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Udo Ulrich (r.), Betriebsleiter der PRINTANDMORE Potsdam GmbH, hier im Gespr:

Kompetenzsteigerung durch

Qualifizierung — Managementsysteme

&ch mit Dr. Frank-Roland Seidlitz

und Produktionsleiter Michael Hocke, ist mit den Ergebnissen des Qualifizierungsprojektes hochzufrieden.

Qualitatsmanagement:
Das Ergebnis muss stimmen!

Qualifizierung hilft, mit QM-Systemen Umsatz und Gewinn zu steigern

Das Interesse fur Qualitdtsmanagement hat in den
vergangenen Jahren stark zugenommen. Unterneh-
men der Brandenburger Wirtschaft, aber auch 6f-
fentliche Einrichtungen und so wichtige Bereiche
wie Medizin oder Finanzen haben das Thema fir
sich entdeckt. Oft geben Forderungen von aul3en
den Ansto3 — Kunden fragen nach der Einhaltung
von Qualitéatsstandards und Zertifikaten, die Politik
orientiert im Vebraucherinteresse auf derartige
Systeme. Mit Angeboten zur Qualifizierung unter-
stutzt die RKW Brandenburg GmbH kleine und mitt-
lere Unternehmen dabei, passgenaue Ldsungen zu
etablieren und im Unternehmensalltag ,zu leben®.
Denn Qualitdtsmanagement sollte weder eine blof3e
Formsache noch modischer Selbstzweck sein: QM-
Systeme miussen den Unternehmenserfolg direkt
unterstitzen, steigende Umséatze und Ertrage durch
zufriedene Kunden sichern. ,Am bekanntesten ist
die Norm DIN EN ISO 9001:2008° sagt Christine
Grothe, die RKW-Projekte unter dem Titel ,Kompe-

tenzentwicklung durch Qualifizierung — Manage-
mentsysteme* leitet. ,Aber es gibt weitere, die eben-
falls geeignet sein kénnen. Die Entscheidung erfor-
dert Sachkenntnis, denn sie kann fir das Unterneh-
men enorm wichtig sein.”

In den derzeit laufenden Projekten arbeitet eine Rei-
he bereits zertifizierter Unternehmen mit. Sie nutzen
Qualifizierungsmodule fir fortgeschrittene Anwen-
der. Dabei wird das Verstandnis von Unternehmens-
leitung, Fuhrungskraften und Mitarbeitern vertieft
und der in der Norm geforderte kontinuierliche Ver-
besserungsprozess vorangetrieben. Konsequent
orientieren sich Firmen auf Excellence-Kriterien, wie
sie das TQM(Total Quality Management)-Modell der
European Foundation fir Quality Management
(EFQM) definiert. In diesem Newsletter sollen Good-
Practice-Beispiele aus den laufenden Projekten die
Vorteile verdeutlichen, Beispiele fir das konkrete
Vorgehen zeigen und zur Nachahmung anregen.

EUROPAISCHE UNION
Européischer Sozialfonds

Das Projekt wurde geférdert durch Mittel des
Europaischen Sozialfonds — Investition in Ihre Zukunft



