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VORWORT

Vorwort

DIN EN ISO 9000 ff. ist seit Jahren zu einem weltweit anerkannten Standard in
Industrie und Dienstleistung geworden. Neben der Férderung der Produkt- und
Dienstleistungsqualitat leistet diese Normengruppe einen wichtigen Beitrag zur
Sicherung der Wirtschaftlichkeit von Unternehmen der verschiedensten Bran-
chen. Dariiber hinaus fordert DIN EN ISO 9000 ff. das Qualitdtsbewusstsein
aller Mitarbeiter des Unternehmens und eine erfolgreiche Einfiihrung ist nur
unter Einbeziehung der Mitarbeiter moglich. So gesehen ist DIN EN ISO 9000 ff.
ein wichtiger Schritt hin zu einer Total-Quality-Management-Philosophie im
Unternehmen.

Das hier vorliegende Buch basiert auf der Ersterscheinung im Jahr 1994, in
dem die Erfahrungen widergespiegelt waren, die Mitarbeiter der IBM Deutsch-
land Bildungsgesellschaft mbH, eines damaligen Tochterunternehmens der
IBM Deutschland, beim Aufbau eines solchen Qualititsmanagementsystems
gemacht haben. Das Vorgehen, das in dem Buch beschrieben ist, fiihrte das
Unternehmen zur erfolgreichen Zertifizierung nach DIN EN ISO 9001 im Dezem-
ber 1992 und hat sich beim Aufbau des QM-Systems bei vielen anderen Orga-
nisationen bewdhrt.

Aufgrund der Anderungen der Normen in den Jahren 1994, 2000, 2008 und nun
in 2015 wurde das Buch komplett iiberarbeitet und auf den neuesten Stand des
Qualitatsmanagements gebracht.
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1 ZWECK UND HANDHABUNG

1 Zweck und Handhabung

Der Aufbau eines Qualitdtsmanagementsystems, das den Anforderungen der
Normenreihe DIN ENISO 9000 ff. entspricht, stellt eine komplexe Aufgabe
dar. Vor diesem Problem standen in der Vergangenheit viele Unternehmen in
Deutschland und weltweit. Das Vorgehen, das die erfolgreiche Zertifizierung
vieler Unternehmen nach DIN EN ISO 9001 sicherstellte, ist kontinuierlich wei-
terentwickelt und modifiziert worden. Es ist Gegenstand des vorliegenden
Buches.

Selbstverstandlich haben inzwischen viele Unternehmen Qualitdtsmanage-
mentsysteme aufgebaut und zertifizieren lassen, jedoch gibt es immer noch
Branchen, in denen dies nicht die Regel ist. Deshalb ist der Inhalt des vorlie-
genden Buches auch heute noch aktuell. Fiir die Unternehmen, die bereits ein
Qualitatsmanagementsystem haben und dieses anhand der neuen Normenwelt
weiterentwickeln miissen, ist das Kapitel ,,Migration von alter zu neuer Norm*“
gedacht.

Das Vorgehen ist in 26 Schritten systematisch aufgebaut und gibt auch Mit-
arbeitern, die in dieser Thematik véllig neu sind, Handlungshinweise vom Pro-
jektstart bis hin zum Abschluss des Projekts. Selbstverstdndlich ist mit der
erfolgreichen Zertifizierung lediglich eine erste Projektstufe abgeschlossen.
Ab diesem Zeitpunkt muss das nun aufgebaute Qualititsmanagementsystem
optimiert und eine standige Verbesserung erreicht werden.

