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Qualitdtsmanagement im
SHK-Handwerksbetrieb

Dietmar Zahn*

Uber das Qualititsmanage-
mentsystem (kurz QM-
System) im Handwerk be-
stehen viele Meinungen und
Aussagen. Auch an Fach-

Was bedeutet denn QM?

gen, daB sich nur Firmen mit einem zertifi-Arbeiten dringend weitergefiihrt werden

verbédnde wurden zahlreiche
Anfragen (iber Sinn und
Notwendigkeit von SHK-QM-
Systemen herangetragen.
Der Autor geht im folgenden
darauf ein und schildert
Voraussetzungen sowie
Erfahrungen aus der Praxis.

zierten QM-System an der Ausschreibungnmiissen, fahrt ein Monteur direkt zum

beteiligen durfen. Allerdings sind bislang GroBhandler, um von dort das erforderliche
kaum Falle im SHK-Handwerksbereich be-Material zu holen. Hierdurch entstehen Zu-
kannt geworden. Dies kann sich abersatzkosten fiir die Firma, die nicht anfallen

zukiinftig andern, wenn vermehrt Gewerbewdrden, wenn das Material gleich in der

und Industriebetriebe bei sich ein QM-Sy-richtigen Art und Menge beim GroRRhéand-

stem einfihren und sich zertifizieren lassenler bestellt worden ware.

Ein SHK-Handwerksbetrieb, der fir eine Beispiel 2: In einem Mehrfamilienhaus wur-

zertifizierte Firma arbeitet, wird damit zu de auf Wunsch eines Kunden eine andere
einem ,Lieferanten®, der nach den QM- Aufstellungsvariante im Kiichen- und Bad-

Handbuch bewertet werden muR. Daflr isbereich vorgesehen, die eine Anderung der
zwar ein zertifiziertes QM-System nicht Leitungsverlegung mit sich bringt. Die

zwingend erforderlich, von dem Betrieb nachtraglichen Anderungen werden aber

kann aber in seiner Eigenschaft als Zulie-nicht an die Baufirma mit einem geénder-

ie Staatliche Hochbauverwaltung Ba-ferer ein Nachweis bzw. eine Erklarung zuten Schlitzplan weitergegeben. Dies hat zur

D den-Wirttemberg stellte in einem seinem betrieblichen Qualitatsstandard verFolge, daf3 bei der Ausfiihrung nachtréglich

Kernbohrungen und Aussparungen erfor-

derlich werden, die zu Lasten der SHK-
Handwerksfirma gehen.

Vergabebrief Ende 1995 klar, daf? beilangt werden.

