (vgl. Kamiske/Brauer (2002), S. 60 f.).

Managementsystem und Qualitdtsmanagementsystem

,sunter einem Managementsystem wird allgemein die Gesamtheit aller organisatori-
schen Mallnahmen verstanden, die geeignet sind, das Erreichen eines festgelegten Un-
ternehmenszieles sicherzustellen. Organisatorische Maflnahmen sind sowohl die auf-
bauorganisatorische Festlegung (z.B. Hierarchie, Verantwortlichkeit, Zustédndigkeit) als
auch die ablauforganisatorischen Regelungen (z.B. Berichtswesen, Informationswege,
Entscheidungswege, Arbeitsverfahren).* (vgl. Johann, P. (1994): Der Betriebsbeauftrag-
te in der betrieblichen Praxis. Deutscher Wirtschaftsdienst, Kap. 4.2.5.3., S. 1-4, zitiert
bei Pischon (1999), S. 96). Nach VORBACH kann ein Managementsystem ,,[...] definiert
werden als ein System von Handlungsempfehlungen, bestehend aus Bausteinen wie
Unternehmensleitbild, Grundsitze, Strategien, Techniken und Instrumente der Fiihrung,
die auf bestimmten Wertvorstellungen beruhen. [...] Es liefert Vorstellungen dariiber,

wie auf das Leistungsverhalten der Mitarbeiter eingewirkt werden soll, welche Bediirf-



nisse, Wiinsche und Erwartungen hervorgerufen und erfiillt werden und zwar mit Hilfe
welcher Anreize, MafBnahmen und Instrumente.* (Vorbach (2000), S. 21).

Das Qualititsmanagementsystem (QMS) eines Unternehmens beschreibt ,,[...] alle er-
forderlichen Abldufe und Prozesse, Zustindigkeiten und erforderlichen Mittel bzw. Res-
sourcen, die zur Sicherstellung der Qualitdt benotigt werden.* (Pfeifer (2001), S. 50). Es
ist das Managementsystem der Organisation beziiglich der Qualitdt (vgl. CEN (2005),
S. 20), zur Festlegung der Qualititspolitik und den Qualitétszielen, sowie zum erreichen
dieser (vgl. Kamiske/Brauer (2002), S. 63).

Managementinformationssysteme

MIS werden im englischen Sprachraum auch hiufig als Executive Information System
und Executive Support System bezeichnet. Mitunter werden auch gute Controllingsys-
teme zu den MIS gezihlt. Als Hauptaufgabe eines MIS wird genannt, alle fiir die Ent-
scheidungsfindung von Fiihrungskriften bendtigten Informationen schnell, aktuell und
in der gewiinschten Form zur Verfligung zu stellen (vgl. Hichert/Moritz (1995),
S. XV f).

Nach ARNDT sind MIS informationstechnische Werkzeuge, die Managementsysteme,
unterstiitzen (vgl. Arndt (2004), S. 14). Diese Sichtweise wird in der vorliegenden Ar-
beit iibernommen. Daraus abgeleitet stellt ein Qualititsmanagementinformationssystem
ein Informationssystem dar, welches ein Qualitdtsmanagementsystem informationstech-

nisch unterstiitzt.

Die ersten Schritte zur Entwicklung von Managementinformationssystemen (MIS) wur-
den bereits in den sechziger und siebziger Jahren unternommen. Diese scheiterten je-
doch, bedingt sowohl durch die begrenzten Moglichkeiten der damaligen Hard- und
Software, als auch die mangelnde Akzeptanz seitens der potentiellen Anwender. Mit
Beginn der neunziger Jahre wurden die MIS wieder verstirkt entwickelt (vgl. Hannig
(1998), S. 1 1).

2.2 Qualititsmanagement und Normung

,INormung ist die planméBige [...] Vereinheitlichung von materiellen und immateriellen
Gegenstidnden [...] zum Nutzen der Allgemeinheit. Die Normung wird auf nationaler,
regionaler und internationaler Ebene durchgefiihrt.* (Petrick/Reihlen (1999), S. 76). So

existiert u. a. eine Terminologienormung fiir Begriffe des Qualititsmanagements wie



z. B. die DIN EN ISO 9000 Diese stellt sicher, dass Begriffe inhaltlich eindeutig belegt
sind. Das erleichtert die Verstindigung zwischen verschiedenen Fachgebieten, Abtei-
lungen und auch zwischen den Unternehmen und Kunden. Aber auch die Kommunika-
tion zwischen Wirtschaft und Staat als Gesetzgeber wird verbessert. Gerade in Bezug
auf qualititsrelevante Forderungen seitens des Staates an Produkte, deren Erfiillung
oder Nichterfiillung technisch und/oder rechtlich relevant ist (vgl. Petrick/Reihlen
(1999), S. 75 ftf.).

Daneben existieren Normen, die allgemeingiiltig bzw. branchenweit Anforderungen fiir
die unternehmensspezifische Gestaltung von QMS formulieren. Vgl. dazu auch Tab.
2.1. Obwohl QMS unternehmensspezifisch sind, existieren Normen, die sich mit der
Gestaltung dieser befassen. Was zuerst widerspriichlich klingt, klédrt sich bei nidherer
Betrachtung auf. Innerhalb der Normen wird nicht die konkrete Ausprigung des QMS

formuliert, also nicht wie etwas zu tun ist, sondern was zu tun ist.

Tab. 2.2: Branchenspezifische Forderungen an QM-Systeme

Forderungen an QM-Systeme | Automobilbau | Luft- und Raumfahrt | Lebensmittel | Dienstleistungen
DIN EN ISO 9001 X X X X

QS 9000 X

VDA 6.1 X

VDA 6.2 X

HACCP X

EFQM X X X X

In Anlehnung an Pfeifer (2001), S. 75.

Die Entwicklung von Normen fiir QMS begann innerhalb von Branchen, die hohe An-
spriiche an Qualitdt und Sicherheit der Produkte stellen, z. B. in der Luft- und Raum-
fahrtindustrie. In den letzten Jahren nahm die Automobilindustrie dabei eine fithrende

Rolle ein, u. a. durch die Entwicklung sehr detaillierter Forderungen an QMS.

Viele der in Deutschland produzierenden Unternehmen sind in die Zulieferkette der
Automobilindustrie integriert. Fiir diese Firmen besteht oftmals der Zwang ein QMS
einzufiihren und dieses nach entsprechenden Kundenanforderungen zertifizieren zu las-
sen (vgl. Pfeifer (2001), S. 68 f.).

