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8 wichtige Kapitel fur das Qualitatsmanagementhandbuch
— Eine beispielhafte Checkliste

Grundsatzlich gibt es keinerlei Bestimmungen hinsichtlich der Gestaltung einer QM-
Dokumentation. Art und Umfang des Handbuchs bestimmen die GroRRe der Organisa-
tion und die Art der Tatigkeiten, die Komplexitat und Wechselwirkung der Prozesse
und die Fahigkeit des Personals. Eine gute Richtlinie flr die Struktur des Qualitats-
managementhandbuchs gibt allerdings die DIN EN ISO 9001 vor, die auch Einrich-
tungen als Arbeitshilfe nutzen kénnen, die sich nach AZAV (Akkreditierungs- und Zu-
lassungsforderung — Arbeitsforderung) zertifizieren lassen mochten. Aus den Norm-
kapiteln lassen sich mogliche Kapitel fur ein QM-Handbuch ableiten. In diesem Fall
konnte das Qualitatsmanagementhandbuch folgende Struktur aufweisen:

1. Deckblatt:
Das Deckblatt beinhaltet den Geltungsbereich des Qualitdtsmanagementsys-
tems und die Inkraftsetzung durch die Unternehmensleitung.

2. Inhaltsverzeichnis:
Das Inhaltsverzeichnis bildet die Gliederung des QM-Handbuches ab und ist
so eine bedeutende Lesehilfe fur Mitarbeiter, Kunden und Auditoren.

3. Fuhrungsprozesse:

e Beschreibung der Qualitatspolitik und Unternehmensleitlinien (DIN EN
ISO 9001, Kap. 5.1 Verpflichtung der Leitung, 5.2 Kundenorientierung
und 5.3 Qualitatspolitik)

e Ziele und Planung: Aufzahlung und Beschreibung von Zielvereinbarun-
gen und Planungen (Kap. 5.4 Planung, 6.1 Bereitstellung von Ressour-
cen)

e Qualitatsmanagementsystem: Beschreibung des Aufbaus und der
Struktur des Qualitatsmanagementsystems und des Handbuchs (Kap.
4.1 QM-System).



Verantwortung und Befugnisse: In diesem Kapitel kdnnte beispielswei-
se ein Organigramm des Unternehmens eingefugt werden (Kap. 5.5
Verantwortung, Befugnis und Kommunikation).

Personal: Hier kdnnen beispielsweise Verfahrensbeschreibungen zur
Personalauswahl, zur Einarbeitung neuer Mitarbeiter, zu Weiterbildun-
gen und Schulungen, zum Austritt von Mitarbeitern und zur Sicherheit
am Arbeitsplatz eingefugt werden (Kap. 6.2 Personelle Ressourcen).
Interne Kommunikation: Dokumentation fur Besprechungen und den In-
formationsaustausch (Kap. 5.5.3 Interne Kommunikation).

4. Unterstiitzende Fiihrungsprozesse:

Dokumentation des Projektmanagements.

Beurteilung des QM-Systems: Dokumentation von internen Audits und
der Managementbewertung (Kap. 8.2.2 Interne Audits und Kap. 5.6
Managementbewertung).

Lenkung der Dokumente: Beschreibung des Dokumentenmanagements
einschlieBlich der Dokumentation des Qualitatsmanagementsystems
(Kap. 4.2.2 QM-Handbuch und Kap. 4.2.3 Lenkung von Dokumenten).
Lenkung von Aufzeichnungen: Verfahrensbeschreibung zum Umgang
mit Aufzeichnungen (Kap. 4.2.4 Lenkung von Aufzeichnungen).
Auswertungen: Dokumentation zur Lieferantenbewertung sowie zur
Auswertung von Aufzeichnungen (Kap. 8.4 Datenanalyse).
Verbesserungsprozess: Beschreibung von Korrektur- und Vorbeu-
gungsmalinahmen sowie Verbesserungsmalinahmen (Kap. 8.5 Ver-
besserung).

5. Kernprozesse:

Produkt-/ Dienstleistungsentwicklung: Dieses Kapitel umfasst z.B. die
Prozessbeschreibung der Entwicklung von Produkten/ Dienstleistungen
und die Anderungen (Kap. 7.3 Entwickung).

Auftragsvorbereitung: Dokumentation der Auftragsprufung, Arbeitsvor-
bereitung etc. ( Kap. 7.2 Kundenbezogene Prozesse und Kap. 7.1 Pla-
nung der Produktrealisierung).

Auftragsabwicklung: Dokumentation der Seminardurchfiihrung etc.
(Kap. 7.5.1 Lenkung der Produktion, Kap. 7.5.5 Produkterhaltung und
Kap. 8.2.4 Uberwachung des Produktes).

6. Unterstiitzende Prozesse:

Marketing: Hierzu zahlen z.B. die Dokumentation der Prozesse des
Marketings, der Kundenbefragungen oder Marktforschung/ -
beobachtung (Kap. 5.2 Kundenorientierung).

Beschaffung des Produktionsmaterials: Verfahrensbeschreibungen der
Lieferantenauswahl, Abwicklung von Bestellungen, Warenannahme,
Wareneingangsprufung, Lieferreklamation etc. (Kap. 7.4 Beschaffung).



e Produktionseinrichtung: Beschreibung der Investitionsplanung, raumli-
che Einrichtung etc. (Kap. 6.3 Infrastruktur und Kap. 6.4 Arbeitsumge-
bung).

e Lenkung fehlerhafter Produkte/ Dienstleistungen: Dokumentation von
internen Fehlleistungen und des Kundenfeedbacks (Kap. 8.3 Lenkung
fehlerhafter Produkte und Kap. 8.2.1 Kundenzufriedenheit).

7. Abkirzungsverzeichnis und Begriffserlauterungen: Das Abklrzungsver-
zeichnis und die Begriffserlauterungen sind eine wichtige Lesehilfe flr Mitar-
beiter, Kunden und Auditoren.

8. Anhang: Im Anhang konnen alle wichtigen Dokumente und Aufzeichnungen
der einzelnen Prozesse beispielhaft angehangt werden.

Ein sorgfaltig gefihrtes Handbuch ist Grundlage fur die Zertifizierung durch eine akk-
reditierte Zertifizierungsorganisation, die einen anerkannten Nachweis fur die Quali-
tatsfahigkeit der Einrichtung erbringt. Die CERTQUA — Gesellschaft der Deutschen
Wirtschaft zur Forderung und Zertifizierung von Qualitatssicherungssystemen in der
beruflichen Bildung (www.certqua.de) ist als spezialisierte Zertifizierungsorganisation
schwerpunktmafig im Bereich der beruflichen Bildung aufgestellt.
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