Ausschreibungsverfahren im Rahmen der
VOB die Bauamter das Vorhandensein ei- ; P
nes zertifizierten QM-Systemes nicht aIsK‘."StenemsI) arung kritisch
Teilnahmekriterium fur den Wettbewerb Rinterfragen . .
um offentliche Auftrage einsetzen diirfen.Als Vorteil eines QM-Systems werden Ko- Start mit externer Hilfe
Damit wird klar ausgesagt, dal? bei Bau-steneinsparungen im Betrieb genannt. Dietst die Entscheidung zur Einfilhrung eines
vergaben, bei denen die VOB zugrundese Einsparungsmdglichkeiten sollen aus RaQM-Systems gefallen, sollte der Betrieb ei-
liegt, kein zertifiziertes QM-System von den tionalisierungsmaflnahmen im Betrieb undnen mit allen Beteiligten abgestimmten
Bietern verlangt werden darf. Dies beziehtder Reduzierung von Fehlern bzw. MangelrZeitplan dartber erstellen. Als realistischer
sich wohlgemerkt auf offentliche Bauauf- resultieren. Durch die Anwendung des QM-Zeitbedarf von der Einfuhrung bis hin zur
tréage, bzw. auf Bauauftrage, bei denen di&Systems kénnen im Zuge der Fehlermini-Zertifizierung eines QM-Systems muf3 mit
VOB zwingend vorgeschrieben ist, weil bei- mierung die Kosten fiir Gewéhrleistungsar-mindestens einem bis in der Regel zwei Jah-
spielsweise ein offentlicher Zuschuf3 fur daseiten reduziert werden, da etwaige Fehleren gerechnet werden. Als erster Schritt
Bauvorhaben besteht. durch KontrollmaBnahmen friihzeitig er- steht die Konzeption und die Erstellung des
Anders dagegen sieht es bei privaten Baukannt werden miiten. Allerdings muR3 be-QM-Handbuches an. Dieses Handbuch
ausschreibungen aus. Dort kann der Bauachtet werden, dal3 nur der Anteil an Ko-stellt quasi den Rahmen fur das betriebliche
herr im Rahmen der Ausschreibung verlansten eingespart werden kann, der durch fel@M-System dar. In ihm wird aufgefihrt,
[ lerhafte Planung und Organisation bzw.was der Betrieb unter einem QM-System
* Dietmar Zahn ist Geschaftsfiihrer beim FachverbandKontrolle quasi als Verlust aufgetreten ist.versteht und wie dieses System bei ihm im
;?”ﬁr 7”51%%”gtEt';g‘aart??gz%‘:]v‘(’g;erlnse;g ?:geg‘l""’f' Insofern muB auch unter diesem GesichtsBetrieb gehandhabt wird.
Fax (07 11) 46 10 60 60, E-Mail: info@fvshkbw.de PUNKt jeder Betrieb kritisch fur sich Gberle-

gen und hinterfragen, wie hoch der Ko-

stenanteil ist, den er durch ein funktionie-

rendes QM-System einsparen kdnnte.

Beispiel 1: Durch Mangel bei der Material-

bestellung wird auf die Baustelle nicht das

erforderliche Material angeliefert. Da die
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Eine unabdingbare Voraussetzung besteli stems ist erheblich. Man kann davon aus-
darin, daf3 der Betrieb einen QM-Beauf- gehen, dalR wéhrend der Einfuhrungsphase
tragten benennt. Dieser Beauftragte hat di der QM-Beauftragte ca. die Halfte seiner
Federflhrung und ist verantwortlich daftir, Arbeitszeit fiir das QM-System aufwenden
daR die einzelnen Schritte zur Einflhrung muf3. Ein QM-System kann daher quasi
des QM-Systems eingehalten werden. De nicht nebenbei eingefihrt werden, sondern
QM-Beauftragte kann der Betriebsinhabel die betreffenden Mitarbeiter miissen dafir
sein — muf es aber nicht. Eine zweite wich auch die erforderliche Zeit zur Verfiigung
tige Voraussetzung besteht darin, daR all gestellt bekommen.

Mitarbeiter des Betriebes aktiv in die Er-
stellung des QM-Handbuches eingebunde
werden. Sie sollen ihre Ideen und Vorstel
lungen mit einbringen kénnen, damit sie
sich spater bei der Arbeit besser mit den
QM-System identifizieren kénnen.

Die Konzeption und Einflihrung eines QM-

Zertifizierung eines
eingefiihrten Systems

Bei der Zertifizierung eines QM-Systems
wird nicht nur das vorhandene QM-System
auf die Einhaltung der Anforderungen der
Systems kann in der Regel nur mit einem ISO 9001 uberpruft, sondern es findet auch
externen Berater erfolgen. Aber Vorsicht: eine Kontrolle statt, ob der Betrieb nach die-
Es tummeln sich viele Berater und Bera- ‘ sem QM-System arbeitet. Die Zertifizierung