Fiir die vorliegende Arbeit sind zwei Normen von besonderer Bedeutung. Die DIN EN
ISO 9000 ff. und die VDA 6.2.




DIN EN ISO 9000 ff.

Mit ,DIN EN ISO 9000 ff.” wird im Allgemeinen die Normenfamilie bezeichnet, die
sich auf Qualitdtsmanagement und Qualititsmanagementsysteme bezieht. Sie wurde in
ihren Grundziigen bereits 1987 geschaffen und seitdem stetig iiberarbeitet. Die Grund-
lage fiir diese Normen bildet ein prozessorientiertes Unternehmen. Sie sollen Organisa-
tionen helfen, QMS umzusetzen und mit ihnen zu arbeiten. Im Folgenden sollen die
einzelnen Normen der Normenfamilie kurz vorgestellt werden. Die Norm DIN EN ISO
9000, die in der neuesten Fassung aus dem Jahre 2005 vorliegt, erlautert die Grundlagen
von QMS und definiert Begriffe diesbeziiglich. In der DIN EN ISO 9001:2000 sind die
Anforderungen beziiglich der Gestaltung eines QMS festgelegt und sie ist die Basis fiir
die Zertifizierung. Einen Leitfaden zur Leistungsverbesserung stellt die DIN EN ISO
9004 dar. Sie ist eine Ergdnzung der DIN EN ISO 9001 und gibt Empfehlungen zur
Einfiihrung und Verbesserung von QMS. Das letzte Mitglied dieser Normfamilie ist die
DIN EN ISO 19011. Sie ist eine Anleitung zur Auditierung von QMS, sowohl fiir Kun-
den und Zertifizierer, aber auch fiir interne Audits (vgl. CEN (2005), S. 2 f.).

VDA 6.2

Der deutsche Verband der Automobilindustrie (VDA) hat eine Serie von Anforderun-
gen veroffentlicht, welche sich an die Zulieferer der Automobilindustrie richten. Die
VDA 6.1 enthilt die wesentlichen Forderungen an produzierende Unternehmen, wo
hingegen die VDA 6.2 die Anforderungen beschreibt, die fiir Dienstleister dieser Bran-
che gelten. Dieser Band wurde 2004 iiberarbeitet und bildet den Rahmen fiir ein QMS
auf Basis der DIN ISO 9001 und VDA 6.1. Zudem sind einzelne Aspekte des Modells
der European Foundation for Quality (EFQM) enthalten (vgl. DQS (2006)).

Die konkreten Inhalte der beiden Normen lassen sich im Rahmen dieser Arbeit nicht

vorstellen. Hier sei dem Leser die Lektiire der Normwerke empfohlen.



3 Das nutzerorientierte Informationsmanagementsystem QUAM

3.1 Einfiihrendes zum QUAM

Kapitel 3 stiitzt sich fast ausschlieBlich auf das Werk von GRAUP (Graup (2005)), da es
die theoretischen Grundlagen und auch die informationstechnische Umsetzung des
QUAM beschreibt. Auf Grund des begrenzten Umfangs der vorliegenden Arbeit werden
diese hier stark verkiirzt und nur auszugsweise dargestellt. Der interessierte Leser moge
sich zum tiefer gehenden Verstindnis an das Originalwerk halten.

QUAM ist ein Akronym, gebildet aus den Worten ,Qualititsmanagement’, ,Umwelt-
management’, ,Arbeitssicherheit’ und ,Managementregularien’. QUAM ist aber auch
der lateinische Begriff fiir ,wie’. In dem System soll dargestellt werden wie das Unter-
nehmen aufgebaut ist, wie die Prozesse innerhalb des Unternehmens ablaufen, wie die
dabei giiltigen Ziele, Regeln und Vorgaben aussehen und wie der Informationsfluss in-
nerhalb des Unternehmens gestaltet ist. Im Vordergrund stehen die Abldufe innerhalb
des Unternehmens. Durch die Modellierung dieser, werden die Prozesse und Strukturen

mit den geltenden Regelwerken verbunden.

GRAUP bezeichnet das QUAM nicht als MIS, sondern als ,nutzerorientiertes Informati-
onsmanagementsystem’ (nIMS) ,,[...] weil in dem zu entwickelnden System das ,,Ma-
nagen von Informationen* und nicht die ,,Information des Managements* im Mit-
telpunkt der Betrachtung steht. Dies soll vor allem die oft gebrauchte Fehlinterpretation
vermeiden, dass ein Managementsystem ausschlieBlich etwas fiir das Management im
Sinne der Unternehmensfithrung des Unternehmens sei. Es soll auerdem die sehr wich-
tige Komponente der Information eines jeden Managementsystems betonen.* (Graup
(2005), S. 24, Hervorhebung im Original).

HEINRICH definiert Information als ,,[...] handlungsbestimmendes Wissen iiber histori-
sche, gegenwirtige und zukiinftige Zustinde der Wirklichkeit und Vorginge in der
Wirklichkeit [...]* (Heinrich (1999), S. 6) und das Informationsmanagement (IM) als
»[...] das Leitungshandeln [...] in bezug auf Information und Kommunikation [...]*
(Heinrich (1999), S. 8). So umfasst das IM die ,,[...]Planung, Steuerung und Kontrolle
des Einsatzes der Ressource Information.* (Stickel (2001), S. 4).

Trotz dessen ldsst sich das QUAM in die hier geltende Sichtweise eines MIS einordnen,
da es als informationstechnisches Werkzeug der Managementsysteme die Dokumentati-
on und auch die Weiterentwicklung dieser unterstiitzt. In einem QUAM lassen sich ver-



schiedene Managementsysteme gleichzeitig beschreiben, wodurch das QUAM als integ-

riertes MIS verstanden werden kann.

3.2 Theoretische Grundlagen des QUAM

Die Beschreibung des Unternehmens innerhalb des QUAM ist dreigeteilt. Die drei Teile
sind ,,[...] 1. das was das Unternehmen macht - die Ablauforganisation -, 2. die Dinge
die das Unternehmen hat - die Aufbauorganisation - und 3. die Filter - die spezifischen
nutzerorientierten Sichtweisen, die den jeweiligen Anforderungen der Nutzer in Sprache
und Verstidndnis gerecht werden in der Interpretation der Umsetzung von Normen,
Richtlinien und Gesetzen, also den Managementsystemdokumentationen (exkl. Ablauf-
und Aufbauorganisation).* (Graup (2005), S. 105).