Das vorliegende Buch ist in drei grofie Kapitel eingeteilt, die unterschiedlich
gehandhabt werden sollen:

a) tabellarischer Uberblick iiber die 26 Projektschritte bis zur Zertifizierung
b) Kurzbeschreibung der 26 Projektschritte
c) Erlauterungen zu jedem der 26 Projektschritte

Tabellarischer Uberblick iiber die 26 Projektschritte:

Dieses Kapitel dient erfahrenen Projektmitarbeitern dazu, von Zeit zu Zeit
zu iberpriifen, ob auch keine Projektaktivititen vergessen wurden. Es
kann bei grofen Unternehmen, bei denen mehrere Mitarbeiter das Projekt
DIN EN ISO 9000 bearbeiten, dariiber hinaus vom Management dazu eingesetzt
werden, den Projektfortschritt zu iiberpriifen. Die tabellarische Ubersicht der
Projektschritte kann tiberdies einfach auf ein Projektstatusblatt bertragen
werden. Dort kdnnen die einzelnen Schritte mit personellen und sachlichen
Aufwédnden, die in diesen Schritten anfallen, versehen und damit eine Projekt-
nachrechnung vorgenommen werden.
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Kurzbeschreibung der 26 Projektschritte:

Dieses Kapitel ist fiir Mitarbeiter vorgesehen, die bereits einige Projekterfah-
rung haben, aber noch nicht automatisch alle Aktivitdten, die in den einzelnen
Projektphasen notwendig sind, auswendig wissen. Fiir sie werden bei jedem
Projektschritt die wesentlichen durchzufiihrenden Aktivitdten, die Verantwort-
lichkeiten, die notwendigen Voraussetzungen und die erwarteten Ergebnisse
angegeben. Die Kurzbeschreibung der Projektschritte ist standardisiert und
erstreckt sich jeweils iiber eine Seite. Die Standardisierung erméglicht es, dass
Benutzer dieses Kapitels sich nicht jeweils neu orientieren miissen, sondern
nach kurzer Zeit mit dem Aufbau der Kurzbeschreibungen vertraut sind.

Erlduterungen zu jedem der 26 Projektschritte:

Dieses Kapitel ist fiir Mitarbeiter gedacht, die in die Thematik neu einsteigen.
Es erldutert zu jedem der 26 Projektschritte alle Aktivitdten, die notwendig
sind, und beschreibt im Detail, welche Ziele in den einzelnen Schritten erreicht
werden miissen.

Dieser Buchaufbau ist auch in der Kopfzeile abzulesen:

- Beim tabellarischen Uberblick iiber die 26 Schritte steht in der Kopfzeile zu
lesen: ,,Die Schritte“.

— Bei der Kurzbeschreibung der Projektschritte ist in der Kopfzeile die jewei-
lige Schrittnummer angegeben.

- Die Erldauterungen sind ebenfalls durch den Inhalt der Kopfzeile den einzel-
nen Projektschritten zugeordnet. Hier steht beispielsweise zu lesen: Schritt
170.E. Dabei weist das ,,E“ darauf hin, dass es sich um ,Erlduterungen“
handelt. Die Ziffer 170 bezeichnet den Projektschritt, zu dem die Erldute-
rungsseite gehort.

Mit diesem Buchaufbau ist es einfach, sich in Fallen, in denen ein bestimmter
Projektschritt nachgelesen werden soll, zwischen den Schritten, der Kurz-
beschreibung und den Erlduterungen im Buch hin- und herzubewegen.

Jeder Leser, der das Buch zum ersten Mal in die Hand nimmt, sollte sich also
zunichst mit der tabellarischen Ubersicht der Projektschritte vertraut machen.
Dann sollte er sich bei mindestens einem der Projektschritte die Kurzbeschrei-
bung durchlesen. Eine solche Kurzbeschreibung ist im Buch fiir alle 26 Schritte
vorhanden. Es wird dem erstmaligen Leser des Buches empfohlen, sich auch
fir mindestens einen der Projektschritte die Erlauterung durchzulesen. An-
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schlieBend wird er sich sehr schnell aufgrund seines individuellen Vorwissens
entscheiden, auf welcher der drei Erfahrungsebenen des Buches er sich bewe-
gen will.

Zielgruppen des Buches

Das im vorliegenden Buch beschriebene Projektvorgehen kann beim Aufbau
von Qualitdtsmanagementsystemen in allen Branchen durchgefiihrt werden.
Selbstverstandlich wird die Ausprdgung einzelner Projektschritte, etwa bei der
Beschreibung der betrieblichen Prozesse, in Abhdngigkeit von der Grof3e und
der Branche des jeweiligen Unternehmens variieren. Es ist ganz klar, dass die
Tiefe einer Prozessbeschreibung wesentlich von der Arbeitsteiligkeit des ent-
sprechenden Prozesses abhdngt.

