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VORWORT

Der Erfolg von Qualititsmanagement steht auBer Frage, aber gerade kleine Unternehmen
stehen hédufig vor der Umsetzung wie vor einem unbezwingbaren Berg: Dokumentation,
Umgang mit Ressourcen, Mess-, Priif- oder Analyseprozesse, Ermittlung der Kundenanfor-
derungen etc. lassen die Aufgaben scheinbar ins Unermessliche wachsen. Denn wie sollen
die Anforderungen der DIN EN ISO 9001:2008 angesichts knapper Ressourcen, eines engen
Zeitplans und vor allem geringer Personaldecke umgesetzt werden?

Antwort gibt dieses Praxisbuch: Es zeigt, wie kleine Unternehmen mit geringstmoglichem
Aufwand Schritt fiir Schritt ein zertifizierungsreifes Qualititsmanagementsystem aufbauen
konnen. Neben vielen Beispielen erleichtern praktische Arbeitshilfen auf CD den direkten
Praxistransfer.

In kleinen Organisationen sind pragmatische Vorgehensweisen, wenige Schnittstellen und
kurze Wege ein Wettbewerbsvorteil. Mit nur 28 bis 31 Arbeitsaufgaben (AA) und dokumen-
tierten Verfahren (dV) kann die gesamte Organisation dargestellt werden.

Die Beispiele an realen Organisationen mit dem in diesen Unternehmen tiblichen Sprach-
gebrauch berticksichtigen die Prozessorientierung und den Anwendungsbereich des
Qualitaitsmanagementsystems der Organisation. Die Beschreibung der Wechselwirkung
der Prozesse und die Prozessorientierung werden in den Arbeitsaufgaben und den doku-
mentierten Verfahren dargestellt.

Die Organisation ist das QM-System!

Prozessorientierung bedeutet: Nicht die Organisation ist der Norm anzupassen, sondern
die Norm ist als ,,Checkliste“ zu nutzen, um das Tagesgeschdft storungsfreier bewdltigen und
die Kundenanforderungen erfiillen zu kénnen. Hier liegt der groBe Nutzen der Norm, da
die organisatorischen Schwachstellen gezielt analysiert werden konnen. Die Umsetzung
der Norm in der eigenen Organisation erfolgt nicht nach den Norm-Kapiteln, sondern die
Integration von Norm und Organisation wird schnell erreicht, indem die Norm-Kapitel in
die Arbeitsaufgaben im Sprachgebrauch der Organisation eingebunden sind und somit
prozessorientiert definiert werden. So entsteht eine Ubersicht {iber die eigene Organisation,
die eigene Unternehmenslandkarte zur gezielten Verbesserung der Organisation.

Die Darstellung der Arbeitsaufgaben und dokumentierten Verfahren erfolgt in Tabellenform
mit Microsoft® Office Word 97-2003, ohne dass zusétzliche grafische Elemente und Pfeile
eingefiigt werden miissen und somit ein doppelter Aufwand entsteht. Die Arbeitsaufgaben
und dokumentierten Verfahren sind tiber Hyperlinks verbunden. Ein zusétzliches Texthand-
buch ist nicht erforderlich, somit wird der Dokumentationsaufwand erheblich vermindert.
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B 2.1 GRUNDSATZLICHES ZUM
FERTIGUNGSUNTERNEHMEN 1

Das Fertigungsunternehmen [ produziert Werkzeuge als Serienprodukte und zusatzlich
kundenbezogene Sonderprodukte. Weiter werden Produkte als Handelsprodukte hinzuge-
kauft. Zusétzlich erfolgt eine externe Bearbeitung der Produkte. Es findet eine komplette
Entwicklung im Bereich Serienprodukte statt, daher ist das Norm-Kapitel 7 Produktrealisie-
rung in vollem Umfang zu erfiillen. Insgesamt sind 25 Mitarbeiter in Verwaltung und Fer-
tigung beschiftigt. Eine vorhandene EDV-Unterstiitzung wird den Abldufen zugrunde
gelegt.