Zunachst wird die Ablauforganisation betrachtet. Die Ablauforganisation regelt die
Vorgehensweisen bei den alltdglichen Geschiftsvorfillen, um einen konsistenten und
rationellen Ablauf sicherzustellen. Im Vordergrund stehen hierbei ,,[...] insbesondere
Bearbeitungsvorginge, -reihenfolgen, -priorititen sowie der Transport von Material,
Energie und Information [...]* (Mertens (2001), S. 50).

Der grafische Einstieg in die Ablauforganisation erfolgt iiber eine ,Prozesslandkarte’.
Dabei handelt es sich um eine grafische Ubersicht der drei Prozesstypen: Fiihrungspro-
zesse, Unterstiitzungsprozesse und die Wertschopfungsprozesse, mit einer 3-
Phasenteilung. Dieses sind Pre-Sales, Realisierung und After-Sales (vgl. Graup (2005),
S. 106), dhnlich dem Prozessmodell der Revision 2000 der ISO 9000er-Reihe (vgl. Enz-
ler (2000), S. 53).

In der DIN EN ISO 9000:2005 ist ein Prozess definiert als ein ,,Satz von in Wechselbe-
ziehung stehenden Titigkeiten, der Eingaben in Ergebnisse umwandelt (CEN (2005),
S. 23). Eine ausfiihrlichere Definition geben BECKER und KAHN: , Ein Prozess ist die
inhaltlich abgeschlossene, zeitliche und sachlogische Folge von Aktivititen, die zur
Bearbeitung eines betriebswirtschaftlich relevanten Objektes notwendig sind.* (Becker/
Kahn (2005), S. 6). Es lassen sich verschiedene Prozesstypen in einem Unternechmen
unterscheiden. Kernprozesse sind Prozesse deren ,,[...] Aktivititen direkten Bezug zum
Produkt eines Unternehmens besitzen und damit einen Beitrag zur Wertschopfung im
Unternehmen leisten.” (Becker/Kahn (2005), S. 7). Supportprozesse sind nicht Wert
schopfend, aber trotzdem unabdingbar fiir die Durchfiihrung der Kernprozesse. Sie ha-
ben keinerlei direkte Berithrung mit den Produkten und/oder Dienstleistungen (vgl. Be-
cker, Kahn (2005), S. 7). Sowohl ENZLER, als auch GRAUP unterscheiden Supportpro-

zesse noch einmal in Fiihrungsprozesse und Unterstiitzungsprozesse. Fiihrungsprozesse



sind eindeutig der Unternehmensfiihrung zugeordnet, wogegen Unterstiitzungsprozesse
wert sichernde Prozesse sind (vgl. Graup (2005), S. 107, Enzler (2000), S. 52).

Die drei Phasen werden gegeneinander wie folgt abgegrenzt. Als Beginn der Pre-Sales-
Phase gilt das erkldrte formulierte Unternehmensziel, ein Produkt oder eine Dienstleis-
tung am Markt anzubieten. Diese Phase endet mit dem erfolgten Vertragsabschluss zwi-
schen dem Unternehmen und seinem Kunden. Der Vertragsabschluss stellt gleichzeitig
den Anfang der Realisierung dar, welche mit dem letzten Zahlungseingang des ver-
tragsbezogenen Umsatzes endet. Alle nun folgende Aktivititen des Unternehmens be-
ziiglich des Produktes und/oder des Kunden, beispielsweise Reklamationen, Nacharbei-
ten, Aufrechterhalten des Kundenkontaktes, fallen in die Phase After-Sales (vgl. Graup
(2005), S. 106t.).

Um die Prozesse zu strukturieren, wird eine Hierarchisierung vorgenommen. Die un-
terste Ebene ist die Ebene der Arbeitsschritte. In ihnen werden die ,,[...] Aufgabeninhal-
te zur Wahrnehmung der Verantwortung bzw. Mitwirkung, der Informationsrechte und
-pflichten, der Entscheidungsrechte/-pflichten.” (Graup (2005), S. 112) beschrieben.
Dariiber folgen Aktivitdten. Die Aktivitét entspricht in diesem Zusammenhang der noch
in der Revision 1994 der ISO 9000er Reihe verlangten Arbeitsanweisung. Hierbei soll
eine sinnvolle Abgrenzung innerhalb der Aufgabenbeschreibung in mehrere Arbeits-
schritte vorgenommen werden. Auf der nichsten Ebene befinden sich die Prozesse
selbst, als eine Folge von Aktivitidten. Ein Prozess der qualitétsrelevant ist, entspricht
der ebenfalls von der ,alten’ ISO 9000er Reihe geforderten Verfahrensanweisung. Dar-
iber folgen die Prozessgruppen, wobei es sich um sinnvoll zusammengefasste Prozesse
handelt, die die Orientierung der Anwender erleichtert. Die oberste Ebene bilden die
Prozessphasen, die durch sequentiell strukturierte Prozesse oder Prozessgruppen gebil-
det werden und zudem die Anwenderorientierung vereinfacht (vgl. Graup (2005),
S. 111 f.).

Die Gestaltung der Aufbauorganisation umfasst die Aufgabengliederung, die Festlegung
von Organisationseinheiten und den Weisungs- und Informationsbeziehungen zwischen
diesen (vgl. Mertens (2001), S. 49). Die Schliisselfrage die GRAUP stellt, lautet: ,,Wer
macht was und womit?* (Graup (2005), S. 113). Somit ist Darstellung der Aufbauorga-
nisation nicht begrenzt auf das Organigramm des Unternehmens inklusive aller Berei-
che, Abteilungen und Stellen. Sie enthilt weiterhin sowohl Organe, Gremien und Ar-
beitskreise, als auch Informationssysteme und Informationstrager wie Dokumente und
Formulare. Diese konnen gegebenenfalls durch das System zur Verfiigung gestellt wer-

den. Auch Arbeitsmittel wie Maschinen und Anlagen werden abgebildet. Die Verbin-
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dung zwischen Aufbau- und Ablauforganisation wird durch die Erldauterung der Aufga-
ben innerhalb der Aktivitdtenbeschreibungen hergestellt (vgl. Graup (2005), S. 112 ff.).

