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Fachbericht

Qualitatsmanagement fiir
EVU-Dienstleister

»Zufriedene Kunden, motivierte Mit-
arbeiter, beherrschte Prozesse« — so be-
schreibt  das  Unternehmen »Maler
Thome seine Qualititspolitik. Der Spe-
zialist fiir Mast- und Mastfulsanierungen
- vor allem fiir Energieversorgungsun-
ternehmen (EVU) - fiihrte in den letz-
ten zwei Jahren ein Qualititsmanage-
mentsystem (OM-System) ein. Immer
mehr Handwerksbetriebe stehen heute
vor der Aufgabe. ihren Kunden mehr Si-
cherheit zu bieten. Auch die EVU profi-
tieren von zertifizierten Dienstleistern.

Optimierung durch
ProzeBmanagement

Was ein funktionierendes prozeBori-
entiertes QM-System bedeutet, erklirt
Firmeninhaber Roland Thom so: »Die
einzelnen Phasen der Dienstleistungser-
bringung unterliegen kaum Qualitits-
schwankungen in der Ausfithrung. Fehler
werden frihzeitig erkannt und kénnen
deshalb weitgehend vermieden werden.
Die Prozesse sind somit beherrscht. Da-
durch kommt es seltener zu Reklamati-
onen, die Kunden sind zufriedener.
Durchgingige Arbeitsabliufe steigern
die Produktivitit und erméglichen einen
standigen Verbesserungsprozeld,«

Der Malerbetrieb entschied sich bei
der Einfuhrung eines OM-Systems fiir ein
prozeBorientiertes Vorgehen unter Be-
ricksichtigung der DIN EN 1SO 9001.
Unterstitzt wurde das Projekt durch die
QSD GmbH in Nirtingen mit EDV-
Hiltsmitteln und mit Beratungsleistun-
gen. Die Quintessenz des Prozelbmana-
gements liegt in der Optimierung aller
Prozesse im Unternchmen. Dabei wird
zugrunde gelegt,dal jedes Werk durch ei-
nen Prozeld oder aber durch ein Netzwerk
von Prozessen geschaffen wird. Die oft
sehr komplexe Struktur der Prozesse wird
aufgeschlisselt, Daber wird jeder Ar-
beitsschritt und jeder Vorgang doku-
mentiert, analysiert, optimiert oder neu
strukturiert, Das spezielle Augenmerk
richtet sich darauf, die Abliufe im Betrieb
auf den Kundennutzen auszurichten.
SchlieBlich werden die Prozesse, bei-
spielsweise der Prozeld einer Stationssa-
nierung,in einem FluBdiagramm (Bild 2)
iibersichtlich dargestellt Alle Prozesse
des Unternehmens sind einer Landkarte
dhnlich zusammengefaldt und bieten da-
durch den Mitarbeitern einen Orientie-
rungsrahmen fiir die Arbeit vor Ort,

Transparenz schafft Vertrauen

Bei der Analyse der Prozesse werden
alle Betriebsabliaufe betrachtet. D. h. es
werden nicht nur die handwerklichen,
sondern auch die kaufmiannischen Pro-

zesse durchleuchtet. Sind alle Prozesse
bekannt und beherrscht, stiirkt dies das
Vertrauen der Mitarbeiter in die eigene
Leistungsfihigkeit. Das Vertrauen nach
aullen wird durch externe Gesellschaften
bestitigt, z. B. akkreditierte Zertifizie-
rungsgesellschaften oder den Kunden
selbst.

Mehr Verantwortung,
hihere Anspriiche

Dald auch der einzelne Mitarbeiter
mehr als bisher in die betriebliche Ver-
antwortung eingebunden ist, macht sich
bei Maler Thom bereits bemerkbar. Zum
Beispiel bei den Reklamationen: Sie sind

dieses Jahr bereits um 30 % zuridckge-
gangen. Fur den Firmenchef st dies ein
Indiz dafiir, dall das OM-System greift. Je
der Mitarbeiter kennt seine Aufpaben.
Verbesserungen sind gefordert. Treten
Fehler auf, werden Ursachen analysient
und Malinahmen eingeleitet. Dalur sind
Verantwortungen klar zugeordnet, und
diese werden auch cingefordert. Deutheh
verbessert haben sich auch die Lagerhal-
tung und Baustellenorganisation. Line er-
hohte Sensibilitit wirkt sich positiv bei
der Wahrnehmung des Umweltschutzes
aus.