Die ISO 9001:2008 ist eine Erfiillungsnorm. Das bedeutet, die Norm-Kapitel 4, 5, 6, 7 und
8 sind zu erfillen. Die Fragen, die sich aus dem Text der Norm ergeben, konnen nur mit
erflillt, nicht erfiillt, ausgeschlossen oder trifft nicht zu beantwortet werden. Nur das Norm-
Kapitel 7 Produktrealisierung l1asst Ausschliisse mit Begriindung zu. Der Originaltext der Norm
wird nur auszugsweise zitiert.

Im Ordner E_9001_Beispiel_1_Hanser/Dokumente Arbeitsaufgaben_AA finden Sie die
Arbeitsaufgaben (AA), im Ordner E_9001_Beispiel_1_Hanser/Dokumente dokumentierte
Verfahren_dV die dokumentierten Verfahren (dV) und im Ordner E_9001_Beispiel_1_Han-
ser/Dokumente Formulare die Formulare.

Die Erreichung der Kundenzufriedenheit, die Vermeidung von Fehlern und die standige
Verbesserung der Organisation sind oberstes Ziel der Norm. Um diese Ziele und Anforde-
rungen zu erreichen, wird das Fertigungsunternehmen 1 in Arbeitsaufgaben aufgeteilt.
Durch diese pragmatische Vorgehensweise wird die Norm fiir die Mitarbeiter transparent
und leicht umsetzbar.

Die Organisation ist das QM-System!

Prozessorientierung bedeutet: Nicht die Organisation ist der Norm anzupassen, sondern
die Norm ist als ,,Checkliste“ zu nutzen, um das Tagesgeschdift storungsfreier bewdltigen und
die Kundenanforderungen erfiillen zu kénnen. Hier liegt der groe Nutzen der Norm, da die
organisatorischen Schwachstellen gezielt analysiert werden konnen. Die Umsetzung der
Norm in der eigenen Organisation erfolgt nicht nach den Norm-Kapiteln, sondern die Inte-
gration von Norm und Organisation wird schnell erreicht, indem die Norm-Kapitel in die
Arbeitsaufgaben im Sprachgebrauch der Organisation eingebunden sind und somit prozess-
orientiert definiert werden. So entsteht eine Ubersicht iiber die eigene Organisation, die
eigene Unternehmenslandkarte, zur gezielten Verbesserung der Organisation. Die erforder-
liche Zuordnung der Arbeitsaufgaben und dokumentierten Verfahren zu den einzelnen
Norm-Kapiteln der DIN EN ISO 9001:2008 wird mit dem dokumentierten Verfahren QM:
Norm-Kapitel: Arbeitsaufgaben (AA)/dokumentierte Verfahren (dV) erreicht.

ANGABEN ZUM
+~FERTIGUNGS-
UNTERNEHMEN 1*

1SO 9001:2008

ORDNER FUR DAS
,FERTIGUNGS-
UNTERNEHMEN 1¢

UMSETZUNG DER
1SO 9001:2008 ALS
ARBEITSAUFGABEN

ELIMINIEREN DER
ORGANISATORISCHEN
SCHWACHSTELLEN

FERTIGUNGSUNTERNEHMEN 1
(WERKZEUGHERSTELLER)
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2 Fertigungsunternehmen 1 (Werkzeughersteller)

DIE ARBEITSAUFGABEN

18

BEDEUTUNG DER
ZUORDNUNG IN DEN
ARBEITSAUFGABEN

Die einzelnen Téatigkeiten, die zur Erfiillung der Arbeitsaufgabe benotigt werden, miissen
von oben nach unten definiert werden. Die betroffenen Funktionsbereiche, die diese Tatig-
keiten ausiiben, werden mit einem ,X“ markiert. Dadurch entsteht eine Matrix, in der die
Anteile jeder Ebene und jedes Funktionsbereiches zur Erfiillung der Arbeitsaufgabe leicht
erkennbar sind. Ebenfalls werden die Schnittstellen und Wechselwirkungen zwischen den
Funktionsbereichen und Ebenen deutlich. Die Fiihrungsebene ist rot markiert, die Funk-
tionsbereiche/Mitarbeiterebenen sind blau markiert (Bild 2.1).

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird das Erstellen oder das Andern des Angebotes prozessorien-
tiert beschrieben.

1.

VERTRIEB: grundsétzliche Zuordnung der Arbeitsaufgabe in der Organisation zum
Funktionsbereich.

2. Angebot erstellen/dndern: Definition der Arbeitsaufgabe im Sprachgebrauch der Or-

10.

