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Der Kunde steht im Mittelpunkt.

Alle Thre Aktivitaten in der Aus- und Weiterbildung drehen
sich um IThre Kunden. Das heifit, dass Sie Thre Dienstleis-
tungsprozesse so gestalten miissen, dass der Kunde seine
berechtigten Anforde-
rungen erfiillt bekommt
und Sie diesem nach
Maoglichkeit noch einen
hohen Nutzen stifften
sollten.
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Der Kunde ist dann zu-
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Was es bedeutet, ein Qualititsmanagement-System nach -
ISO 9001 und dem DVWO-Qualitatsmodell aufzubauen

Standige Verbesserung der Qualitatsangebote und -inhalte

Verantwortung
des Trainers/
Ausbildungsinstit.
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Wenn Sie schon mal Thre Prozesse dokumentieren, dann
fordert die Norm, dass Sie beschreiben, wie Sie Thr QM-
System dokumentieren. Diese Beschreibung erstellen Sie
in einer zweiten Verfahrensanweisung, die ,,Lenkung der
Dokumente* genannt wird.
Besonders wichtig ist es,
alle Aktivititen in Threm
Unternehmen, die kun-
denrelevant sind, bei in-
ternen und externen Audits
nachzuweisen. Bei diesen
Nachweisen sprechen wir
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. . Kunden
frieden - und Sie erhal- F——
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Anforde
ten in der Zukunft wei- niorderungen von Ressourcen

tere Auftrige - wenn ‘
er das Gefiihl hat bzw.

der Uberzeugung ist,

dass die von ihm wahr-

genommene Fahigkeit

Thres  Unternehmens

seine  Anforderungen

besser erfiillt, als alle von ihm in Betracht gezogenen Mit-
bewerber. Wir sprechen in diesem Fall vom komparativen
Konkurrenzvorteil (KKV).

Um dieses Ziel zu erreichen und Thren Dienstleistungspro-
zess standig zu verbessern, bauen Sie ein Qualitdtsmanage-
ment-System nach ISO 9001 und dem DVWO-Qualitits-
modell auf.

,Die eigenen Wertschopfungsprozesse, deren Inhalte und
Ergebnisse beschreiben.* Das ist eine der wichtigsten For-
derungen der Norm. Und das DVWO-Qualititsmodell
fordert zusitzlich, die Ausbildungsinhalte und deren
Messkriterien zu beschreiben. Dazu erstellen Sie min-
destens eine Prozessbeschreibung - Verfahrensanweisung
genannt. Diese Verfahrenanweisung kann zugegebener-
maflen etwas komplexer ausfallen, da hinsichtlich des
DVWO-Modells die geschlossenen und offenen Curricula
dokumentiert werden miissen.

Damit Sie die Wirksamkeit [hres Wertschdpfungsprozesses
messen kdnnen, bendtigen Sie Qualititsziele und Kenn-
zahlen. Diesen Vorgang der stindigen Uberpriifung der
Wirksamkeit IThres QM-Systems unterziehen Sie einer so-
genannten Managementbewertung.

Die Norm fordert nun, dass Sie das Qualitdtsmanagement-
System, mit dem Sie genau diese Dinge tun, in einem
Handbuch - dem Qualitdtsmanagement-Handbuch - be-
schreiben. Dabei geht es darum, die Qualititspolitik, -ziele,
Verantwortlichkeiten und Mafnahmen iibersichtlich und in
ihrem Zusammenhang zu beschreiben, die Sie in Threm
Unternehmen ergriffen haben, um Kundenanforderungen
zu erfiillen. Mehr nicht!
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Vorbereitung,
Durchfiihrung,
Nachbereitung

Kunden .

von sogenannten Quali-

[ Evaluation I e titsaufzeichnungen.  Das
- sind z.B. Dokumente wie
Planungsunterlagen, Be-

stellungen, Angebote, Teil-
nehmerbestitigungen usw.

Die Norm fordert nun eine
Verfahrensanweisung, in
der Sie beschreiben, wie Sie mit solchen Dokumenten in
Threm Unternehmen umgehen, z.B. wo sie abgelegt werden
und wie lange sie aufgehoben werden. Im Grunde nichts
Neues, oder?

Ein Qualititsmanagement lebt ausschlieBlich von der Ver-
besserung. Also fordert die Norm lediglich zu beschreiben,
wie Sie das System aufrecht erhalten und stindig verbes-
sern - im Sinne des zuvor genannten KKV.

Um Verbesserungen messen zu konnen, bendtigen Sie
Kennzahlen Threr Prozesse. Den Nachweis der Verbesse-
rungen flihren Sie durch regelmiBige Managementreviews
und interne Audits durch, die in einer vierten Verfahrens-
anweisung beschrieben sind und deren Ergebnisse Sie in
Form von Qualititsaufzeichnungen dokumentieren.

Insbesondere aus den Riickmeldungen Threr Kunden erhal-
ten Sie wertvolle Hinweise, ob diese mit den Leistungen
Thres Unternehmens zufrieden sind (z.B. iiber Beschwer-
den oder andere Riickmeldungen). Die Norm fordert, dass
Sie in zwei weiteren Verfahrenanweisungen beschreiben,
wie Sie den Prozess der Fehlerbeseitigung und der Fehler-
ursachenbeseitigung in Threm Unternechmen handhaben.
Wir sprechen hier von der Lenkung fehlerhafter Produkte
und Leistungen sowie KorrekturmaB3nahmen.

Zu guter Letzt fordert die Norm eine Verfahrensanweisung,
in der Sie beschreiben, was Sie tun, um potenzielle Risi-
ken von Threm Unternehmen abzuwenden, wir sprechen in
diesem Fall von VorbeugungsmaBnahmen. Thr QM-System
besteht also aus einem QM-Handbuch und minimal sieben
Verfahrensanweisungen.

Das ist Alles!