Die letzte Komponente innerhalb der Systematik des QUAM ist der ,Filter’, der beim
Blick auf die Aufbau- und Ablauforganisation genutzt wird. ,,Die Filterdokumentation
erldutert das Unternehmen oder Teile daraus aus verschiedenen Blickwinkeln unter Be-
achtung der unterschiedlich ausgeprigten Sprache bzw. dem differenzierten Verstindnis
und Schwerpunkt bzgl. einer Organisation. Sie interpretiert die Organisation des Unter-
nehmens, indem sie argumentiert, wie und warum Ablauf- und Aufbauorganisation [...]
geeignet sind, den Anspriichen von Normen, Gesetzen, Richtlinien usw. gerecht zu
werden.* (Graup (2005), S. 115). Innerhalb der Filter wird auf die Aufbau- und Ablauf-
organisation verwiesen, wodurch die drei Komponenten der Systematik zu einer integ-
rierten Managementsystemdokumentation verschmelzen. Die Filterdokumentationen
beziehen sich zumeist auf Organisationsausschnitte und in ihnen ist beschrieben wie das
Unternehmen bestimmte Regeln und Richtlinien umsetzt, um gesetzes- und normkon-
form zu arbeiten. So ist es moglich ein Unternehmen aus verschiedenen Sichten, etwa

der qualitits- oder umweltbezogenen Perspektive zu betrachten.

33 Vorgehensmodell zur Erstellung des QUAM

Im QUAM sollen sdmtliche ,,[...] Informationen tiber das Unternehmen, dessen Prozes-
se, Strukturen, Informationstriager, Sach- und Arbeitsmittel, sowie die das Unternehmen
beeinflussende Normen, Gesetze und Spezifikationen [...] abgebildet werden.* (Graup
(2005), S. 124).

Um eine systematische Vorgehensweise bei dem strukturierten Aufnehmen aller beno-
tigter Informationen zu gewihrleisten, wurde das Vorgehensmodell von WINZER ge-
wihlt (vgl. Graup (2005), S. 125).

Das Vorgehensmodell ist in sechs Arbeitsetappen untergliedert, die im Folgenden kurz
vorgestellt werden sollen. Vgl. dazu auch Abb. 3.1. Im Zentrum steht die Partizipation
der Mitarbeiter. Diese ist von Anfang an in allen Phasen zu gewéhrleisten, dabei ist die
Art und Weise der Einbeziehung abhingig von der individuellen Unternehmenskultur
zu gestalten. Im Rahmen des Zielbildungsprozesses, wird als erster und wichtigster
Punkt die Ermittlung und Systematisierung der Forderungsvielfalt genannt. Daran folgt
im Anschluss die Potentialermittlung und aus dem Vergleich des Forderungsprofils mit
dem Potentialprofil werden die Ziele abgeleitet. Somit sollen kurz-, mittel- und langfris-
tige Ziele sowohl fiir das Unternehmen, als auch fiir die einzelnen Prozesse definiert
werden (vgl. Winzer (2001), S. 9 f.).
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G

Zielbildungs-

prozess

Partizipation der Mitarbeiter

Dokumentation/ Zielcontrolling
Schulung

Prozess-
Zielbildungs- optimierung
prozess

Erstellen des /
\\y Unternehmens-
modells

Quelle: nach Winzer (2001), S. 9
Abb. 3.1: Schrittfolge zum Aufbau von Generic-Management-Systemen

Zur Erstellung von Unternehmensmodellen existieren vielféltige Moglichkeiten (vgl.
Winzer (2001), S. 11). Bei der Analyse wird nach dem Top-Down-Ansatz vorgegangen.
Das heifit, das Unternehmen wird in seiner zuerst in seiner Ginze betrachtet und dann in
feiner granulierte Elemente zerlegt. Dabei bilden die Prozesse die Grundlage fiir die
Betrachtung (vgl. Graup (2005), S. 126).

Zunichst sind die Kernprozesse anhand der Kundenanforderungen entlang der Wert-
schopfungskette festzulegen. Dies sind beispielsweise die Produktions- oder Dienstleis-
tungsprozesse des Unternehmens. Diese werden durch die internen Fithrungs- und Un-
terstiitzungsprozesse ergianzt. Mit Hilfe der Mitarbeiter konnen dann die Teilprozesse
klassifiziert werden. Eine erste Aufnahme der Prozesse erfolgt mit Hilfe einer Prozess-
Struktur-Matrix (PSM) (vgl. Graup (2005), S. 126 f.). Dies ist ein geeignetes Werkzeug
um Prozesse vor ihrer konkreten Modellierung iibersichtlich aufzunehmen. Auf der Ab-
szisse der PSM werden zunichst die Funktionsbereiche der Ablauforganisation, d. h.
Bereiche, Abteilungen des Unternehmens abgebildet. Entlang der Ordinate erfolgt eine
erste Prozessstrukturierung in der Ordnung: Hauptprozess, Prozessgruppe, Prozess, Ak-
tivitat. Vgl. dazu auch Abb. 3.2. Die Ebene der Prozesse ist hier gleichzusetzen mit Ver-
fahrensanweisungen und die der Aktivititen mit Arbeitsanweisungen. Anhand der PSM
konnen Aussagen getroffen werden, welche Struktureinheiten wie an welchen Prozess-
schritten beteiligt sind. Vier Formen werden unterschieden (vgl. Graup (2005),
S. 108 ff.):
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V — Durchfiihrungsverantwortung (V) beinhaltet die Pflicht, {ibertragene Aufgaben

zu erfiillen und iiber das Ergebnis bei Bedarf Rechenschaft abzulegen

E — Entscheidung (E) bedeutet hierbei, dass bei Bedarf die gekennzeichnete Instanz

zur Entscheidung konsultiert werden muss

M — Mitwirkung (M) beinhaltet das Recht und die Pflicht, bei der Erfiillung von Auf-

gaben mitzuwirken

I — Information (I) beinhaltet das Recht und die Pflicht, {iber den Erfiillungsstand von