11

13.

ganisation.

. Fiihrungsebene (rot): Wie z.B. Inhaber, Geschéftsfiihrer, Vertriebsleiter, Einkaufslei-

ter, Fertigungsleiter usw., alle Fithrungsentscheidungen im Arbeitsablauf werden un-
ter dieser Ebene zusammengefasst (E/D, E = entscheiden, D = durchfiihren).

. Funktionsbereich/Mitarbeiterebene (blau): Vertrieb, Einkauf usw. (D = durchfiih-

ren).

. Externe Bearbeitung: Zum Beispiel Bearbeitung von Produkten, diese Tatigkeit wird

einzeln betrachtet, da ein erhohter logistischer Aufwand erforderlich ist.

. Wechselwirkung/Checkliste: Hier werden die Wechselwirkungen mit anderen Ar-

beitsaufgaben oder die zu beachtenden Einzelheiten aufgefiihrt.

. Dokumentation: Alle bendtigten Unterlagen zur Durchfiihrung der Tétigkeit werden

hier aufgefiihrt.

. Tatigkeit/Prozessschritte: Die durchzufiihrenden Tétigkeiten (Prozessschritte) wer-

den immer in der erforderlichen Reihenfolge nacheinander durchgefiihrt.

. Farbliche Erlauterung zu Tatigkeiten: Tatigkeiten, die nicht immer ausgefiihrt wer-

den oder nur fiir bestimmte Tatigkeiten Giiltigkeit haben, sind farblich markiert und
miissen erldutert werden. Die farbliche Kennzeichnung der Tabellenzeile zeigt den Be-
ginn und das Ende an.

Stiandige Verbesserung: Hier kdnnen Methoden und Informationen aufgefiihrt wer-
den, die zur standigen Verbesserung der Arbeitsaufgabe genutzt werden.

. Dokument: der Name der Arbeitsaufgabe.
12.

Freigegeben, Datum: Diese Daten dokumentieren die Person, die fiir den Prozess ver-
antwortlich ist, und die Aktualitat der Arbeitsaufgabe.

Fertigungsunternehmen 1: Hier ist der Name der Organisation einzutragen oder das
Logo einzufiigen.



ONNO,

2.1

Grundsatzliches zum Fertigungsunternehmen 1

| VERTRIEB: Angebot erstellen / andern (AA)

Tatigkeit / Wechselwirkung / Dokumentation
Prozessschritte o Checklis
Prifen:
. " Fertigungskosten, e Anfrage
Kalkulation durchfiihren x) Materialeinsatz, Umla- | ¢ Kalkulation
gen
. .. PPN Priifen: o Anfrage
Terminierung beriicksichtigg (X) Liefertermin . Kalku?ation
. a Prifen: e Anfrage
Angebot schreiben und vers® Wiedervorlage erforder- | ¢ Kalkulation
den .
lich e Angebot
Priifen:
i Wiedervorlageterminin | o Anfrage
Angebot auf Wiedervorlage set- X EDV-System eingeben Kalku?ation
zen Arbeitsaufgabe (AA): . A bot
VERTRIEB: Angebot ngebo
verfolgen
Nachfolgende Tétigkeiten
nur bei Bedarf durchgefii
Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):
Evtl. Korrekturen oder Verbesse- QM: KorrekturmaBnahmen
rungen im Unternehmen durch- X X X X X .
fiihren

Methode: Anfragen von Kunden
Stindige Verbesseruna: Informationen: Daten des Kunden, Entwicklungsaufwand, Fertigungsmaéglichkeit, Beschaffungsméglichkeit,
Marktpreis des Wettbewerbs, Kundenanforderung, Verkaufsstiickzahlen, neue oder leistungsfahigere Produkte

der Wettbewerber, Kapazitdtsauslastung der Fertigung, Lieferféhigkeit

Dokument: Bild 2.1 VERTRIEB_Angebot erstellen_&ndern.doc
© BSBE European Business School for Business Excellence Ltd. 2014,
Freigegeben: Klaus Mustermann, Datum: 05.01.2014, Fertigungsunternehmen |
Seite 2 von 2

BILD 2.1 Grundsatzliche Darstellung der Arbeitsaufgabe (Ausschnitt)
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2 Fertigungsunternehmen 1 (Werkzeughersteller)

