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Was heißt (Qualitäts-) Management?

QM

Bewertung

Maßnahmen

Umsetzung Ziele
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Was ist die Norm DIN EN ISO 9000:2000?

• Vorgabe für ein QM-System
• International anerkannt
• Orientiert sich an den Geschäftsprozessen 

der Unternehmen
• Inhalt

Qualitätsmanagementsystem
Verantwortung der Leitung
Produktrealisierung
Messung, Analyse und Verbesserung
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Was sind die Ziele eines QM-Systems

• transparente und nachvollziehbare Abläufe
• durchführbare Vorgaben
• von jedem gelebt
• Anreiz zu verstärkter Eigenverantwortung
• Qualität der Leistungen verbessern
• Konkurrenzfähigkeit steigern
• Ertrag steigern
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Was ist ein „Prozess“

Input OutputVerarbeitungs-
schritte

Prozess
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Was heißt „Prozessorientierter Aufbau“
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Kundenauftragsabwicklung

Produktentstehung

Prozessziele
Ziel 2

Ergebnis 2

Ziel 1
Ergebnis1
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Was muss ich mich bei der Ausführung 
meiner Arbeit fragen?

Mache ich die richtige
Arbeit im Sinne 

des Auftraggebers?

Führe ich die
Arbeit richtig aus?
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Prozesse

• Einteilung von Prozessen

– Kernprozesse => hier entsteht die  Wertschöpfung im
Unternehmen

– Führungsprozesse => Management, d.h. Planung, 
Organisation, Lenkung und
Controlling

– Unterstützende Prozesse => Hilfsprozesse, die „unproduktiv“ sind,
ohne die es aber nicht geht
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„Prozesslandschaft“ nach DIN ISO 9000:2000
Führungsprozesse

Unterstützende
Prozesse

Kunden -
zufriedenheit 

und 
Kundenbindung

*

Kernprozesse

Produktplanung Marketingplanung

Reisekostenab-
rechnung

Datenverarbeitung

Auswertung
Controlling Finanzplanung

Personalplanung

Anlagentechnik

Krankmeldung

Projektablage

Altlastensanierung 
und Deponietechnik

Abfallmanagement

Kunden –
forderungen

*
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„Prozesslandschaft“ nach DIN ISO 9000:2000
Führungsprozesse

Unterstützende
Prozesse

Kunden -
zufriedenheit 

und 
Kundenbindung

*

Kernprozesse

Produktplanung Marketingplanung

Reisekostenab-
rechnung

Datenverarbeitung

Auswertung
Controlling Finanzplanung

Personalplanung

Projektplanung und 
Angebotserstellung

Krankmeldung

Projektablage

Projektdurchführung 
und -controlling

Projektabrechnung und 
Nachkalkulation

Kunden –
forderungen

*
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Praxisbeispiel – Prozess

Auftragsdurchlauf
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(Kunde)

Verkauf

Technischer 
Bereich

Arbeits-
vorbereitung

Fertigungsleitung

Bestellnummer 
vergeben

Siehe Ablauf 
KON

DV, PPS

Kundenauftrag

Annahme
NEIN

JA

Auftrags-
prüfung

Ohne TB 
durch-
führen

Erfassen

Konstruktion 

Terminierung

Daten 
aktualisieren

JA

NEIN
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Gemeinsame Erarbeitung der Dokumentation

• Gemeinsame 
Erarbeitung der 
Dokumentation

• Funktionsüber-
greifende Gruppen

• Anwendung von 
Metaplantechnik

• Austausch von 
Wissen

• Einbringen von 
Verbesserungen
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Ablaufplan für die Einführung eines 
Managementsystems (Kap. 5)

• Zielplanung erstellen
• Aufbauorganisation festlegen

– Organigramm, Stellenbeschreibungen, Beauftragte
– Prozesse erfassen und in Übersicht darstellen

• IST-Analyse durchführen (Internes Audit)
• Ggf. Zielplanung anpassen
• Ablauforganisation strukturieren

– Ansatzpunkte erfassen, Maßnahmen und Aufgaben festlegen
– Dokumentierte Prozesse/Formblätter/sonst. Dokumente in 

Übersicht/Systematik einbinden
– Prozesse mit Schwachstellen verändern
– Nicht dokumentierte Prozesse dokumentieren, 

dabei ggf. Prozesse auch optimieren
• Controlling und Bewertung
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