Aufgaben und den Fortschritt von Prozessen informiert zu sein.
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- o
nef[S RS2 252558 E
Kundenakquisition und Kundenpflege 0000 B
Sammeln von landesspezifischen Daten 0100
Landerprofil erstellen 0200
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Kunden werben, pflegen, Kundenkontakte herstellen 0400
Anfragenbearbeitung (Angebotserstellung, Angebotspriifung) || ] ]
Anfragenannahme 1100
\- Anfragen entgegennehmen 1110 \J
[- Anfragenbestatigung 1120 Vv
| - mundl. Anfragen schrftl. bestatigen \"
|Erfassunq der Kundenwiinsche 1200
- Kundennummer heraussuchen oder neu anlegen 1210 ]
Anlegen einer Angebotsnummer 1220 \J
- technische Angebotserstellung 1230 M \'i
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- Prafung der technischen Realisierbarkeit M vV
- bel Nichtmachbarkeit - Kldrung mit dem Kunden vV
- Klarung der technischen Spezifikation (Durchlaufzettel) M vV
- Zuordnung der im SAP vorhandenen Materialien/Teile/Baugruppen M VvV
\-(ermm\iche Angebotserstellung (Standardlieferzeit) 1240 VI E M
| - Abstimmen des mdglichen Liefertermines --= Nullplane! V| E M
‘- kommerzielle Angebotserstellung 1250 M| M|V M
- Preisliste erstellen bzw. vervollstandigen M|IVIM M
- Bearbeiten des Angehotes auf Basis der Preisliste M|V
Erfassung von Kundenbeistellungen 1260 \"
- Abnahme und gewunschte Dokumentationen festhalten bzw. abfragen 1270 M \ M
Registrieren und statistisches Erfassen des Angebotes im SAP 1280 \"
| - Bearbeiten des Angehotes im SAP nach Ablauf der Gultigkeit \'J
- Kundenkontakt bei WVerlangerung herstellen \')
Interne GroBprojektbearbeitung o B EEE

Quelle: nach Graup (2004), S. 168
Abb. 3.2: Ausschnitt aus einer Prozess-Struktur-Matrix

In der nun folgenden Etappe der Prozessoptimierung, werden die aufgenommenen Pro-
zesse analysiert, ggf. umgestaltet und evaluiert. Dies geschieht in moderierten
Workshops, die u. U. von externen Beratern unterstiitzt werden. Schwachstellen inner-
halb der einzelnen Prozesse sollen aufgedeckt, sowie Ideen und Verbesserungspotentia-

le erfasst werden. Ein wichtiger Schritt bei der Erstellung der Managementsystemdo-
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kumentation ist die verbale Beschreibung der Prozesse. Sie umfasst mehrere Elemente,
wie die Bezeichnung, die Aufgabe, den Hauptausloser bzw. Input, das Hauptergebnis
bzw. Output, die Informationsbeziehungen und den Prozessverantwortlichen (vgl.
Graup (2005), S. 128 ff.). Das Zielcontrolling umfasst die Auswahl und Schulung der
Auditoren, die Analyse und Bewertung, die Verbesserungsmaflnahmen, sowie auch die
Zielprizisierung (vgl. Winzer (2001), S. 12). Beim Zielcontrolling muss beachtet wer-
den, dass eine kontinuierliche Prozessentwicklung vollzogen wird. Ziel dieser Entwick-
lung ist es, tiefer liegende Ursachen von Schwachstellen zu erkennen und zu beseitigen.
Um dies zu erreichen, werden die Prozessziele laufend erhoht und nicht von Beginn an
unerreichbare Ziele vorgegeben. Somit ist die Phase der Zielbildung wieder erreicht und
der Zyklus durchlaufen(vgl. Graup (2005), S. 130). Umfangreiche Informationen zur
theoretischen Konzeption des QUAM finden sich in Graup (2005).

34 Softwaretechnische Umsetzung des QUAM

Die Software, die fiir die Umsetzung gewdihlt wurde, ist das datenbankbasierte Model-
lierungswerkzeug AENEIS der ATOSS Software AG aus Miinchen. Mit Hilfe dieses
Werkzeugs konnen sdmtliche Unternehmensobjekte wie Strukturen, Prozesse, Informa-
tionssysteme, Dokumente und Formulare, DIN-Normen und Gesetze und auch unter-

nehmenseigene Zielsysteme erfasst werden (vgl. ATOSS Software AG (2005)).

Die vollstindige Funktionalitdt dieses Werkzeugs kann hier nicht dargelegt werden. Es
sollen lediglich ein Uberblick geschaffen und das notige Wissen zum Verstindnis der
softwaretechnischen Realisierung vermittelt werden. Als umfassende Quelle beziiglich
AENEIS sei das Benutzerhandbuch genannt (ATOSS Software AG (2004)).

Die Modellierung der Prozesse ohne Einbeziehung der Aufbauorganisation ist nicht
moglich. Zudem kann aus den Modellen der Aufbau- und Ablauforganisation auf rele-
vante Textbausteine, z. B. Normen, Gesetze, sowie interne Regularien referenziert wer-
den (vgl. Graup (2005), S. 138 f.). Von der Software werden viele Darstellungsmog-
lichkeiten unterstiitzt. Diese reichen von einer netzplanorientierten Darstellung, iiber
ereignisgesteuerte Prozessketten, bis hin zu verschiedenen Formen von Vorgangsket-
tendiagrammen (vgl. ATOSS Software AG (2005)). Eine weitere Funktion ist die mog-
liche Mehrsprachigkeit. So konnen die Texte und Bezeichnungen innerhalb eines Mo-
dells in bis zu 9 verschiedenen Sprachen hinterlegt werden (vgl. ATOSS Software AG
(2004)). Die Darstellungsebene der Prozesse ist bei AENEIS vollstindig getrennt von
der Modellierungs- und Analyseebene. Uber verschiedene Output-Schnittstellen ist es

moglich die Inhalte der Modelle in verschieden Datenformaten darzustellen, z. B. als
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HTML-Code oder als Textdatei (vgl. Graup (2005), S. 138). Auf einfache Weise lassen
sich formatierte Handbiicher, inklusive samtlicher Strukturen und Prozesse, Kommuni-
kationsbeziehungen, Inhaltverzeichnis, Index und Versionsverwaltung erstellen. Sowohl
komplette Managementhandbiicher (MHB), als auch Stellenbeschreibungen oder ledig-
lich Organigramme lassen sich aus den Modellen generieren, insofern diese ausreichend
gepflegt sind (vgl. ATOSS Software AG (2005a)).

Die Generierung der Dokumente erfolgt mit Hilfe einer eigenen Berichtssprache. Diese
ermoglicht u. a. eine Ausgabe (vgl. ATOSS Software AG (2004), S. 763 £.):

e als unformatierten Text,

e in verschiedene Textverarbeitungs- und Tabellenkalkulationssoftware (z. B. MS
Word)

¢ und den Export in intranetfihige HTML-Dateien.

