BETRIEBSFUHRUNG

Betriebliche Ablaufe und
Strukturen dokumentieren

Ordnung ist das halbe Leben — diese Erkenntnis wird zwar ak-
zeptiert, aber in der Praxis haufig nicht konsequent genug um-
gesetzt. Eine auf Effektivitat und Sicherung von Qualitat aus-
gerichtete betriebliche Organisation ist aber unverzichtbar.
Hierfiir Kraft aufzuwenden und Ideen zu entwickeln, gehort zu
den ureigensten Aufgaben eines jeden Unternehmers.

Nicht nur Qualitat

Der Standardkomplex DIN EN
1ISO 9000 und speziell die Norm
ISO 9001 werden vielfach aus-
schliefllich unter dem Aspekt des
Qualitatsmanagements betrach-
tet. Bei genauerem Hinsehen
stellt man unschwer fest, dass
die Qualitat eigentlich nur als
Kristallisationspunkt flur die Be-
mihungen um eine ordentliche
Unternehmensfihrung  genutzt
wird. Diese Herangehensweise
basiert auf der Tatsache, dass
ein Unternehmen, aus der Sicht
des Kunden, vor allem anhand
der Qualitat der produzierten
Guter bzw. der erbrachten Dienst-
leistungen beurteilt wird. Es ist
daher vernunftig, Ablaufe und
Strukturen eines Unternehmens
zielgerichtet unter diesem Blick-
winkel zu gestalten. Die Doku-
mentation der Arbeitsergebnisse
des Gestaltungsprozesses ver-
dient dabei besondere Beach-
tung. Diese Dokumente dienen
der Einweisung neuer Mitarbeiter
in deren Aufgaben, dem Soll-Ist-
Vergleich, der Ursachenermitt-
lung bei auftretenden Problemen
u. A. Der entscheidende Vorteil
einer geplanten und dokumen-
tierten betrieblichen Organisation
ist aber die Schaffung von
Standardablaufen flr die Ubli-
chen Geschaftsvorfalle. Gut orga-
nisierte Geschaftsablaufe sind
die Gewabhr flir eine hohe Qualitat
der Arbeitsergebnisse.

Die Erarbeitung der zur Doku-
mentation eines Qualitatsmana-
gementsystems  erforderlichen
Unterlagen ist recht aufwandig
und erfordert neben Branchen-
kenntnissen auch anwendungs-
bereites Wissen zur Prozessorga-
nisation.

Um dem Praktiker die Erarbeitung
der Unterlagen zu erleichtern,
bietet die Firma Ziemer (www.
ziemer.de) mit dem Programm
Qualitatsmanagement (SCC-QM)
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ein Werkzeug, das anhand eines
Musters eine Anleitung zum Han-
deln liefert. Das Produkt unter-
stitzt die Strukturierung und
Dokumentation innerbetrieblicher
Prozesse und dient der Vorberei-
tung und Durchfihrung von Zerti-
fizierungen. Der ganzheitliche An-
satz dieser Vorgehensweise wird
anhand der in den Produktinfor-
mationen genannten Grunde
(Tafel @) fur den Einsatz eines
Qualitatsmanagementsystems
deutlich.

Hilfsmittel
zur Dokumentation

Das Programm Qualitatsmanage-
ment wird auf CD-ROM ausgelie-
fert und kann problemlos auf den
derzeit gebrauchlichen Windows-
Rechnern installiert werden.
Nach dem Programmstart ge-
langt der Nutzer in ein Haupt-
menii (Bild @), das in Ubersicht-
licher Form den Zugriff auf die
verschiedenen Teile des Handbu-
ches ermoglicht. Die Benutzer-
oberflache erscheint auf den
ersten Blick etwas gewohnungs-
bedlrftig. Dem erfahrenen PC-
Nutzer erschliefit sich die Hand-
habung des Produktes — auch
ohne Einweisung - innerhalb
weniger Minuten.

Firmenpolitik

Ausgehend von einer Vorstellung
des Unternehmens werden zu-
nachst dessen bisherige Entwick-
lung und die kinftigen Ziele be-
schrieben. Die hier dokumentier-
ten Uberlegungen dienen in
erster Linie dazu, Klarheit Uber
die langfristige Entwicklung zu
schaffen und grundsatzliche Ver-
antwortlichkeiten fiir das QM-Sys-
tem zu fixieren.