Trotzdem ist das vorliegende Vorgehensmodell durchgangig durch alle Unter-
nehmensgrofien giiltig. Lediglich bei einzelnen Projektschritten ist die Unter-
nehmensgrofle in Betracht zu ziehen. Beispielsweise ist die Gestaltung der
Qualitatsmanagementorganisation unmittelbar abhdngig von der Unterneh-
mensgrofie. Jedoch ist auch hier grundsatzlich jede der im Buch gemachten
Aussagen giiltig.

Wie bereits an anderer Stelle gesagt, kann das vorliegende Buch sowohl neu in
das Thema einsteigenden als auch erfahrenen Mitarbeitern hilfreich sein. Auch
kann es dem Managemement dazu dienen, den Fortgang des Projekts zu ver-
folgen.
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2 Einfiihrung

Mit der Entscheidung fiir den Aufbau eines Qualitaitsmanagementsystems nach
DIN EN ISO 9000 ist auch zu beschlieflen, ob eine Zertifizierung angestrebt
werden soll. Ist diese Entscheidung gefallen, so werden die Anforderungen der
Norm DIN EN ISO 9001 zum absoluten MUSS fiir die Inhalte des QM-Systems.

Es sei aber allen Benutzern der Normengruppe empfohlen, sich gerade zu
Beginn sehr stark mit den Inhalten der Norm DIN EN ISO 9000 auseinander-
zusetzen. Diese Norm gibt grundlegende Erldauterungen zu vielen Fragen der
Gesamtthematik Qualitdtsmanagement. Weiter werden hier alle gangigen Fach-
begriffe des Qualitditsmanagements erldutert. Beide Teile der genannten Norm
sorgen nach dem Studium fiir ein grundlegendes Verstandnis des Qualitats-
managements.

Nicht unerwahnt soll auch die Norm DIN EN ISO 9004 sein, die den Titel ,,Leiten
und Lenken zu nachhaltigem Erfolg“ tragt. Sie geht inhaltlich an vielen Stellen
weit iiber den Anforderungssatz der Nachweisstufe DIN EN ISO 9001 hinaus.
Man kann mit Fug und Recht behaupten, dass DIN EN ISO 9004 den weiteren
Weg nach einer Zertifizierung hin zum Total Quality Management beschreibt.
Weiter kann man formulieren, dass die DIN EN ISO 9004 eine Art ,,Vorreiter“ der
DIN EN ISO 9001 darstellt. Immer wieder werden Inhalte der DIN EN ISO 9004
bei der ndchsten Revision in die DIN EN ISO 9001 iibernommen, so auch bei der
Revision im Jahr 2015.

In diesem Zusammenhang sei auf die Normtexte selbst sowie die einschldgigen
Veroffentlichungen verwiesen.

Alle Normen nehmen fiir sich in Anspruch, fiir Unternehmen aller Gréf3en und
Branchen Giiltigkeit zu haben. Dies bedeutet gleichzeitig, dass die Umsetzung
von Branche zu Branche und von Unternehmen zu Unternehmen anders aus-
sieht, ja anders aussehen muss, denn ein QM-System muss immer unterneh-
mensindividuell sein.

Das im vorliegenden Buch beschriebene Projektvorgehen ist grundsatzlich bei
allen Projektvorhaben mit dem Thema DIN EN ISO 9000 ff. giiltig, es beschreibt
das Vorgehen unabhdngig von der Frage einer Zertifizierung und unabhédngig
von branchenspezifischen Umsetzungsspezifika. Nur in Kapitel ,,Erlduterun-
gen“ sind Beispiele angegeben, die aus dem Dienstleistungssektor stammen.
Diese auf andere Branchen umzusetzen, ist aber ohne grofe Schwierigkeiten
moglich.
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