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Prozefdorientiertes
Qualitatsmanagement fur V-
Dienstlal ster

Beschreibung des Aufbaus eines
prozef3orientierten
Qualitatsmanagement
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Problematik einer
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L osung

Aufbau eines
Qualitétsmanagement
durch Bildung einer
Prozef3struktur
fUr die Erbringung von
|V -Dienstleistung
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Definition nach DIN

Grundzlge der Prozef3orientierung im QM fur 1'V-Dienstleister

Qualitétsmanagement:

Prozel?:
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Hauptprozefdstadien

Marketing, Design, Dienstleistungserbringung
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Generelle Aufgabe des QM -
Systems

Der Prozef3 der Erbringung einer |V-Dienstleistung muf3
beherrscht sein und das Ergebnis mufd mit den Erfordernissen
Des Kunden in Einklang gebracht werden
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Zerlegung von Prozessen In
Teilprozesse

Prazise Spezifikation der Dienstleistung: Soll - Ist

cccce

Service-Level-Agreement
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Prozef3orientierung

QM-Systeme sind entlang der Prozesse organisiert

QM -Handbuch ist genauso aufgebaut
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Vortelle einer QM-
Dokumentation

Prozel3orientierung

23.10.2002

Prozel3orientiertes QM fir V-
Dienstleister




0 . Fachhochschule
Bonn-Rhein-Sieg

Prozel3orientierung

QM-System
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Prozefdmodell fur 1V -
Dienstleister

Definition der Zielsetzung; Tellaufgaben beschreiben

Entwurf - Vorbereitung

Anwendung und Audits
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Gesamtprozeld mit
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Prozeldtypen

Service- und Supportprozesse

Qualitétsprozel? - Audits
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Prozel3modell
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Erstellung eines Prozeld3modells

Basis der Erstellung
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Prozelddoku 1n mehreren Stufen

Dokumentation
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Bestandtell einer Doku

Qualitats-
management-
Handbuch

Prozek-
heschreibungen
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Projektziele und — Organisation

Motivation zur Einflihrung eines QM-Systems ist die
Qualitatsorientierung im |'V-Betrieb nach innen und auf3en
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Zentrale Anforderung an das
OM-System
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Phasen des Projekts

Einbindung der Firmenleitung in Workshops
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