1SO 9001:2008

AUSZUG AUS DER NORM

20

STRUKTUR
,FERTIGUNGS-
UNTERNEHMEN 1*

B 2.2 HANDBUCH/UNTERNEHMENS-
LANDKARTE (AA UND DV)

Das Handbuch besteht aus einer Seite (A_START-Handbuch-Prozessorientierter Ansatz; Bild
2.2) und berticksichtigt die Prozessorientierung und den Anwendungsbereich des Quali-
taitsmanagementsystems der Organisation. Aus dieser Seite wird auf die Arbeitsaufgaben
und dokumentierten Verfahren verwiesen. Die Integration von Norm und Organisation wird
schnell erreicht, indem die Arbeitsaufgaben definiert werden. So entsteht eine Ubersicht
uber die eigene Organisation, die eigene Unternehmenslandkarte, zur gezielten Verbesserung
(standige Verbesserung) der Organisation. Die Unternehmenslandkarte enthélt alle bend-
tigten Arbeitsaufgaben und dokumentierten Verfahren zur Umsetzung der Norm.

0.1 Allgemeines

... Es ist nicht die Absicht dieser Internationalen Norm zu unterstellen, dass Qualitdtsma-
nagementsysteme einheitlich strukturiert oder einheitlich dokumentiert sein miissen . ..

Die Umsetzung der ISO 9001:2008 erfolgt prozessorientiert mit den Arbeitsaufgaben und
den dokumentierten Verfahren.

Die Organisation wird in folgende Funktionsbereiche aufgeteilt:
1. Vertrieb (AA),

. Einkauf (AA),

. Entwicklung (AA),

. Fertigung (AA),

. Wareneingang/Lager/Versand (AA),

. Verantwortung der Leitung (AA),

. stindige Verbesserung des QM-Systems (dV),

. Dokumentation des QM-Systems (dV),

. Mitarbeiter (AA),

. Zuordnung der Arbeitsaufgaben und dokumentierten Verfahren zu den Norm-Kapiteln,

O O N O RN

—_
=)

11. Norm-Kapitel, die ausgeschlossen werden mit der Begriindung, warum ein Ausschluss
erfolgt.

Diese Aufteilung konnen Sie jederzeit &ndern, wenn Thre Organisation anders strukturiert
ist. Die blauen Texte, z. B. Angebot erstellen, dndern, sind mit einem Hyperlink versehen. Sie
verzweigen direkt aus der Unternehmenslandkarte in die Arbeitsaufgaben oder in die do-
kumentierten Verfahren.

Bitte beachten Sie Folgendes: Wenn Sie Word-Dokumente umbenennen oder neue Word-
Dokumente in die Unternehmenslandkarte aufnehmen, dann miissen Sie auch den Hyper-
link dndern.



2.2 Handbuch/Unternehmenslandkarte (AA und dV)

Prozessorientiertes Handbuch nach DIN EN ISO 9001:2008

Ubersicht der Arbeitsaufgaben (AA) und der dokumentierten Verfahren (dV)

VERTRIEB (AA) EINKAUF (AA) ENTWICKLUNG (AA)
° ngebot erstellen, andern lul:gosnmn, Anfrage, Preisvergleich, Bestel- . ntwicklung, Anderung Serienprodukt
e  Angebot verfolgen e  Bestellung verfolgen ¢ Entwicklung Sonderprodukt (Kunden-
wunsch)
e Auftrag erstellen e Reklamationen, Falschlieferung .
N ) . Lieferanten Auswahl, Beurteilung, Neubeur-
. Auftrag &ndern, stornieren ) .
teilung
. Reklamationen . °
FERTIGUNG (AA) WARENEINGANG / LAGER / VERSAND (AA)
rtigungsablauf Serienprodukte, Son )
e  Wareneingang extern .
produkte
. Instandhaltung der Fertigungseinrichtungen | e Wareneingang aus Fertigung .
. Uberwachungs- und Messmittel e  Produkte ein- und auslagern .
. e  Produkte versenden .
. . Inventur ]
n Stiandige Verbesserung des o Dokumentation des
erantwortung der Leitung (AA) QM-Systems (dV) QM-Systems (dV)
e  Verantwortung der Leitung . Internes Audit . Lenkung von Dokumenten
e Qualitatspolitik e Lenkung fehlerhafter Produkte Lenkung von Aufzeichnungen
ey uordnung Norm-Kapitel: Arbeitsaufgaben
e Messbare Qualitétsziele e Korrekturmalinahmen AA) / dokumentierte Verfahren (dV)
anagementbewertung e  Vorbeugungsmafinahmen
Mitarbeiter (AA)
itarbeiter Ausbildung, Schulung, Fertigkei- .
ten, Erfahrung
Folgende Ausschliisse wurden vorgenomme Begriindung:
e 7.5.2 Validierung der Prozesse zur Produktion ie Produkte oder Dienstleistungen kénnen durch Uberwachung oder Messung verifiziert
und zur Dienstleistungserbringung werden.