Bei der Erstellung eines QUAM wird der zuvor modellierte Inhalt in HTML-Dateien
ausgegeben. Die Berichtssprache des AENEIS ist dabei sehr flexibel. Das Aussehen der
Seiten wird iiber ,,Cascading Style Sheet“-Dateien (CSS) bestimmt. So ldsst sich auf
einfache Art und Weise ein Corporate Design iibernehmen (vgl. ATOSS Software AG
(2004), S. 766 ff.).
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4 Die Erstellung des QUAM fiir die QualiSort GmbH

4.1 Anforderungen des Unternehmens

Bei dem betrachteten Unternehmen handelt es sich um das Dienstleistungsunternehmen
QualiSort GmbH aus dem Bereich der Automobilindustrie. Es ist Subunternehmer des
groflen deutschen Automobilherstellers Volkswagen. Einerseits priift das Unternehmen
den Warenein- und Warenausgang in bestimmten Bereichen bei Volkswagen und ande-
rerseits fiihrt es Qualitdtskontrollen innerhalb der Fertigungsprozesse durch. Das Unter-

nehmen ist an mehreren Standorten in Europa tétig.

Die konsequente Qualitétspolitik des Volkswagen-Konzerns fordert auch ein entspre-
chendes Qualitdtsbewusstsein und eine Zertifizierung seiner Zulieferer und Subunter-
nehmer. In dem hier betrachteten Falle nach der jeweils aktuellen Normvorgabe des
Verbands der Automobilindustrie (VDA) und DIN EN ISO. Zum Zeitpunkt der Unter-
suchung bestand eine Zertifizierung nach der Norm VDA 6.2. Diese sollte erneuert wer-
den, da sie sich kurz vor dem Ablauf befand. So galt es ein System zu erstellen, welches
das QMS der QualiSort GmbH dokumentiert und unterstiitzt. Die iiberarbeitete VDA
6.2:2004, sowie die DIN ISO 9001:2000 fordern eine Prozessorientierung. Dies galt es

innerhalb des Systems umzusetzen.

Bedingt durch die europaweiten Aktivititen und die damit verbundenen dezentralen
Unternehmensstrukturen ergaben sich zwei zusitzliche Anforderungen. Zum einen die
der Mehrsprachigkeit, damit das MIS einheitlich an allen Standorten eingesetzt werden
kann und trotzdem konsistent ist. Zum anderen sollte es iiber ein Extranet zugédnglich
sein, in diesem Fall das Internet. Dadurch sind eine zentrale Datenhaltung und ein revi-
sionssicherer Anderungsdienst moglich.

Somit ldsst sich feststellen, das zu entwickelnde System sollte:
e die Normen VDA 6.2:2004 und DIN ISO 9001:2000 beachten,
¢ allgemeine Managementrichtlinien und Regularien beinhalten,

¢ mehrsprachig und per Extranet verfiigbar sein.
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4.2 Umsetzung der Anforderungen

Das Unternehmen stellte als Basis fiir alle Arbeiten das existierende Qualititsmanage-
menthandbuch (QMH) zur Verfiigung. Da dies in einer elementeorientierten Version
nach DIN EN ISO 9001:1994 vorlag, war es nicht mdglich die unternehmensinternen
Prozesse nachzuvollziehen. Um diese Liicke zu schlielen und weitere Informationen zu
bekommen, wurden regelmiBig Interviews mit der Qualititsmanagementbeauftragten
(QMB) und dem Geschiftsfiihrer des Unternehmens gefiihrt.

Bei den ersten Treffen wurden die Unternehmenspolitik und auch die Qualitétspolitik
formuliert bzw. iiberarbeitet und aus ihnen notwendige Ziele abgeleitet. Aullerdem wur-
den in diesen Sitzungen sdmtliche bendtigte Informationen iiber die Organisationsstruk-
turen und die die Abldufe innerhalb des Unternehmens gesammelt, die n6tig waren, um
das Unternehmen im AENEIS abzubilden. Beim Aufnehmen der Prozesse wurde schon
versucht etwaige Verbesserungspotenziale zu entdecken und in die Modellierung mit

einzubeziehen.

Die Abbildung umfasste die Modellierung der Organisationsstrukturen und Prozesse,
die Aufnahme aller Informationstriger, der geltenden Normen, Gesetze und Regularien.
Durch den stindigen Kontakt mit der QualiSort GmbH und dem daraus folgenden kon-
tinuierlichen Abgleich des Modells mit den real existierenden Strukturen und Abldufen
wurde die Konsistenz gesichert. Die Unternehmensleitung der QualiSort GmbH priifte
wihrend der Erstellung zusammen mit Vertretern der LINTRA GmbH die Prozesse und
das QMS der QualiSort GmbH hinsichtlich der anzuwendenden Normen und versuchte
die dort formulierten Anforderungen umzusetzen. Dies wurde in das Modell {ibernom-
men.

Um die geforderte Mehrsprachigkeit zu gewihrleisten wurden alle im Modell enthalte-

nen deutschen Texte an entsprechende Ubersetzungsbiiros weitergeleitet.

Im Anschluss an die Fertigstellung des Modells wurde das Design des QUAM entwor-
fen und mit Hilfe von CSS-Dateien umgesetzt. Vor der Generierung des QUAM erfolg-
te noch eine Anpassung der Generierungsskripte an die inhaltlichen und optischen An-
forderungen der QualiSort GmbH.

Nun erfolgte die Generierung HTML-Seiten und daraufhin eine sorgfiltige Uberpriifung
dieser auf etwaige Inkonsistenzen und andere Fehler. Nach der Korrektur einiger kleine-
rer Fehler und einem gemeinsamen Review mit der QualiSort GmbH wurde das QUAM

an diese iibergeben.
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4.3 Das QUAM der QualiSort

Der Einstieg in das QUAM erfolgt fiir den Benutzer mittels einer Ubersichtsseite. Vgl.
dazu Abb. 4.1. Diese Ubersicht enthilt Direktverweise zu allen wichtigen Elementen
des MIS. Obwohl der Schwerpunkt im Bereich des Qualititsmanagements liegt, sind
Regelungen beziiglich des Umweltmanagements und der Arbeitssicherheit enthalten.
Des Weiteren kann der Benutzer direkt zu der Aufbau- bzw. Ablauforganisation navi-
gieren, sich Kontaktdaten iiber das Telefonbuch beschaffen oder im Downloadcenter
hinterlegte Dokumente und Formulare abrufen. Vervollstindigt wird diese Seite durch
den Link zum Info-Center, welches Begriffsdefinitionen und Hilfe zum QUAM enthilt,

einer Sitemap, einer Suchfunktion und der Einstiegshilfe ,Erste Schritte’.

