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Qualitatsmanagement
im Elektrobetrieb

A. Jurgensen, Raisdorf

Qualitatsmanagement sollte auch im Handwerk eine wichtige Rolle spielen.
Fiir viele kleine Betriebe lohnt es sich zwar nicht, eine kostspielige Zertifi-
zierung durchfiihren zu lassen, eine Orientierung am QM-Gedanken ist aber
auch sinnvoll. Im Folgenden wird auf die Neuerungen der DIN 1SO 9001 ein-

gegangen.

Die neuen Prozesse

Mit der neuen Darlegungsnorm DIN EN
ISO 9001, also der Norm, nach der ein
Unternehmen zertifiziert wird, treten an
die Stelle der 20 QM-Elemente nun Prozes-
se, die im Rahmen eines Qualitdtsmanage-
mentsystems verbindlich zu regeln sind:

Verantwortung der Leitung

Ein Qualitdtsmanagementsystem kann nur
wirksam sein, wenn die Geschéftsfithrung
ausdriicklich ihre Verpflichtung zur Qua-
litat festlegt und dokumentiert. Die Ge-
schéftsfiithrung muss dafiir sorgen, dass die
Qualitétspolitik des Unternehmens durch-
gangig verstanden und verwirklicht wird.
In der Praxis werden diese Forderungen
durch eine im QM-Handbuch schriftlich
festgelegte Selbstverpflichtung zur Qualitét
erfilllt. Der Zertifizierer fragt nach der
,Unternehmensphilosophie®, die sich in
selbst gesteckten Zielen widerspiegelt. Ein
Organigramm oder eine sog. Verantwor-
tungsmatrix zeigt, dass die Verantwortun-
gen und Befugnisse der Mitarbeiter ge-
regelt sind und ein Qualitdtsmanagement-
beauftragter bestimmt wurde. Einmal im
Jahr tiberpriift sich das Unternehmen selbst
und hinterfragt, ob das QM-System funk-
tioniert und ob es geeignet ist, die Qua-
litdtsziele zu erreichen.

Die Struktur des QM-Systems wird im
Handbuch beschrieben und besteht in aller
Regel aus drei dokumentierten Ebenen:
Handbuch, Verfahrensanweisungen sowie
Arbeits- und Priifanweisungen. Ob die
Vorgehensweisen bekannt sind und ob die
Anweisungen beachtet werden, stellt sich
spéatestens heraus, wenn man die Mitarbei-
ter stichprobenweise befragt. Qualitéts-
planung bedeutet, Abliufe so zu strukturie-
ren, dass im Leistungsprozess selbst alles
getan wird, um die vom Kunden gesetzten
Qualititsforderungen zu erfiillen.
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Management der Ressourcen

Ohne Fahrzeuge, Maschinen und Werk-
zeuge kann kein noch so motivierter Mit-
arbeiter eine qualitativ hochwertige Arbeit
abliefern. Auch ohne Ausbildung, Schu-
lung und Weiterbildung wird jeder von uns
bald an seine Grenzen stof3en.

Fiir Qualitdtsmanagementaufgaben sowie
fur interne Qualititsiiberpriifungen wer-
den im betrieblichen Alltag die bendtigten
Ressourcen von der Geschiftsfithrung be-
reitgestellt. Was erforderlich ist, wird ent-
weder in langfristigen Investitionspldnen
oder fallweise aufgrund von speziellen
Erfordernissen festgelegt.

Eckpfeiler eines funktionierenden Qua-
lititsmanagementsystems sind entspre-
chend qualifizierte und motivierte Mit-
arbeiter. Der Bedarf an QM- und fachspe-
zifischer Aus- und Weiterbildung muss er-
mittelt werden. Schulungen sind zu planen,
zu organisieren und durchzufiihren. Diese
MafBnahmen sind zu dokumentieren, Schu-
lungsnachweise sind aufzubewahren.