" RKW

Berlin-Brandenburg

Good Practice

PRINTANDMORE Potsdam GmbH

Neues Geschaftsfeld wird nun
systematisch ausgebaut

'v ~

Udo Ulrich war ziemlich skeptisch: ,In einem ande-
ren Unternehmen hatte ich schon mal miterlebt, wie
ein Qualitatsmanagementsystem aufgebaut werden
sollte®, erinnert sich der Betriebsleiter der Potsda-
mer PRINTANDMORE GmbH. ,Das war véllig Uber-
dimensioniert. Wir kdnnen uns nicht monatelang nur
noch mit theoretischen Dingen beschaftigen, son-
dern arbeiten hier richtig!” Allerdings kam bei einer
aussichtsreichen Ausschreibung die Frage nach der
Zertifizierung des Dienstleistungsunternehmens fir
Kuvertier- und Druckauftrage. Dies erwies sich als
KO-Kriterium. ,An der ISO-Norm fuhrt kein Weg vor-
bei, erklart Udo Ulrich. ,Also haben wir nach einem
Partner gesucht, der uns mdglichst effizient bei der
Vorbereitung unterstiitzt.“ Gesucht wurde im Inter-
net, die Suchmaschine fuhrte zu Dr. Frank-Roland
Seidlitz und der RKW Brandenburg GmbH — be-
wahrte Partner fUr die Vorbereitung kleiner und mitt-
lerer Unternehmen in der Region Berlin-Branden-
burg. Aus seiner Skepsis machte der Geschafts-
fuhrer kein Hehl, doch Dr. Seidlitz ist mit Vorbehal-
ten durchaus vertraut. ,Oft erlebe ich, dass Norm-
forderungen und Paragrafen genannt und verlangt
werden, die in Wirklichkeit gar nicht existieren®, sagt
er. ,lch kann nur immer wieder raten, die Anforde-
rungen des betreffenden Regelwerkes genau zu
lesen und mit den eigenen Bedingungen in Bezie-
hung zu setzen.“ Diesen Grundsatz vermittelt er
Ubrigens auch in den RKW-Lehrgangen zur Qua-
lifizierung Interner Auditoren.

Vorhandene Grundlagen gezielt ausgebaut

Mit dem Vertrieb von Kuvertiermaschinen und dem
Service war das Unternehmen vor 15 Jahren ge-
startet. Das vorhandene Know-how wurde zunachst
gelegentlich fir eigene Kuvertierleistungen genutzt,
durch die Nachfrage entwickelte sich ein neues Ge-
schaftsfeld daraus. ,Kunden fragten, ob wir nicht
nur ihre Briefe versenden, sondern vorher auch
drucken kdénnten®, berichtet Udo Ulrich. ,Wir haben
es gepruft, Maschinen angeschafft und dank unse-
res IT-Know-hows eine eigene, leistungsstarke
Outputmanagement-Software entwickelt.”

Die Anforderungen sind hoch, denn gedruckt wer-
den zum Beispiel Abrechnungen von Versorgungs-
unternehmen fur ihre Kunden — das Druckbild muss
deren Erscheinungsbild entsprechen, vor allem

Briefe werden im Kundenauftrag kuvertiert.

geht es um hundertprozentige Exaktheit bei den
Adress- und Kundendaten. Fir diese sicherheitsre-
levanten Aspekte wurde ein Qualitatsmanagement-
system aufgebaut, allerdings nicht ausdricklich an
einer ISO-Norm ausgerichtet. ,Aber es bildete eine
sehr gute Grundlage, um das Geschéaftsfeld Auf-
tragsdruck systematisch auszubauen®, bestétigt
Dr. Seidlitz. Als Trainer und Coach durchforstete er
die vorhandene Dokumentation, besprach mit der
Geschaftsfuhrung die Normanforderungen der DIN
EN I1SO 9001:2008 und sorgte gemeinsam mit den
jeweils Verantwortlichen fur die normkonforme An-
passung der Prozessbeschreibungen, Arbeitsan-
weisungen und Formblatter. Mit der Skepsis von
Betriebsleiter Ulrich setzte er sich gerne auseinan-
der: ,Das macht ja auch Spal}®, sagt er. ,Wenn



" RKW

Berlin-Brandenburg

jemand ehrlich kritisch ist und
man diskutieren kann, dann
fuhrt das viel eher zum Ziel als
Desinteresse.”