QuullSqrt .
e T, Das QUAM der QualiSort
ame Suche Sitemap Hilfe
[ W® o uameroumison B
= Qualitdtsmanagement ol
" Umweltmanagement
o

Arbeitssicherheit

Managementregularien
———————

Unternehmenspolitik

" Aufbauorganisation

Das QUAM DEr QuaLISORT

™ Ablauhrgén\satian

Downloadcenter

™ INFO-Center

In den gelben Seiten finden Im Downloadcenter finden Hier finden Sie das alituelle Erste Schritte,
Sie die Kontaktdaten aller Sie Formulare und Yorlagen Qualititsmanagement- Hilfestellungen fiir QUAM-
Mitarbeiter. zum Downlead. handbuch unseres Meulinge.

Unternehmens.

== Telefonbuch-----------—--- == Downloadcenter-—------—-- = » Qualititsmanagement---| == Erste Schritte-------------—-

QUAM

Quelle: QUAM der QualiSort GmbH
Abb. 4.1: Finstieg in das QUAM

Aus Griinden des begrenzten Umfangs sollen hier lediglich die Punkte Aufbauorganisa-

tion, Ablauforganisation und Qualititsmanagement ndher betrachtet werden.

Unter Qualitdtsmanagement finden sich qualitétsrelevante Normen, das QMH und die
Qualitdts-Matrix. Die hier relevanten Normen sind die DIN EN ISO 9001:2000 und die
VDA 6.2:2004, welche als Text enthalten sind.
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Das QMH ist Bestandteil der Unternehmensdokumentation der QualiSort GmbH und
verbindlich fiir alle Mitarbeiter. Es beschreibt das QMS auf der Grundlage der beiden
0. g. Normen. Inhaltlich werden qualititsrelevante MaBnahmen und Aktivititen wih-
rend der Prozessabldufe verbal und grafisch beschrieben, die erforderlich sind, um ein
funktionierendes Qualitdtsmanagementsystem zu sichern. Uber die grundlegenden Re-
gelungen im QMH hinaus sind detaillierte Festlegungen zu Abldufen, Prozessschritten
und Verantwortlichkeiten sowie Mitwirkungspflichten und -rechte als Arbeitsanweisung
erldutert. Aus den entsprechenden Kapiteln wird iiber Verwendungshinweise auf die
zugehorigen Prozesse innerhalb der modellierten Ablauforganisation, die verantwortli-
chen Mitarbeiter bzw. Organisationseinheiten und eventuell benotigte Dokumente im

Downloadcenter verwiesen.

Heme > Qualititema vent > Qualititsmanagementhandbuch > Were: Suche Sitemap Hilfe
_ 4 Ermittlung von Kundenzufriedenheit X
= Qualitdtsmanagement | Das Erzeugen der kundenzufriedenheit ist Bedingung dafir, dass
- )

Umweltmanagement = Folgeauftrage der Kunden zu erwarten sind,
| AT ENaa R eI = neue Kunden interessiert werden kannen,
- = worhandene Markte erweiterbar und neue Markte erschliefibar sind und

Managementregularien = Rickschlisse auf notwendige Yeranderungen vorhandener Ablaufe und Leistungen miglich sind.
] i

Hntemehmenspoliti | Das bedarf grundstzlich
| |

Aufbauorganisation |
= = < einer permanenten Betreuung des Kunden wahrend und nach der Auftragsabwicklung,

Ablauforganisation i : :

der termin- und qualitdtsgerechten Realisierung der vertraglichen Leistungsinhalte,

o Downloadcenter = eines funktionierenden Servicesystemns sowie
w <+ der Bereitstellung kostenglnstiger und gualitativ hochwertiger Leistungen durch unser Unternehmen,

INFO-Center

Wie ermitteln bzw, messen wir Kundenzufriedenheit?

@

L Druckansicht  [T1KVP

4

Aufgrund der Einschatzungen und Wertungen unserer Kunden {persénliche Kontakte, Kundengespriche),
Aussagen / Einschatzungen durch Mitarbeiter der Bereiche Kundenservice / Wertrieb, der jeweiligen Mitarbeiter
leistungserbringenden Bereiche, die regelmafig erhoben werden

= Merwendung des Formblattes "Qualitatsbeurteilung”

Analyse der Beanstandungen,

i

g

Fiir die Erhebung und Auswertung ist der GMBE und Silke Kalb verantwortlich. Die Mitarbeiter haben die entsprechende Zuarbeit zu
erbringen.

= Verwendungshinweise
Angewendet auf:

wertschipfungsprozesse + W30 - After-Sales Services

Dokuments und Aufzeichnungen =+Interne Aufzeichnungen = Qualititsbeurteilung (Kundenzufriedenheit)
organigramm der QualiSort GmbH + KC-Leitung Wolfsburg

Dokumente und Aufzeichnungen -+Interne Aufzeichnungen = Auswertung der Kundenzufriedenheit
Dokumente und Aufzeichnungen =Interne Aufzeichnungen = Qualitatsbeurteilung {Mitarbeiterzufriedenheit)
Dokumente und Aufzeichnungen =Interne Aufzeichnungen = Auswertung der Mitarbeiterzufriedenheit

3050 T T T

Siehe auch:

4

Qualititsrnanagement +QMSE-Matrix = Auditfragenkatalog +Messung, Analyse und Verbesserung =Allgemeines =Sind
geeignete Methoden einschlielich statistischer Verfahren und deren Anwendung festgelegt? +

Qualitstsmanagernent +QMS-Matrix +Auditfragenkatalog +Messung, Analyse und Werbesserung =Uberwachung und Messung
skundenzufriedenheit »Sind Methoden zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit festgelegt und welche Quellen fir
kundenbezogenen Informationen werden genutzt? -+

Quelle: QUAM der QualiSort GmbH

4

Abb. 4.2: Beispielkapitel ,Kundenzufriedenheit’ aus dem QMH

Aus den einzelnen Kapiteln des QMH wird auf die relevanten Fragen der Qualitits-
Matrix referenziert. Die Qualitdts-Matrix ist eine Gegeniiberstellung von Auditfragen
und den entsprechenden Kapiteln des QMH. Per Verweis ist es dem Benutzer moglich
zu priifen, inwiefern die Anforderungen der Auditfragen durch Festlegungen im QMH

und direkt in den implementierten Prozessen erfiillt werden.
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Unter dem Punkt Aufbauorganisation sind folgende Informationen zusammengefasst:
¢ Informationssysteme

¢ Organigramm der QualiSort GmbH

e Material & Produkte

e Externe Partner

¢ Downloadcenter

¢ Dokumente und Aufzeichnungen.

Das Downloadcenter ist eine generisch erzeugte Seite, die alle herunterladbaren Doku-
mente, Aufzeichnungen, Formulare und Muster aus der Datenbank sammelt und iiber-

sichtlich auf einer Seite zur Verfiigung stellt.