X o . Wer zustimmt, hat jetzt Feierabend. Die andern ri ?
tungsfirmen in diesem Markt. Ein QM-Be- ihte Schreibtische auis J?.'S'Seﬁ:n die Schitssel beim sollte nur dann beantragt werden, wenn die

rater sollte eine Ausbildung zum QM-Ma- | Pfértner ab Umsetzung des QM-Systems in allen Be-
nager oder QM-Auditor vorweisen konnen sy solite die Einfiihrung eines QM-Systems triebsteilen erfolgt ist, die Mitarbeiter das
und Erfahrung mit der Einflhrung von QM- nicht erfolgen QM-System verstehen und anwenden sowie
Systemen in Handwerksbetrieben haben Auftrége danach abgewickelt wurden.
(Einholung von Referenzen). Eine weitere— Aufgrund welcher Informationen muf} Vor der eigentlichen Zertifizierung emp-
Méoglichkeit besteht mit der Teilnahme an was geschehen? fiehlt sich ein sogenanntes Voraudit, bei

einem QM-Workshop, bei dem mehrere Bedn Arbeitsanweisungen (AA) werden pro- dem ein Auditor oder der QM-Berater das
triebe gemeinsam unter Anleitung einesdukt- oder tatigkeitsbezogene Arbeitsab-betriebliche QM-System durchcheckt, ob es
QM-Beraters die Grundlagen fir ihr QM- laufe beschrieben. Sie dienen als Arbeitsden Anforderungen der ISO 9001 ent-
System erarbeiten. Diese Workshops weranweisung fir die entsprechenden Mitar-spricht. Aus diesen Voraudits ergeben sich

den zum Beispiel von der Beratungs- undoeiter. Dazu missen einmal alle MaBnahnormalerweise noch verschiedene
Wirtschaftsforderungsgesellschaft firmen und Verfahren niedergeschrieberSchwachstellenim Betrieb, die dann vor der
Handwerk und Mittelstand (BWHM) in werden, die sich aus dem gesamten besigentlichen Zertifizierung behoben sein
Stuttgart angeboten. trieblichen Alltag ergeben, zum Beispiel: sollten. Die Zertifizierung selbst erfolgt
— Wie erfolgt im Betrieb die Bearbeitung durch unabh&ngige Auditoren, die von der

Ein Handbuch macht und Weiterverfolgung von eingehendendeutschen Gesellschaft fir Qualitatssiche-

. Leistungsverzeichnissen? rung in Frankfurt zugelassen sein mussen.

noch kein QM-System —Wie erfolgt die Materialbestellung und Es gibt derzeit ca. 40 zugelassene Organi-
Die Erstellung des QM-Handbuch ist der er--annahme bzw. Kontrolle der geliefertensationen, die Zertifizierungen durchfuhren.
ste Schritt zur Einfihrung des QM-SystemsWare? Weitere Unterlagen und Informationen zur
Es stellt quasi den Rahmen des QM-Syste- Wie werden die Monteure Uber die an-Zertifizierung kénnen von der Frankfurter
mes im Betrieb dar und regelt die grundséatzstehende Arbeit informiert? Tragergemeinschaft fur Akkreditierungen

lichen Zustandigkeiten. Auf dem Markt gibt — Wie werden die Monteure Uber neue(Telefon 0 69/61 09 43-0) oder vom ZDH-
es diverse Muster-QM-Handblcher, z.B.Arbeitstechniken, neue Werkstoffe usw. ge-Zert in Stuttgart (Telefon 07 11/16 57-4 08)

auch vom Zentralverband Sanitar-Heizung-schult? angefordert werden.
Klima. Allerdings gilt der Grundsatz, dafl® —Wie erfolgt die interne/externe AbnahmeWird das Zertifizierungsaudit erfolgreich
das QM-System die Tatigkeiten im eigenender ausgefiihrten Leistung? abgeschlossen, erhalt der Betrieb eine Ur-