»Fehler? Die kommen
bei uns fast nicht vor!*

In dem neunkdpfigen Betrieb
gab und gibt es zum Beispiel
kein Kommunikationsproblem.
Taglich werden die wichtigs-
ten Dinge besprochen. Alle
wissen Bescheid — weshalb
sollte man dies schriftlich fest-
halten? Dr. Seidlitz iiberzeug-
te den Betriebsleiter davon,
dass es sehr nitzlich sein
kann, mehr Informationen
besser als bisher zu doku-
mentieren. Wenn jemand
einen laufenden Auftrag Ubernimmt, weil der Ver-
antwortliche Urlaub hat, sind klar fixierte Anwei-
sungen hilfreich. In den Diskussionen der Fih-
rungskrafte kommen auch Hinweise auf maogliche
Verbesserungen zur Sprache. Statt des ,darum
mussten wir uns mal kimmern* hilft jetzt eine Pro-
tokollnotiz, sie im Auge zu behalten und nach eini-
ger Zeit wieder auf die Tagesordnung zu setzen.
Wahrend die Prozesse bei allen sicherheitsrelevan-
ten Fragen vorbildlich geregelt waren und hier vor
allem die Anpassung an die Begriffe der ISO-Norm
im Vordergrund stand, erhielt die Leitung im Verlauf
des Projektes spurbare Unterstlitzung in der alltag-
lichen Arbeit. ,Wir haben uns zum Beispiel anfangs
schwer getan mit dem Thema ,Fehler*, erklart Udo
Ulrich. ,Fehler, die kommen bei uns fast nicht vor.
Darin liegt ja unser Erfolg, unsere Kunden kénnen
sich auf uns verlassen. Aber Fehler kommen natir-
lich Uberall vor, wo gearbeitet wird. Wir sorgen
daflr, dass nichts Fehlerhaftes den Betrieb verlasst.
Wenn man hier einmal genau hinsieht, die Dinge
festhalt, die mehrfach Korrekturen oder Nachar-
beiten erforderlich machen, dann ist das schon inte-
ressant. Genau das haben wir getan.“ Das Inte-

Vielféltige Abléufe und umfangreiche Technik sind typisch fir das
Systemhaus in Potsdam.

Betriebsleiter Udo Ulrich (r.) und Produktionsleiter Michael Hocke organisieren den kon-
tinuierlichen Verbesserungsprozess.

resse, Fehlerquellen in den Ablaufen zu finden, ist
bei den Mitarbeitern durchaus vorhanden. Bei der
Entlohnung wird fehlerfreie Arbeit honoriert. Im
neuen QM-System ist dies eindeutig geregelt.

Mitarbeiter in die strategische
Entwicklung einbezogen

Produktionsleiter Michael Hocke unterstitzte als
Ansprechpartner Dr. Seidlitz im Projektverlauf. ,Fur
alle war es wichtig, dass die Leitung beim Start
unsere Ziele, die Strategie und die geplanten Inves-
titionen ausfihrlich dargestellt hat®, unterstreicht er.
Weiterbildung funktioniert nur, wenn alle wissen,
wozu das Ganze gut ist. Dann wird die Arbeit mit
dem Qualitdtsmanagementsystem akzeptiert.”

Im Marz 2011 wurde PRINTANDMORE nach der
DIN EN ISO 9001:2008 zertifiziert. Durch das RKW-
Projekt verlief die Vorbereitung zielstrebig und kon-
zentriert, wie es Udo Ulrich erhofft hatte. Jetzt, weni-
ge Wochen danach, spuren die Beteiligten, dass ein
solches System nie endgliltig fertig sein wird. Kun-
denanforderungen, neue Hard- und Software, Ver-
besserungsideen oder veranderte Rah-
menbedingungen geben Impulse zur
Weiterentwicklung. Die hohen Nachhal-
tigkeitsstandards — das Unternehmen
nutzt zum Beispiel nur Druckpapier, das
neben den Zertifikaten FSC und TFC
auch den nordischen Schwan, das Siegel
der skandinavischen Papierindustrie, be-
sitzt — werden auch kiinftig Innovationen
erfordern. Betriebsleiter Udo Ulrich wird
im September am 3-Tagesseminar ,Aus-
bildung zum Internen Auditor nach DIN
EN ISO 9001:2008" teilnehmen — ein wei-
terer Beleg dafir, dass aus anfanglicher
Skepsis eine starke Identifizierung mit
dem eigenen Qualitdtsmanagement-
system geworden ist.
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Elektroinstallation Haseruck, Dahlwitz-Hoppegarten

Fur erfolgreiches QM-System ist
Unternehmenskultur entscheidend

Vor sechs Jahren Ubernahm André Haserlck den
Elektroinstallationsbetrieb seines Vaters. Auftrag-
geber waren vor allem kleine Kunden, die Instal-
lationsleistungen bendtigten — Lichtanlagen,
Steckdosen verlegen usw. ,Wohin die Ent-
wicklung gehen sollte, war mir anfangs nicht klar®,
sagt der heute 35-Jahrige. ,Der Betrieb musste
erstmal weiterlaufen. Aber es kamen Empfeh-
lungen, wir sind gewachsen. Offentliche Auftrag-
geber kamen hinzu, Krankenhauser, Schulen oder
Berliner Unis und auch Industriefirmen. Das |&sst
sich nicht alles allein managen.”