Die Trennung von Dokumenten und Aufzeichnungen erfolgt nach folgenden Konventi-
onen. Dokumente sind z. B. Gesetze, Normen, Richtlinien. Dokumente werden im Pro-
zessleben nicht veridndert und dienen nur der Information. Aufzeichnungen hingegen
sind im QM-Sinne Checklisten, Formulare, alles was im Prozessleben verdndert wird.
Betrachtet man die modellierten Objekte innerhalb der Aufbauorganisation, so wird

dem Benutzer angezeigt in welchen Prozessen diese Verwendung finden.

Im Organigramm wird die Organisationsstruktur der QualiSort GmbH graphisch darge-
stellt. Den einzelnen Mitarbeiter bzw. Stellen ist hinterlegt fiir welche Prozesse sie Ver-
antwortung tragen und an welchen Aktivititen sie mitwirken. Uber Verlinkungen ist
hier der Sprung zum entsprechenden Prozessmodell moglich. So lassen sich einfach

Stellenbeschreibungen erstellen und Verantwortlichkeiten sind eindeutig festgelegt.

4 Ablauforganisation
Fithrungsprozesse

Management Planung KvP Review der
der Politik obersten Leitung

Wertschopfungsprozesse

Dienstleistungen
Pre-Sales p Realisierung - ¥ After-Sales.
e

Werbung und
Markt- Qualitats-
Beschaffung bearbeitung sicherung Verwaltung Marktforschung

Unterstiitzungsprozesse

Quelle: QUAM der QualiSort GmbH

Abb. 4.3: Prozesslandkarte
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Wenn der Benutzer nicht schon iiber Verweise aus dem QMH oder der Aufbauorganisa-
tion in die Ablauforganisation gelangt ist, so kann er dies explizit tun. Ihm wird dann
eine Prozesslandkarte présentiert, auf der die Unternehmensprozesse klassifiziert sind.
Bei der QualiSort GmbH wurde nur ein Wertschopfungsprozess identifiziert, der in die
drei Phasen Pre-Sales, Realisierung und After-Sales unterteilt wurde. Auch den Rubri-
ken Fiihrungs- und Unterstiitzungsprozesse wurden die Prozesse zugeordnet, die als
zugehorig identifiziert wurden. Vgl. dazu auch Abb. 4.3. Den Prozessen bzw. Prozess-
phasen auf der Landkarte sind die dazugehorigen Prozessmodelle hinterlegt. Durch ein-

faches Doppelklicken kann der Benutzer nun zu diesen navigieren.

Der Benutzer findet sich nun in einer graphischen Prozesskette wieder. Anfang und En-
de eines jeden Prozesses stellen Informationstriger dar. Ein Prozess kann Teilprozesse,
welche hier grau schraffiert dargestellt sind, enthalten und/oder auch Aktivititen. Durch
klicken auf einen Teilprozess kann man in dessen Prozesskette springen. Klickt man auf
eine Aktivitidt, so bekommt man eine textuelle Beschreibung dieser. Die Beschreibung
enthélt Informationen iiber verantwortliche und mitwirkende Personen, benotigte, zu
erfassende und weiterzugebende Informationen und die Ausfiihrung der Aktivitit, ins-

besondere auf qualititsrelevante Punkte. Vgl. dazu auch Abb. 4.4.

W20 - Realisierung

Prozessverantwortung
Geschifisleitung

Ziel und 2weck

Abwicklung von Auftragen.

proressablaufschema  |[Rq L il LE ]| Vertikale Prozessdarstellung

Kundenaufiag /W20 - Autragsplamuna und
IDisposition

W21 - Erbringuna der
Dienstieistung

[Teanieiterin]

Auftragsformular

Auft agsoummer 010 - Beschatrung /

Auftrage

 Verwendungshinweise

wgkaffer auf Yollstandigheit prisfen

u s it Lichtbild und otheristen kenn die Wache

ustorteile odsr Shriishern gezeiat
Teike abgesprochen und

2ur Verfigung pesteiiten

Angewandte Systame:

Quelle: QUAM der QualiSort GmbH

Abb. 4.4: Prozesskette und Aktivitdtenbeschreibung
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5 Schlussbemerkung

Auf Grundlage des QUAM wurde die QualiSort GmbH erfolgreich nach VDA 6.2 und
DIN EN ISO 9001:2000 zertifiziert.

Samtliche von der QualiSort GmbH an das System gestellte Anforderungen wurden
erfiillt. Lediglich die geforderte Mehrsprachigkeit konnte in der ersten Version des
QUAM noch nicht umgesetzt werden, da die notwendigen Ubersetzungen nicht vorla-
gen. Um die Mehrsprachigkeit zu realisieren, miissen die fremdsprachigen Texte im
AENEIS eingepflegt werden und innerhalb der Generierungsskripte geringfiigige Ver-

inderungen vorgenommen werden.

Im Zuge der Systemerstellung fand eine erste, tiefgriindige Auseinandersetzung mit den
Prozessen des Unternehmens durch das Unternehmen selbst statt. Durch die Modellie-
rung der Aufbau- und Ablauforganisation wurde Transparenz geschaffen fiir alle Mitar-
beiter. Somit kann das QUAM eine Grundlage fiir eine weitere Organisationsverbesse-
rung und Organisationsentwicklung darstellen. Neben den Forderungen, die sich aus
dem QMS ergeben, wurden auch allgemeine Managementregularien mit in das QUAM
iibernommen, so dass eine partielle Integration der vorhandenen Managementsysteme
erfolgt ist. Das QUAM kann schnell an Verdnderungen der Organisationsstruktur, der
Regularien und der Ablidufe angepasst werden, bedingt durch die Flexibilitdt und den
geringen Aufwand, der fiir Anderungen erforderlich ist. Lediglich das bestehende Un-
ternehmensmodell muss bearbeitet und korrigiert werden und dann ist die erneute Gene-

rierung bzw. eine Generierung der aktualisierten Teile moglich.

Um den aktuellen Anforderungen an ein Qualitdtsmanagement gerecht zu werden, darf
die QualiSort GmbH sich nicht auf der Zertifizierung ausruhen. Vielmehr sind hier die
kontinuierliche Verianderung und das stetige Bestreben nach Veridnderung und Verbes-
serung gefragt. Und in diesem Kontext ist auch das QUAM zu sehen. Es muss flexibel

die Organisation auf ihrem weiteren Weg begleiten.
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