Dokument: Bild 2.2 A_START-Handbuch-Prozessorientierter Ansatz.doc
© BSBE European Business School for Business Excellence Ltd. 2014,
Freigegeben: Klaus Mustermann, Datum: 05.01.2014, Fertigungsunternehmen |
Seite 1 von 1

BILD 2.2 Prozessorientiertes Handbuch/Unternehmenslandkarte
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2 Fertigungsunternehmen 1 (Werkzeughersteller)
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WECHSELWIRKUNG

KORREKTUR- UND
VORBEUGUNGS-
MASSNAHMEN

Bl 2.3 VERTRIEB (AA)

Der Vertrieb bendtigt die Arbeitsaufgaben:

1. VERTRIEB: Angebot erstellen/dndern (AA)
2. VERTRIEB: Angebot verfolgen (AA)

3. VERTRIEB: Auftrag erstellen (AA)

4. VERTRIEB: Auftrag andern/stornieren (AA)
5. VERTRIEB: Reklamation (AA)

VERTRIEB: Angebot erstellen/andern (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird das Erstellen oder das Andern des Angebotes prozessorien-
tiert beschrieben (Bild 2.3).

Die Anfragen der Kunden werden durch den Vertrieb bearbeitet. Es gibt zwei generelle
Unterscheidungen:

m Serienprodukte: Dazu zdhlen Produkte aus eigener Fertigung und Handelsprodukte.
= Sonderprodukte: kundenspezifische Produkte nach Zeichnung oder Muster.

Die Arbeitsaufgabe beriicksichtigt diese Auftragsarten. Die Angaben des Kunden werden
gepriift. Bei Sonderprodukten sind zusatzliche Priifungen notwendig: die Herstellungsmog-
lichkeit, die Genauigkeit der Zeichnung und die Materialqualitit. Sollte Kundeneigentum
vorhanden sein (Zeichnung, Muster oder Rohmaterial), ist es die Aufgabe der Fertigung, die
Fertigungsmaoglichkeit vorher abzuklédren.

Die Priifung der Fertigungsmoglichkeit berticksichtigt Mitarbeiter, Fertigungseinrichtungen,
Uberwachungs- und Messmittel, Vorrichtungen, Werkzeuge, Halbfertigprodukte und Roh-
materialien.

Zum Schluss erfolgen die Kalkulation und die Kldrung des Liefertermins. Die Zuordnung
der Verantwortung ist in kleineren Organisationen weiter gefasst.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.



2.3 Vertrieb (AA)

| VERTRIEB: Angebot erstellen / &ndern (AA) |

l D
ex-
D D
Tatigkeit / ED D D v Fer- | WE, teBr:-e Wechselwirkung /

Prozessschritte i || W= || e | e ti- | Ver- Checkliste
rung | trieb | kauf ger ar-
gung | sand

bei-
tung

Dokumentation

Nachfolgende Tétigkeiten erfol-
gen bei Serienprodukten, Han-
delsprodukten.

Priifen:
Serienprodukte, Han-

.. delsprodukte: Artikel-
Angaben des Kunden priifen (X) X Nr., Liefertermin, Prei- * Anfrage
se, Rabatte, Vereinba-
rungen
Priifen:

. Serienprodukte, Han-
Lagerbestand priifen (X) X delsprodukte: Artikel-
Nr., Lagerbestand
Priifen:
Fertigungsméglichkeit priifen (X) X X Serienprodukte: Liefer- | o Anfrage
termin
Priifen:
Handelsprodukte: Arti-
kel-Nr., Lagerbestand,
Liefertermin, Preise,
Einkaufsméglichkeit priifen x X X Rabatte, Vereinbarun- 4 Anfrage
en

grbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Disposition /
Anfrage / Preisvergleich /
Bestellung

* Anfrage

Nachfolgende Titigkeiten erfol-

gen nur bei Sonderprodukten.