Kontakt mit dem Kunden

Was will der Kunde wirklich von uns? Kon-
nen wir die Arbeit ausfithren und den ge-
wiinschten Termin einhalten? Was ist,
wenn wir erst fiir den Kunden planen und
projektieren miissen? All dies muss konse-
quent durchdacht und im Betrieb einheit-
lich gehandhabt werden.

Im Alltag tauchen immer wieder Missver-
stindnisse und Probleme dadurch auf, dass
im Unternehmen keine Klarheit dariiber
besteht, wer was mit dem Kunden abge-
sprochen hat. Arger ist auBerdem vorpro-
grammiert, wenn iiber die Wiinsche und
Vorstellungen des Kunden nicht vollige
Ubereinstimmung zwischen Auftraggeber
und Auftragnehmer herrscht. Entspre-
chendes gilt fiir nachtrigliche Anderungs-
oder Ergédnzungswiinsche. Der Betrieb ist
also gut beraten, Vertrédge so abzufassen,
dass die Forderungen des Kunden klar er-
sichtlich, alle rechtlichen und technischen
Festlegungen umsetzbar und die Angaben
zu Kosten und Terminen realistisch sind.
Fir die praktische Umsetzung des Qua-
litdtsmanagementsystems hei3t das, in
einer Verfahrensanweisung die entspre-

chenden Verantwortungen und Befugnisse
festzulegen und Vertragsangebote auf mog-
liche Fallstricke abzuklopfen.

Fragt der Kunde ein Produkt oder eine
Dienstleistung nach, das/die erst entwickelt
werden muss, ist es genau wie bei der
Vertragspriifung wichtig, dass die Forde-
rungen des Auftraggebers (hier: seine
Entwicklungsvorgaben) exakt festgelegt
und dokumentiert werden. Ebenso muss
bei nachtriglichen Anderungswiinschen
sichergestellt sein, dass wiederum Uber-
einstimmung zwischen dem Kunden und
dem Unternehmen herrscht.

Das Planungsergebnis sollte daher kontinu-
ierlich auf die vorhandenen Vorgaben hin
tiberpriift werden, um Fehlentwicklungen
zu vermeiden.

Beschaffung

Erbrachte Leistung kann nur so gut sein wie
die Materialien, die man verarbeitet. Und
die Qualitdt unserer Arbeit wird auch an
dem gemessen werden, was unsere Sub-
unternehmer zum Gelingen beitragen. Es
muss also in unserem Interesse liegen, nur
mit leistungsfahigen und qualitétsbe-
wussten Lieferanten und Subunternehmern
zusammenzuarbeiten.

Ohne Lieferanten und Subunternchmer,
die der Qualitit den gleichen Stellenwert
beimessen wie man selbst, bleibt Qualitéts-
sicherung im eigenen Betrieb Stiickwerk.
Letztlich kann man nur so gut sein wie die
Partner, auf die man im Leistungsprozess
angewiesen ist. Die wichtigsten Elemente
einer qualitidtsorientierten Beschaffung
sind: ein eindeutiges Bestellwesen, die
Auswahl geeigneter Lieferanten und Sub-
unternehmer sowie die Wareneingangs-
priifung.

Leistungserbringung

Die Arbeitsausfithrung wird sinnvoll ge-
plant, um nicht von einer Uberraschung zur
néchsten zu stolpern. Es muss erkennbar
sein, wie der Leistungstand auf der Bau-
stelle ist und ob der Kunde Produkte beige-
stellt hat. SchlieBlich ist dafiir zu sorgen,
dass die Arbeit vor Witterungseinfliissen
bestmoglich geschiitzt wird.