Strukturen schaffen und
Verantwortung iibertragen

André Haserlck war es gewohnt, fir alles nicht
nur hauptverantwortlich, sondern im Zweifelsfall
auch personlich zustandig zu sein — Chef, Projekt-
leiter, Meister, Verwaltungsleiter in einer Person.
In dem auf 20 Mitarbeiter gewachsenen Betrieb
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André Haserick bei einer Diskussion mit Claudia Stoll-Hagen (I.) und Dr. Annerose Giewoleit.

%
K
i

konnte das nicht funktionieren. 2010 wandte er
sich an Claudia Stoll-Hagen, TQM-Auditorin und
Systemischer Coach, um Unterstiitzung. ,Es war
klar, dass schnell etwas geschehen musste®,
beschreibt sie ihre ersten Eindriicke. ,Im For-
derkreis Angewandte Qualitdt habe ich mit Frau
Dr. Annerose Giewoleit dariiber gesprochen, wir
entschieden uns flr eine Zusammenarbeit und
konnten dem Betrieb auch die Teilnahme am
Forderprojekt der RKW Brandenburg GmbH vor-
schlagen.”

Gemeinsam wurde Ordnung
ins ,,Chaos*“ gebracht

André Haserlck hat die Entscheidung nicht be-
reut, im Gegenteil. Eine perfekte Losung sei das,
sagt er. ,Ich kannte das RKW-Angebot vorher
nicht, es hat ganz hervorragend geklappt. Und die
Managementlésung nimmt mir jede Menge Arbeit
ab.” Dennoch war es ein Kraftakt, das inzwischen
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ja stark gewachsene, etablierte Unternehmen zu
strukturieren, Prozesse erstmals zu beschreiben,
Ablaufe und Verantwortlichkeiten zu sortieren und
die notwendigen Dokumente zu schaffen. ,Ord-
nung ins Chaos bringen®, wie André Haseriick es
selber nennt. Im Startworkshop mit allen Mitarbei-
tern ging er mit gutem Beispiel voran und erklarte,
dass diese Ordnung bei ihm selbst als Chef begin-
nen misse.

Offene Unternehmenskultur
fiir den Erfolg entscheidend

Fir Annerose Giewoleit ist dies ein deutliches
Zeichen einer offenen Unternehmenskultur und
Kommunikation. Diese, so sagt sie, sei fur den
Unternehmenserfolg entscheidend. Sie selbst
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Steffi Térpsch spirt im Sekretariat, dass sich die
Ordnung auch auf den Baustellen verbessert.

engagiert sich dafir mit dem Excellence-Konzept
Lvon gut zu Spitze“ seit langem. ,Die Folge war
nicht etwa Meckerei gegen den Betriebsleiter,
sondern eine konstruktive Suche nach den besten
Lésungen, um bisherige Schwachstellen zu besei-
tigen®, sagt sie. Und Claudia Stoll-Hagen ergéanzt:
,Ein offenes Ohr fur Probleme hatte Herr Hasen-
rick schon immer. Aber jetzt ging es um die Neu-
gestaltung der Unternehmensprozesse, und dabei
waren die Erfahrungen der Mitarbeiter gefragt.
Nicht alle haben sofort darauf reagiert, aber es hat
sich eine Atmosphare fir Verbesserungen einge-
stellt, in der Entscheidungen flr Abldufe und Ver-

antwortlichkeiten erwartet, diskutiert und gemein-
sam getragen werden.”