Priifen:

Artikel-Nr., Liefertermin,
Preise, Rabatte, Ver-

X) X X einbarungen, Zeich-

nung, Datenfile, Muster,

Material

Priifen:

Vertraulichkeit der
Zeichnung und des

X) X X Datenfiles, Muster,

Material, Lagerung,

Ricksendung

Priifen:

Halbfertigprodukte

Rohmaterialien:

Mitarbeiter, Fertigungs-

X einrichtung, Uberwa-

chungs- und Messmit-

tel, Vorrichtungen,

Werkzeuge, Rohmate-

rial, Lagerbestand,

Liefertermin

Priifen:

Handelsprodukte, Halb-

fertigprodukte, Rohma-

terialien: Artikel-Nr.,

Lagerbestand, Liefer-

Einkaufsméglichkeit priifen (X) X X termin, Preise, Rabatte, Anfrage

Vereinbarungen

Arbeitsaufgabe (AA):

EINKAUF: Disposition /

Anfrage / Preisvergleich /

Bestellung

Priifen:

Liefertermin, Preise,

Ext Bearbeit rforderlich Rabatte, Vereinbarun-

xterne Bearbeitung erforderlici en

priifen X X X X *x) gArbeitsaufgabe (AA): * Anfrage

EINKAUF: Disposition /

Anfrage / Preisvergleich /

Bestellung

Sonderprodukte auf Herstellbar-

keit priifen ¢ Anfrage

Vom Kunden beizustellende
Materialien und Unterlagen be-
riicksichtigen

* Anfrage

Fertigungsmdglichkeit priifen (X) X * Anfrage

Dokument: Bild 2.3 VERTRIEB_Angebot erstellen_&ndern.doc
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WECHSELWIRKUNG

KORREKTUR- UND
VORBEUGUNGS-
MASSNAHMEN

VERTRIEB: Angebot verfolgen (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird die Verfolgung des Angebotes prozessorientiert beschrieben
(Bild 2.4).

Serienprodukte: Dazu zdhlen Produkte aus eigener Fertigung und Handelsprodukte.
Sonderprodukte: kundenspezifische Produkte nach Zeichnung oder Muster.

Die Kundenangebote werden mit einem Wiedervorlagedatum versehen.

Der Vertrieb erhilt in einer Ubersicht alle Angebote und kann nun entscheiden, ob ein
Nachfassen dieser Angebote zu diesem Zeitpunkt sinnvoll ist.

Bei den Angeboten wird von Serien-und Sonderprodukten (kundenspezifischen Produkten)
nach Zeichnung oder Muster ausgegangen. Es ist nicht wahrscheinlich, dass zu diesem
Zeitpunkt eine vollig veranderte Vorgabe durch den Kunden erfolgt. Daher werden deutlich
weniger Tatigkeiten benotigt als bei der Angebotserstellung. Sollte das in Ihrer Organisation
anders sein, dann miissen Sie die benotigten Tatigkeiten hinzufiigen oder dndern.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.



2.3 Vertrieb (AA)

| VERTRIEB: Angebot verfolgen (AA)

D
l ep | o | o o | P | D e
Tatigkeit / " - Fer- | WE, Wechselwirkung /
. Fiih- | Ver- | Ein- La- N Be- .
Prozessschritte . ti- Ver- Checkliste
rung | trieb | kauf | ger ar-
gung | sand .
bei-
tung
Kléren:
Termin fur Ruckfrage
Angebot heraussuchen (X) X erreicht

Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Angebot

erstellen / &ndern
Klédren:
Angebot erhalten,

Mit Kunden in Verbindung setzen (X) X Preise, Lieferzeit,
Kunde hat sich noch
nicht entschieden

Nachfolgende Tétigkeiten werden

nur bei Bedarf durchgefiihrt.