Die Ausfiihrungsunterlagen miissen alle
notwendigen Angaben zur Produktion und
Montage enthalten und es muss festgelegt
sein, wie erforderliche Anderungen VOrzu-
nehmen sind. Fiir spezielle Dinge muss es
detaillierte Arbeitsanweisungen geben.
Durch Priifungen wird der Nachweis ge-
fiihrt, dass vertraglich fixierte Leistungen so
erbracht worden sind, dass die Kundenfor-
derungen erfiillt sind. Dazu gehoren Ein-
gangs-, Zwischen- und Endpriifungen, de-
ren Resultate schriftlich festzuhalten sind.
Fiir beigestellte Produkte gelten analoge
Uberlegungen wie fiir selbst bestellte Din-
ge, denn die Qualitit der vom Auftraggeber
gelieferten Materialien etc. geht genauso in
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die Qualitat des Endproduktes bzw. der
Dienstleistung ein wie bei den vom
GroBhéndler beschafften Waren. In der
Praxis mittelstdndischer Handwerksbetrie-
be diirfte dieser Fall allerdings eher die
Ausnahme als die Regel sein.

Messung, Analyse und
Verbesserung

Kundenzufriedenheit sollte systematisch
und konsequent erfragt werden. Dabei ist
ein Klima der Kritikfahigkeit wichtig. Alles
was geleistet wird, muss immer wieder auf
den Priifstand, letztlich mit dem Ziel,
immer besser zu werden. Fehler werden
vorurteilsfrei und ohne personliche Vor-
behalte analysiert, um sie fiir die Zukunft
abstellen zu konnen.

Nur dadurch ist die stéindige Verbesserung
der Qualitit der Leistungen moglich.

Aus der Praxis weifs man, dass es wohl nie
gelingt, die Fehlerrate auf Null zu bringen.
Mit der Einfiihrung eines QM-Systems in-
stalliert man aber eine Art Automatismus
zur kontinuierlichen Fehlersenkung und
Verbesserung der betrieblichen Leistungs-
prozesse.

Ein solches QM-System ist nicht statisch,
es soll im Unternehmen wachsen, gelebt
sowie mit Blick auf Wirksamkeit und Wirt-
schaftlichkeit verbessert werden. Regel-
méiBige interne Befragungen (Selbstiiber-
priifungen) durch unabhingige Personen
vermitteln Aufschliisse dariiber, ob das
System liickenlos ist und umgesetzt wird.
Dazu werden problembezogene Frage-
listen erarbeitet und die Ergebnisse disku-
tiert.

Zusatzliche Organisationshilfen

Zusitzlich bietet ein normenkonformes
QM-System Organisationshilfen an, die das
reibungslose Arbeiten im Unternehmen
erleichtern:

Lenkung von Dokumenten

Alle Handlungsanweisungen sind schrift-
lich dokumentiert. Daher liegt es auf der
Hand, dass das QM-System nur funktio-
niert, wenn alle nach den gleichen Regeln
und mit den gleichen Formblittern vorge-
hen. Wenn etwas gedndert wird, muss
gewihrleistet sein, dass die, die es angeht,
dies auch erfahren.

Lenkung von Aufzeichnungen

Aufzeichnungen dokumentieren einen
Vorgang, der stattgefunden hat. Aufzeich-
nungen sind also so etwas wie Belege, die
auch nachtréglich nicht mehr gedndert
werden diirfen. Wenn es darum geht, das
Funktionieren eines eingefiihrten QM-
Systems zu iiberpriifen oder sogar nachzu-
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weisen, spielen Aufzeichnungen eine zen-
trale Rolle. In ihnen spiegelt sich wider, ob
und wie das QM-System wirklich ,,gelebt*
wird. Im betrieblichen Alltag sind Priifbe-
richte, Schulungsnachweise, Zertifikate
und Abnahmeprotokolle Nachweisdoku-
mente bei auftretenden Meinungsver-
schiedenheiten.

Kennzeichnung und Riickverfolgbarkeit
Um riickwirkend Fehlerquellen nachvoll-
ziehen und identifizieren zu konnen, ist eine
eindeutige Kennzeichnung von Planungs-
und Fertigungsunterlagen, von Aufzeich-
nungen sowie von beschafften und herge-
stellten Produkten erforderlich.