Wachsende Akzeptanz
auch bei den Kunden

Die klassischen Bestandteile eines Qualitatsma-
nagementsystems wurden implementiert und die
Mitarbeiter daflir weitergebildet. Die Kunden
waren daruber informiert, warum sich ihre Bau-
firma immer mal wieder fiir einen halben Tag zu
Seminaren oder Workshops abmeldete: ,Wir
haben ihnen gesagt, dass es um die Zertifizierung
geht, und das haben alle akzeptiert, unterstreicht
der Geschaftsfiihrer. ,Die meisten sind ja selbst
zertifiziert, bei ihnen wirft es sogar ein positives
Licht auf uns.”

Strukturen im Unternehmen wurden geschaffen,
Projektleiter eingestellt und mit klaren Befugnis-
sen ausgestattet. Zu jeder Baustelle, die startet,
gibt es den vollstandigen Projektordner. Die erfor-
derlichen Dokumente werden wahrend der Bau-
phasen selbstverstandlich ordnungsgemafl ge-
fuhrt. Meistens jedenfalls. ,Wir Gben noch®, gibt
André Haseruck zu. Aber die Fortschritte sind
nicht zu Gbersehen. Aufmalie und Lieferscheine,
Stundenzettel usw. kommen im Sekretariat bei
Steffi Torpsch, der Assistentin an. Sie kann die
Verbesserungen wohl am besten beurteilen: ,Es
zieht Ordnung ein. Man spurt, dass die Kollegen
die Regelungen ernst nehmen. Das erlaubt es
auch, Probleme auf Baustellen rechtzeitig zu
erkennen und zu reagieren.”

Brandmeldeanlagen
als zweites Standbein

Inzwischen hat sich auch die Unternehmensstra-
tegie weiter geklart. Der Betrieb will kinftig zu-
satzlich die Installation und Wartung von Brand-
meldeanlagen anbieten. Dafir ist die Zertifi-
zierung nach DIN EN ISO 9001:2008 unbedingte
Pflicht. Als zweites Standbein kénnte dieses Ge-
schaftsfeld neue Marktchancen erdffnen, denn in
der Region besitzen nur wenige Firmen die Zulas-
sung dafur.

Das Qualitatsmanagementsystem hat die Voraus-
setzungen fir diese Entwickung geschaffen. Vor
allem aber sind durch die gemeinsam absolvierten
QualifizierungsmafRnahmen im Projekt die Grund-
lagen im Denken gelegt worden: Verstandnis fir
den Qualitatsgedanken, Identifikation mit den
Unternehmenszielen und Motivation der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter.
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Haut- und Lasercentrum Potsdam

Solide Basis fur Wachstum und
die bevorstehende Erweiterung

Das Haut- und Lasercentrum Potsdam wachst:
Demnéachst wird eine Tagesklinik als AuRenstelle
das Angebot ergénzen, 2012 ist der Umzug des
Potsdamer Centrums in das historische Palais
Lichtenau vorgesehen. Dass diese Erweiterung so
zielstrebig vorangetrieben werden kann, hangt mit
einer klaren Strategie und dem installierten Ma-
nagementsystem direkt zusammen — und nattrlich
mit zufriedenen Patienten.

Vor zwei Jahren entschloss sich Dr. med. Tanja C.
Fischer, die Leiterin des Haut- und Lasercentrums,
dieses Qualitdtsmanagementsystem aufzubauen
und auch die Zertifizierung nach der DIN EN ISO
9001:2008 in Angriff zu nehmen. Sie holte sich per-
sonelle Verstarkung mit Iris Ahrens ins Team, die
sich bei Managementsystemen und in der ISO-Nor-
menwelt bereits auskannte, und nutzte auflerdem
externes Know-how zur Weiterbildung ihres Teams.
,Das hat sich ausgezahlt, bestatigt die Arztliche
Leiterin. ,Aber wir haben auch rasch festgestellt,
dass ein Qualitdtsmanagementsystem keine stati-
sche Sache sein kann, sondern leben muss. Das
aber heildt standige Weiterentwicklung, und dem
stellen wir uns.”