Neben dieser nach innen gerich-
teten Funktion der Ausarbeitun-
gen, kann dieser Teil auch zur In-
formation potentieller Geschafts-

Tafel @ Fiir ein Qualititsmanagementsystem gibt es viele

gute Griinde

Quelle: Produktinformationen zu SCC-QM

Markt

kann kontrolliert werden

e Verbesserung der eigenen wirtschaftlichen Situation
e schnelle Erflillung der gestellten Kundenforderungen
e Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit in einem europaischen

e standige Anpassung an einen dynamischen Markt durch
laufende Kontrollen und Verbesserungen

e Reduzierung von Problemen bei Produkthaftung

e Einhaltung der betrieblichen Anweisungen und Vorschriften

e Verbesserung der Auftragslage und Gewinnung neuer Kunden

e Engagement der Firmenmitarbeiter wird gefordert

e Verbesserungen durch innovative ldeen

e Senkung der Reklamationshaufigkeit

e Verbraucher und Generalauftragnehmer bevorzugen zuneh-
mend die Dienstleistung von zertifizierten Unternehmen
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- Planing der Asbeitsprozesse und Prafechritte (. Checklisten von Rohe und Endenortage)

@ Textvorlagen als Anregung fiir eigene Festlegungen

partner wie etwa Kunden, Liefe-
ranten und HKreditinstituten ge-
nutzt werden.

Betriebliche Prozesse

Auf der Basis einer betriebs-
spezifischen Strukturierung der
innerbetrieblichen Prozesse er-
folgt deren Beschreibung (Bild

@), wobei wiederum die Anforde-
rungen an diese Prozesse in den
Mittelpunkt der Betrachtung ge-
stellt werden. Die an dieser Stelle
praktizierte Strukturierung der
Prozesse in:

e Angebot/Auftrag

e Beschaffung

* Auftragsabwicklung
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e Storungsdienst/Kundendienst
e Wartung/Service und

e Marketing/Vertrieb

ist auch auf andere Elektro-Hand-
werksbetriebe Ubertragbar. An-
hand der verbalen Beschreibun-
gen werden die vielfaltigen Ver-
flechtungen der Teilprozesse
untereinander deutlich. Gleiches
gilt fir die Verweise auf die je-
weils mitgeltenden Unterlagen
wie Formblatter und Prozessan-
weisungen. Diese Form der Dar-
stellung gewahrleistet, dass bei
der Betrachtung eines Teilprozes-
ses dessen Einbettung in den
betrieblichen Gesamtprozess
sichtbar bleibt.

schrieben. In der Rubrik ,Unter-
stltzung“ werden all jene Prozes-
se strukturiert und beschrieben,
die zwar nicht unmittelbar zur
Leistungserbringung  gehoren,
aber ohne deren planmaRige
Durchfuhrung das Kerngeschaft
auf Dauer nicht mit Erfolg betrie-
ben werden kann. Neben der
standigen Verbesserung der be-
trieblichen Organisation gehdren
dazu Aufgaben wie etwa die
Auswertung von Reklamationen,
die zyklische Prifung des Quali-
tatsmanagementsystems sowie
die Planung und Organisation von
Weiterbildungen und Schulungen
der Mitarbeiter.

Nachweise

An dieser Stelle sind die aus der
Strukturierung und Beschreibung
der Prozesse abgeleiteten Fest-

Unterstiitzung

Unter der Rubrik ,Betriebliche
Prozesse“ wird das eigentliche
Kerngeschaft des Betriebes be-
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n den Prozessablaufen sind ablaufbezogens Oualtats-, Um-
bialt- und Arbeitssicherhaitsregalungen baschrisben. Uber.
reifende Ablaufe innerhalb des Untemehmens werden darin
Jetailiert erlautent

n den L sind Verweise ur
Formblatter, Prozessanweisungen und Handbuchseiten hinter.
egt, die durch ankdiclken aufgerufen warden kinnen