Betrieb beschreiben soll. Es ist daher we— Nach welchen MaRgaben erfolgt diekunde als Zertifikat, da sein QM-System
nig erfolgsversprechend, wenn ein BetriebRechnungserstellung und die Uberwachunglen Anforderungen der Norm entspricht.
ein QM-System eines anderen Betriebes des Zahlungseinganges? Danach wird regelmafig jedes Jahr ein so-
der zwangslaufig nach anderen Kriterien arDies ist nur ein kleiner Ausschnitt aus dengenanntes Uberwachungsaudit durchge-
beitet — bei sich einflihren will. Ist die Kon- einzelnen betrieblichen Tétigkeitsberei-fiihrt. Dabei soll von den Auditoren festge-
zeption fur das eigene QM-Handbuch auf-chen, die in Arbeits- und Verfahrensanwei-stellt werden, ob der Betrieb weiterhin nach
gestellt, steht als néchster Schritt die Ersungen niedergeschrieben sein missen. Deeinem QM-System arbeitet und insbeson-
stellung von Verfahrens- und Arbeitsan-Zeitaufwand zur Einfiihrung eines QM-Sy- dere, ob dieses System standig weiterent-

weisungen an. wickelt und an die betrieblichen Erforder-
In der Verfahrensanweisung (VA) werden nisse angepafldt wird. Alle 3 Jahre ist ein
ablauforganisatorische Regelungen be- Wiederholungsaudit erforderlich, bei dem
schrieben. Dabei sollten Fragen beantwor- die Anwendung des QM-Systemes im Be-
tet werden, wie: trieb im Detail Gberprift und das QM-Zer-
— Wer veranlalRt oder macht etwas? tifikat erneuert wird.
— Wer ist dafiir zustandig? Die Kosten fir die Erstellung und Zertifi-
—Zu welchem Zeitpunkt muf3 was getan zierung eines QM-Systems sind erheblich
werden? und sollten daher genau kalkulatorisch er-

fal3t werden. Sie setzen sich zusammen aus:
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—dem internen betrieblichen Zeitbedarf

(unproduktive Arbeitszeit) fiir die Ein- JRaUEELKERIIET T o Erstzertifizierung Jihrliches Uberwachungsaudit
fihrungsphase (ca. 100 Mann-Arbeitstage im 1. und 2. Jahr jeweils
— Kosten fiir den externen Berater (ca. 100
bis 1800 DM pro Beratungstag), 1 bis 4 4800 DM 2500 DM
— Kosten fir die Zertifizierung und Uber-
wachungs- /Wiederholungsprifungen. 5 bis 9 5900 DM 2600 DM
Die genauen Kosten missen bei der ent .
sprechenden Zertifizierungsstelle angefrag 10 bis 19 6750 DM 2700 DM
werden. In der nebenstehenden Tabelle sin i
hierzu Durchschnittswerte aufgefiihrt. 20 bis 29 8500 DM 3600 DM
* Vollzeit ohne Lehrlinge
Erfahr ungen aus der Praxis Durchschnittswerte fiir die Zertifizierung eines QM-Systems

Das Land Baden-Wirttemberg hat in der

Vergangenheit die Einflihrung von QM-Sy- Wiederholungsaudits durchfuhren lassenAushlick auf die Neufassung
stemen im Handwerk finanziell gefoérdert. also das QM-System auf Dauer anlegen

Die Abwicklung der Férdermaflinahmen er-Es wurden bislang zwei konkrete Falle be-der DIN EN 150 3000