Stetiges Wachstum gut organisiert

Waren es 2010 noch 24 Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter, so ist diese Zahl inzwischen auf 30 gestie-
gen. Auch eine vierte Arztin wird das Team im
Herbst verstarken. Alle Mediziner bringen umfang-
reiche Praxiserfahrungen mit. Dr. Fischer selbst war
vor der Griindung ihrer Praxis rund zehn Jahre lang
als Dermatologin an der Berliner Charité tatig.
Daher kannte sie auch die Anforderungen an die
Verwaltungsablaufe einer groen Einrichtung — und
hat im Haut- und Lasercentrum von Anfang an auf
ein systematisches Management hingearbeitet.
Dieses bietet die Grundlage fir reibungslose Ab-
laufe in den verschiedenen Behandlungsschwer-
punkten: Dermatologie, Lasermedizin, asthetische
Medizin, Hautkrebsvorsorge, Allergologie, operative
Dermatologie. ,Grundlage ja, aber fertig ist unser
Managementsystem nicht®, stellt Dr. med. Fischer
fest. ,Schritt fur Schritt werden weitere Prozesse
beschrieben. Bereits definierte werden Uberprift
und angepasst. Nach den guten Erfahrungen aus
unserer ersten Teilnahme an einem RKW-Projekt
haben wir deshalb die Chance genutzt, erneut
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Dr. med. Tanja C. Fischer, Arztliche Leiterin des Haut-
und Lasercentrums.

externe Unterstitzung in Anspruch zu nehmen.”
Dazu riet auch Winfried Pelz als Trainer und Coach:
»Frau Dr. Fischer und ihr Team haben den Ehrgeiz,
ein noch neues, aber solides Qualitadtsmanage-
mentsystem in ein sehr gutes weiterzuentwickeln®,
sagt er. ,Gezielte Weiterbildung ist der beste Weg,
dies zu unterstitzen. Dann wird es auch mdglich,
sich langfristig erfolgreich auf Excellence-Kriterien
zu orientieren.”

Die Theorie muss der Praxis dienen

Verbindliche Standards zu definieren ist dabei nur
die eine Seite der Medaille. Alle im Team missen
diese verstehen, akzeptieren und im Arbeitsalltag
bewusst danach handeln. ,Man muss es leben®, wie
Dr. Fischer es formuliert. Mit dem kritischen Blick
der Arztin sorgt sie daflr, dass Prozessbe-
schreibungen, Arbeitsanweisungen, Dokumenta-
tionen usw. die praktische Arbeit und das Patien-
tenwonhl fordern. Die Theorie muss der Praxis die-
nen. Dieser Anspruch kommt auch bei den Mitar-
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beiterinnen und Mitarbeitern an. Sie lernten in den
Weiterbildungsveranstaltungen grole Zusammen-
hange und konkrete Details der ISO-Normenwelt
kennen. Das versetzte sie in die Lage, eigene Er-
fahrungen zu bewerten und sachkundige Vor-
schlage fur die Gestaltung der Arbeitsablaufe einzu-
bringen. Aus dieser Chance zur Mitwirkung er-
wachst zusatzliche Motivation.

Vorteile durch einheitliche L6sungen

.,unser System vereinfacht vieles®, schatzt Dr.
Fischer ein. ,Wenn mal jemand krank ist, sieht die
Vertretung in den Unterlagen nach und kann sofort
die Arbeit ibernehmen. Es geht bis zur Raumpla-
nung und Ausstattung, die hier gefundenen Lésun-
gen wollen wir an den neuen Standorten ebenfalls
umsetzen.“ Die Tagesklinik mit einer Flache von
rund 500 Quadratmetern bildet dabei eine neue
Herausforderung. In den Behandlungsraumen wer-
den die Schranke so installiert, dass Handschuhe,
Instrumente usw. sich an den gleichen Platzen
befinden wie im Haut- und Lasercentrum. In den
Operationsraumen finden Arzte und Hilfen die glei-
che Ausstattung und das gleiche Ordnungskonzept
vor, an das sie bereits gewodhnt sind. Dies ist nur

konsequent, denn die inhaltlichen Vorgaben, die
einzuhaltenden Standards bei der Patienteninfor-
mation, der Vor- und Nachsorge, werden natirlich
ebenfalls dieses hohe Niveau besitzen. ,Ilch wiirde
gerne unser Day Hospital gleich mit zertifizieren las-
sen®, betont die Arztliche Leiterin. ,Darauf bereiten
wir uns vor.*