Lagerung

Unmissverstandliche Zustdndigkeiten und
Regelungen fiir die produktgerechte Hand-
habung, die geeignete Lagerung und die
ordnungsgeméfe Verpackung sowie Ent-
nahme- bzw. Zufiihrungsberechtigungen
bilden einen wesentlichen Teilaspekt der
Qualititspolitik. Materialverwechslungen
und ungeplanter Verbrauch sind zu verhin-
dern. Ebenfalls beriihrt sind Fragen des be-
triebsinternen und -iibergreifenden Mate-
rialtransports.

Italiener mit
schwedischer Werkstatt

Zur Markteinfithrung des Fiat Doblo
Cargo hat die schwedische Fa. Service-
Mobil branchenspezifische Varianten fiir
dieses Fahrzeugmodell entwickelt.

Seit Mirz 2001 ist ,,der GroBte unter den
Kleinsten® aus dem Hause Fiat im Han-
del erhiltlich. Das Modul-System von
Service-Mobil erginzt das Fahrzeug um
die gewerkespezifische  Ausriistung.
Durch den Einbau von Regalen, Schub-
kasten-Modulen, Schrinken, Schraub-
stockanlagen u.v.a. hat der Servicetechni-
ker die Moglichkeit, Materialien und
Werkzeuge sicher und tibersichtlich im

© Mit dem Modul-System wird der Fiat
Doblo Cargo zur fahrenden Werkstatt

Lenkung von Uberwachungs-

und Messmitteln

Die Qualitdt einer handwerklichen Leis-
tung hangt nicht zuletzt von der MaBhaltig-
keit des Werkes ab. Nur mit Messmitteln,
die in einem einwandfreien Zustand sind,
kann dies kontrolliert werden.

Deshalb gehort es zu den Aufgaben im
Unternehmen, geeignete Messmittel auszu-
wihlen, diese zu inventarisieren und zu
kennzeichnen, sie entweder periodisch oder
vor jeder Benutzung zu kalibrieren sowie
fiir einen fachgerechten Umgang mit diesen
Priifmitteln zu sorgen.

Wenn Messhilfsmittel ausreichen, weil die
geforderte Genauigkeit nicht so hoch ist,
verringert sich der zu betreibende Aufwand
splirbar.

Lenkung fehlerhafter Produkte

Um zu vermeiden, dass fehlerhafte Produk-
te oder Teilleistungen die Qualitidt des
Gesamtauftrages beeintrichtigen, miissen
Regelungen zur Fehlererkennung, -erfas-
sung und -beurteilung festgeschrieben wer-
den. Eine unkritische Weiterverwendung
ist in jedem Fall zu verhindern. Vor- und
nachgelagerte Leistungsstufen miissen
noch einmal tiberpriift werden.

Fahrzeug mitzufithren. Befestigt werden
die Fahrzeugeinrichtungen mit Hilfe von
Einschlagmuttern, die das Durchbohren
des Fahrzeugbodens tiberfliissig machen
und somit den Wiederverkaufswert des
Fahrzeuges in dieser Hinsicht nicht min-
dern. Bei einem Fahrzeugwechsel kann
die bestehende Einrichtung iibernom-
men und im Bedarfsfall ergdnzt werden.
Der Doblo Cargo ist als Komplettfahr-
zeug mit einer Standardeinrichtung oder
wahlweise mit einer vom Nutzer selbst
konzipierten ~Modul-System-Fahrzeug-
einrichtung tiber Fiat Autohduser zu be-
ziehen. Weitere Alternativen sind der
Einbau in einer Modul-System-Station
oder der Selbsteinbau eines Bausatzes
bzw. eines vormontierten Systems.

Nutzfahrzeuge
im Internet leasen

Gebraucht- und Neuprodukte im Bereich
der Nutzfahrzeuge, Automobile, Bau-
maschinen und Maschinen werden im
Internet unter www.leas24.de ange-
boten. Es wurde ein Rechenmodul ent-
wickelt, das es ermoglicht Leasingan-
fragen auf unbiirokratische Weise zu
bearbeiten.

Der Leasingrechner ermoglicht die
schnelle Abfrage eines Angebotes mit
aktuellen Zinssétzen.
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