Ciie Prozessablaufe dienen auch als Informationssystem fir
unsere Mitarbeiter, sowie Zur Eimweisung von neuen Mit-
arbeitem

© Prozesse anschaulich dokumentieren
a) Prozessablaufplane im Uberblick
b) Grafische Darstellungen erleichtern das Verstandnis

= SCC Qualitdtsmanagement

(FB ) Formblatter

0,001 Auftragserdassung
0,002 Auftragabestitigung
j0.0073 Fehlerprotokoll
j0.004 Telefonliste

1.001 Managementplan
1,002 Systembericht
[2.000 Materialbestellung
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Rechungsstellung

altter vor, die in dieser Ubersicht erfasst sind b)
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legungen zusammengefasst.
Neben dem Organigramm der
Firma, verschiedenen Checklis-
ten, Querverweisen und Festle-
gungen zur Arbeitssicherheit
findet man hier mit den Prozess-
ablaufen (Bild @a) und Formblt-
tern (Bild @) ganz konkrete Fest-
legungen zur Ablauforganisation
und den dabei zu nutzenden For-
mularen. Die in dem einen oder
anderen Ablaufplan (Bild @b)
festgeschriebene Handlungsrei-
henfolge mag manchem Fachkol-
legen bei fllichtiger Betrachtung
eigentlich selbstverstandlich er-
scheinen. Es ware aber falsch,
daraus die Schlussfolgerung ab-
zuleiten, man konnte darauf ver-
zichten. Derartige Grafiken sind
unabhangig von allen Diskussio-
nen um Qualitatsmanagement
und Zertifizierung flr immer wie-
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@ Werkzeuge zur Anderung
der Vorlagen

<d O Formblatter verein-
fachen die innerbetriebliche
Kommunikation

derkehrende Aufgaben, wie etwa
der Einarbeitung neuer Mitarbei-
ter, nutzliche Arbeitshilfen. Be-
trachtet man den im Bild &b dar-
gestellten Ablaufplan etwas ge-
nauer, sind die Zusammenhange
zwischen den Festlegungen zur
Organisation und dem betrieb-
lichem EDV-Einsatz nicht zu Uber-
sehen.

Werkzeuge

Das als Muster enthaltene QM-
Handbuch kann flir eigene
Zwecke geandert und angepasst
werden. Dazu sind im Programm
verschiedene Werkzeuge zur
Modifizierung von Texten und Gra-
fiken (Bild @) integriert. Darliber
hinaus koénnen diverse, mit
anderen Programmen erstellte
Dateien eingebunden werden.

Fazit

Das Thema Qualitatsmanage-
ment wird in der Praxis verstand-
licherweise gern verdrangt. Einer-
seits sind es die Muhen des
Tagesgeschaftes und anderer-
seits ist es die Komplexitat des
Problems, die den Praktiker da-
ran hindern, sich dieser Aufgabe
zuzuwenden. Aus innerbetrieb-
licher Sicht ist die eine oder an-
dere verbale Darstellung und
manche Grafik sicher entbehr-
lich. Aber ein Qualitatsmanage-
menthandbuch ist eben auch
eine Unterlage zur Beurteilung
eines Unternehmens — und das
nicht nur aus der Sicht der Zerti-
fizierungseinrichtung. Inhaltlich
hat das Qualitatsmanagement-
handbuch eine Reihe von Ge-
meinsamkeiten mit den fir ein
Rating zu erarbeitenden Unterla-
gen. Wer flr seinen Betrieb eine
Zertifizierung nach DIN EN ISO
9001:2000 erwagt, erhalt mit
dem Programm SCC-QM ein pra-
xisorientiertes  Werkzeug  zur
selbststandigen Erarbeitung der
erforderlichen Unterlagen. Zur
Vertiefung des fur diese Aufgabe
notwendigen theoretischen Rust-
zeuges werden Seminare ange-
boten. Aber auch unabhangig von
einer Zertifizierung ist es fur je-
den Handwerksmeister eigentlich
unverzichtbar, die eigene Organi-
sation zweckmagig zu gestalten
und so weit als nétig auch zu
dokumentieren — schon der Ord-

nung wegen.
H. Mébus
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