folgte Uber den FVSHK Baden-Wirttem- nannt, bei denen ein Auftraggeber von ei-Zum Beginn des Jahres 2001 wurde die DIN
berg. Dabei wurden 20 Sanitér- und Hei-nem Betrieb ein zertifiziertes QM-System EN ISO 9000 ff grundlegend modifiziert.
zungsfirmen sowie 4 Behélter- und Appa-als Voraussetzung fir die AuftragserteilungEs bestehen nun die 4 Kernnormen DIN EN
ratebauerfirmen gefordert. Bei diesen 24verlangte. In einen Fall handelt es sich umMSO 9000 — Grundlagen und Begriffe, DIN
Firmen wurde eine Umfrage uber die Ein-einen Betrieb des Behélter- und ApparateEN ISO 9001 — Forderungen an das QM-
fuhrung eines QM-Systems im Handwerkbauhandwerks, der Edelstahl-Tankanlageisystem (anstelle von ISO 9001, 9002,
durchgefuhrt. 6 von ihnen wurden nach DINins Ausland exportiert. Im anderen Fall han-9003), DIN EN 1SO 9004 — Leitfaden zur
EN ISO 9001 zertifiziert. Die restlichen 18 delt es sich um einen SHK-Betrieb, der Auf-Qualitatsverbesserung sowie DIN EN ISO
Firmen wurden nicht zertifiziert. Die Mehr- trdge fur einen Automobilzulieferbetrieb 10011 — Leitfaden fur die Auditierung von
zahl davon will sich wohl auch in absehba-ausfihrt. Die Frage, ob sich die EinfihrungQM-Systemen. Das Ziel besteht darin, das
rer Zeit nicht zertifizieren lassen, da derdes QM-Systems gelohnt hat, wurde rechQM-System besser auf den betrieblichen
Aufwand und die Kosten zu hoch erschei-uneinheitlich beantwortet. Es ergibt sichAblauf abzustimmen. Die Kunden- und Pro-
nen. Allerdings wurde von diesen Firmendaraus die Konsequenz, daf} sich im allgeduktorientierung wird ausgebaut. Die Mit-
mehrheitlich die Einfihrung des QM-Sy- meinen die Einfuhrung des QM-Systems bearbeiter kdnnen besser in das System ein-
stems als vorteilhaft fur eine Neuorganisa-den Betrieben gelohnt hat. Dies gilt insbe-gebunden werden. Die bisherigen 20 Qua-
tion des betrieblichen Ablaufes geschildert.sondere fiir die Abwicklung des Betriebsa-litatselemente missen nicht mehr in der
Die Frage Uber den geschatzten, interneblaufes in der Firma. Wirtschaftlich dage-relativ statistischen Form angewendet wer-
Aufwand im Betrieb fur die Einfiihrung des gen hat es sich im Sinne einer Rentabilitatien, sondern kdnnen jetzt besser auf die be-
QM-Systems wurde recht unterschiedlichnicht oder noch nicht gelohnt. trieblichen Belange abgestimmt werdén.
beantwortet. Es wurden zwischen 45 und

150 Manntage genannt. Im Durchschnitt Vorteile Nachteile
entspricht dies rund 100 Manntagen, die fu

die Einfuhrung des QM-Systems aufge- Aufdeckung von Schwachpunkten. Be- Akzeptanzprobleme bei den Mitarbeitern

bracht Wr:erg_enxijssben. L.J.Bters:thiec_ilichlwa- sprochenes wird konsequent schriftlich wegen libersteigerter Biirokratie.
ren auch die Angaben uber die einze nenfestgehalten. RegelmaRiges Uberdenken

Kosten. Je nach Intensitat der externen Be-

ratung entstanden Kosten von 8000 bis IIEULE IR G

20 000 DM. Der Durchschnitt lag bei 14 000 Vereinheitlichung des Formularwesens. Zuviel Papierkrieg (Formulare) im Biiro.
DM fiir die externe Beratung. An Zertifi- Das QM-System verpflichtet alle Mitar-

zierungskosten wurden im Durchschnitt beiter, die vorgegebene Organisation ein-

8000 DM fallig. Die Betriebe, die ein zer- zuhalten.

tifiziertes QM-System haben, bewerten das nachyoliziehbarkeit der Betriebsabliufe Hoher Aufwand fiir Erstellung und Pflege

System bzw. die QM-Systematik durchweg g,rch alle Instanzen. Mitarbeiter haben des QM-Systemes.
als positiv. Alle diese Betriebe wirden aus . damit identifiziert.

Sicht der vorliegenden Erfahrung nochmals o
ein QM-System einfilhren. Auch alle zerti- Einheitliches System, wo betriebliche An-

fizierten Betriebe wollen regelmé&Rig fordgrungen gesammelt und gepflegt
weraen.

Organisationsverbesserung. Mitarbeiter
im AblaufprozeB geschult. Auftragsab-
wicklung dokumentiert. Kosten konnten
gesenkt werden.

Vor- und Nachteile des QM-Systems aus Sicht befragter Betriehe

88 shz 19/2001