Vorgehen im Projekt

Um das Projekt »Prozelorientierter
Aufbau des Maler-Thom-spezifischen-
OM-Systems« effektiv und zielorientiert
durchzufithren, haben erfahrene Berater
der QSD GmbH das Projekt unterstiitzt,
Als wichtige Grundlage erwiesen sich,
neben der externen Beratung, die cinge-
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setzten EDV-Hilfen (Vorlagen). Somil

mufte man »das Rad nicht neu erfinden«.
Folgende Projektphasen wurden dabei

durchlaufen:

1. Sensibilisierung und Schulung der

Mitarbeiter.

2. Festlegen der Projektorganisation und

Ermitteln  der unternchmensspezifi-

schen Prozesse.

3. Analyse, Verbessern und Dokumen-

tieren der Prozesse.

4. Festlegen von meBbaren Prozel-Kri-

terien.

5.Extrahieren und Zusammenfassen der

Prozefiinhalte in ¢in Managementhand-

buch (Abgleich mit der DIN EN SO

9001).

6. Auditierung der Prozesse, d. h. Priifung,
ob die Dokumentation mit der gelebten
Praxis ibereinstimmit.

7. Abgleich und Erginzung der Doku-
mentation sowie Freigabe des QM-Sy-
stems.

8. Zertifizierung durch einen externen
Zertilizierer
(Maler Thom beaufragte die DQS
»Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung
von Managementsystemen« in Frank-
furt)

Ziel des Projektes war. neben der Ver-
besserung der Prozesse auch eine schlan-
ke und verstindliche Dokumentation zu
schaffen. So umfafit das Management-
handbuch rd. 20 Seiten und je Prozel3be-

schreibung wurden rd. 4 Seiten, verfaf3t.
Dies stiirkt die Verstiindlichkeit sowie die
Akzeptanz des QM-Systems,

Mehr als Zertifizierung

Fiir Handwerksbetriebe bedeutet die
Einfiihrung eines QM-Systems zuniichst
einmal ein gewisser Mehraufwand. Die
Verinderung der Unternehmensstruktur
unter Einbindung aller Mitarbeiter er-
fordert Zeit. ohne daB der tigliche Be-
tricbsablauf darunter leiden darf. Auch
die finanzielle Investition sollte nicht un-
terschiitzt werden. Damit den relativ
kleinen Handwerksunternehmen nicht
nur die Kosten fir den QM-Systemauf-
bau und fiir die Zertifizierung bleiben,
miussen Management und Mitarbeiter
hoch motiviert sein und die eingeleiteten
Veridnderungen unterstiitzen. Ein Vorteil
der prozeforientierten Vorgehensweise
besteht darin, daf3 die Menschen im Mit-
telpunkt stehen. Sie bewerten, analysie-
ren und dokumentieren die Prozesse in
ihrem Betrieb. Der wertvolle Erfah-
rungsschatz der Mitarbeiter wird dabei
genutzt. Die verstarkte Kommunikation
und spiirbare Verbesserungen tragen
schon bald zur Begeisterung iiber den
Wandel bei. Ein weiterer Vorteil ist, dal3
das Unternehmen sich an den eigenen
Prozessen orientiert und nicht an der teil-
weise schwer verstiandlichen Struktur
der DIN ENISO 9001, Die Zertifizierung,
so wichtig sie fiir die Verbesserung der
Wettbewerbssituation sein mag, ist in-
nerhalb des prozeBorientierten QM-Sy-
stemaufbaus nur ein Teilaspekt.

|

MALEF*\t

THOM

Partner fir alle baulichen Instandhaltungs-
und Anstricharbeiten fiir EVU.

Uber 20.000 Mastsanierungen bundesweit !
13 Jahre Erfahrung.

Die Zehnjahres-Garantie

Fur alle Mastsanierungen, die ab dem 01.10.96
durchgefihrt werden, gibt die Firma Maler Thom
eine Garantie von 10 Jahren auf die Standfestigkeit

der sanierten Masten.

Die Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung

van Managementsystemen mbH bescheinigt der
Firma Maler Thom die Einfihrung des Qualitéts-
managementsystems nach DIN ISO 9001 fir
Mastsanierung, Beton- und Korrosionsschulz, Stations-
instandsetzung, Strahltechnik, Revisionsanstriche an
Umspannanlagen und Kraftwerken usw.
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