Dass sie mit dem ,Papierkrieg“ selbst nicht beson-
ders viel am Hut hat, gibt sie gern zu. Sie vertraut
auf Fachleute, die sich mit diesen Aufgaben aus-
kennen und ihr die Sicherheit geben, die eine medi-
zinische Einrichtung unbedingt braucht. Ohne klare
Vorgaben und Richtlinien der Chefin wiirde das je-
doch nicht funktionieren. Sie selbst hat sich mit dem
Thema Qualitdtsmanagement intensiv beschaftigt.
Die Kontakte zur RKW Brandenburg GmbH ermég-
lichten auch die Teilnahme an einer Qualifizierung
zur Bewertung der Effizienz — Umsatz ist eben nicht
gleich Gewinn. Mit dem Verstandnis fir ,die Zahlen®
kénnen Entscheidungen besser begriindet fallen,
auch bei der bevorstehenden Erweiterung. ,Die Bet-
reuung durch das RKW ist ganz ausgezeichnet. Ich
bin sehr zufrieden®, sagt Dr. med. Tanja C. Fischer.
Ihre Patienten — das zeigen die Feedback-Bégen —
sind es auch.

Eine Entscheidung fur den
nachhaltigen Unternehmenserfolg

QM-Systeme passgenau aufbauen und gewinnbringend nutzen

Bei der Entscheidung zum Aufbau zertifizierungsfa-
higer Managementsysteme werden Unternehmen
mit einer Vielzahl von verschiedenen Normen und
Standards konfrontiert: DIN EN ISO 9001:2008; DIN
EN ISO 14001 und OHSAS 18001 — um nur einige
wichtige zu nennen. Hinzu kommen die branchen-
spezifischen Standards, zum Beispiel DIN EN
14385:2001 (Medizinprodukte) oder DIN-PAS
1037:2004 fir wirtschaftsorientierte Bildungsunter-
nehmen, gesetzliche Bestimmungen und Verord-
nungen. Auf der anderen Seite sehen sich Unter-
nehmen immer wieder mit neuen Kundenanforde-
rungen konfrontiert, die es ebenfalls zu erfillen gilt.

MaRstab: Steigende Wettbewerbsfahigkeit

Welches System am besten geeignet ist, um gleich-
ermalen Normanforderungen zu erfillen und dem
Unternehmenszweck zu dienen, lasst sich mitunter
nicht auf Anhieb entscheiden. Es lohnt sich jedoch,
Médglichkeiten und Varianten genauer unter die
Lupe zu nehmen. Denn der Aufbau eines Qualitats-
managementsystems kostet Zeit, Kraft und Geld

RKW-Projektleiterin Christine Grothe.

und gibt die Entwicklungsrichtung flr eine langere
Zeit vor. Dieser Prozess soll das Unternehmen
schlielich nicht behindern, sondern seine Wettbe-
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werbsfahigkeit steigern und sich buchstablich aus-
zahlen. Steigende Gewinne sind das iberzeugend-
ste Argument aus Unternehmersicht.

Auf dem Weg dahin geht es um die Verbesserung
der betrieblichen Prozesse: Verklurzung von Durch-
laufzeiten; Fehlervermeidung; durchgangige Infor-
mationsfliisse und das Beseitigen von Kommunika-
tionsdefiziten; Erh6hung der Kunden- und der Mitar-
beiterzufriedenheit sowie die Verminderung von
Risiken. Ziel kann nicht sein, sich ein Zertifikat an
die Wand zu héngen und das ISO-Logo auf die
Geschaftspost zu drucken. Vielmehr geht es darum,
was hinter diesem Zertifikat steckt. Das Qualitats-
management sollte als Motor die kontinuierliche
Verbesserung samtlicher Prozesse und Dienstleis-
tungen im Unternehmen vorantreiben.

QM-Kompetenz und Verstandnis fiir KMU

Unsere Erfahrungen in den Projekten ,Kompetenz-
entwicklung durch Qualifizierung — Management-
systeme* zeigen ganz klar, dass kleine und mittlere
Unternehmen bei diesem anspruchsvollen Vorge-
hen externe Unterstitzung bendétigen. Mit ihrem Be-
raternetzwerk b:net kann die RKW Brandenburg
GmbH diese in hoher Qualitat leisten. Hier arbeitet
eine Vielzahl erfahrener Trainer und Coaches zu-
sammen. Von ihrer ausgewiesenen QM-Kompetenz
profitieren die Unternehmen. Intensive Kenntnis der
Normen und der jeweiligen Branchen, aber auch ein
tiefgriindiges Verstandnis fiir die Eigenheiten und
Bedurfnisse kleiner Unternehmen zeichnen die
Berater aus.

Unter Beachtung der Entwicklungsziele und Starken
des jeweiligen Unternehmens bauen sie gemein-
sam mit der Unternehmensleitung, den Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern ein passgenaues Qua-
lititsmanagementsystem auf. Das nétige Wissen
wird in Schulungen und bei CoachingmalRnahmen
an den Arbeitsplatzen vermittelt und praktisch trai-
niert. Soweit moglich, wird die Qualifizierung in den
taglichen Arbeitsablauf integriert. Dies spart Zeit
und sorgt zugleich flr eine hohe Identifikation der
Flhrungskrafte und Mitarbeiter mit ihrem System.
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Von Anfang an wird Qualitdtsmanagement so im
Unternehmen gelebt.

Auch fiir Nachfolge und Fachkréaftesicherung

Gemeinsam mit den Brandenburger Unternehmen
haben wir in den letzten Jahren viel erreicht — das be-
legen die Beispiele in diesem Newsletter. Dabei hat
sich ein deutlicher Wandel vollzogen. Immer mehr
Unternehmer erkennen, dass ein funktionierendes
Qualitdtsmanagement den Unternehmensalltag er-
leichtert und zur erfolgreichen Unternehmensentwick-
lung beitragt. Auch fur die schwierigen Themen Unter-
nehmensnachfolge und Fachkraftesicherung lassen
sich mithilfe geordneter Prozesse und einer auf Ver-
besserung ausgerichteten Unternehmenskultur eher
Lésungen finden. Mit dieser praktischen Erfahrung
steigt die Begeisterung fir das Qualitdtsmanagement.

Auch in kleinen und mittleren Unternehmen geht der
Trend hin zu integrierten Managementsystemen.
Anstatt mehrere unterschiedliche Systeme parallel
beherrschen zu missen, kdnnen hier Synergien ge-
nutzt werden. Unsere Projekte unterstitzen beim
Aufbau von integrierten Managementsystemen.

,»Q“-Preis: Orientierung auf
Excellence-Kriterien fordern

Excellence-Kriterien sind derzeit erst in Spitzen-
unternehmen ein Thema. Generell ist Total Quality
Management (TQM) nach dem Modell der Eu-
ropean Foundation of Quality Management (EFQM)
in kleinen und mittleren Unternehmen noch wenig
verbreitet. Aber es gibt Beispiele, die in den ver-
schiedenen Branchen ausstrahlen. Die Auszeich-
nung mit dem Qualitatspreis Berlin-Brandenburg
tragt ebenfalls dazu bei, in Unternehmen den Ehr-
geiz fur zukunftsorientierte Qualitdtsmanagement-
systeme zu entwickeln, die Excellence-Kriterien ent-
sprechen. Der Qualitatspreis 2012 ist bereits ausge-
lobt. Das RKW engagiert sich in dieser Qualitats-
initiative der gemeinsamen Wirtschaftsregion — ich
bin sicher, dass auch Teilnehmer an unseren Pro-
jekten unter den Bewerbern und den Preistragern
sein werden.

Christine Grothe

Uber Projektinhalte, Ablauf und For-
derbedingungen informieren wir gern.
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Christine Grothe, Projektleiterin
Telefon: 0331 967 45 -23

E-Mail: christine.grothe@rkw-bb.de