Arbeitsaufgabe (AA):

Angebot iiberarbeiten (X) X VERTRIEB: Angebot
erstellen / andern

. Priifen:

;:;gebot auf Wiedervorlage set- X Wiedervorlagetermin in
EDV-System eingeben
Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):

Evtl. Korrekturen oder Verbesse- QM: KorrekturmaBnahmen

rungen im Unternehmen durch- X X Dokumentiertes Verfah-

ren (dV):
QM: VorbeugungsmaR-

nahmen

fiihren

Methode: Riickmeldungen von Kunden

Stéindige Verbesserung: Informationen: Nicht erhaltene Angebote, Korrektur der Angebote

Dokument: Bild 2.4 VERTRIEB_Angebot verfolgen.doc
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Anfrage
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WECHSELWIRKUNG

KORREKTUR- UND
VORBEUGUNGS-
MASSNAHMEN

VERTRIEB: Auftrag erstellen (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird das Erstellen des Auftrages prozessorientiert beschrieben
(Bild 2.5).

Serienprodukte: Dazu zdhlen Produkte aus eigener Fertigung und Handelsprodukte.
Sonderprodukte: kundenspezifische Produkte nach Zeichnung oder Muster.

Es gibt zwei Kundenauftragsarten:

® Serien- und Handelsprodukte sowie

® kundenspezifische Produkte (Sonderprodukte) nach Zeichnung oder Muster, immer in
Verbindung mit einem Angebot.

Bei Sonderprodukten wird die Bestellung des Kunden mit dem Angebot verglichen, um letzte
Widerspriiche auszurdumen. Serien- und Handelsprodukte benotigen nicht grundséatzlich
ein Angebot, da nach Katalog oder im Online-Shop bestellt wird.

Bei Serien- und Handelsprodukten wird der Bestand im Lager und in der Fertigung bertick-
sichtigt. Dies ist fiir eine sinnvolle Aufteilung der Mengen notwendig, falls es Engpéasse in
der Fertigung oder im Einkauf gibt bzw. eine Disposition der Serienprodukte noch nicht
erfolgt ist.

Der Einkauf hat bei der Terminierung

® die Fertigungszeit,

= die eventuelle Oberflaichenveredelung und
® die Beschaffbarkeit

zu beriicksichtigen.

Da nicht alle Kunden eine Auftragsbestiatigung wiinschen bzw. dies bei Lagerlieferungen
keinen Sinn macht, wurde bei Auftragsbestdtigung schreiben eine Erlauterung eingefiigt.

Fertigungsauftrige (Serienprodukte, Sonderprodukte und Wiederaufarbeitung) werden vom
Vertrieb erstellt und in die Fertigung gegeben. Dies ist bei kleinen Organisationen tblich,
da der Vertrieb gleichzeitig die Disposition der Serienprodukte tibernimmt.

Der Lieferschein fiir Serienprodukte wird ins Lager zur Kommissionierung weitergeleitet,
um den schnellen Versand der Produkte zu gewahrleisten.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.



2.3 Vertrieb (AA)

| VERTRIEB: Auftrag erstellen (AA)

D
l ep | o o o |2 D e
Tatigkeit/ Fih- | Ver- | Ein- | La- | F&™ | WE Be- | Wechselwirkung / Dokumentation
Prozessschritte ; ti- Ver- Checkliste
rung | trieb | kauf | ger ar-
gung | sand .
bei-
tung
Nachfolgende Tétigkeiten erfol-
gen nur bei Serienprodukten,
Handelsprodukten.
Priifen:
Serienprodukte, Han-
delsprodukte: Artikel-
Nr., Lagerbestand,
. Liefertermin, Preise, o Angebot
Angaben des Kunden priifen (X) X (X) Rabatte, Vereinbarun- , kyndenauftrag
gen
Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Disposition /
Anfrage / Preisvergleich /
Bestellung
Nachfolgende Tétigkeiten erfol-
gen nur bei Sonderprodukten.
Angebot vorhanden ) X AP—;g?;c):t mit Auftrag des e Angebot
(bei Sonderprodukten zwingend) Kunden vergleichen e Kundenauftrag
Priifen:
Vom Kunden beigestellte Materia- Vertraulichkeit der o Angebot
lien und Unterlagen beriicksich- (X) X Zeichnung, Datenfile, K 9 d ft
tigen Muster, Material, Lage- | * "undenauttrag
rung
Arbeitsaufgabe (AA):
. . EINKAUF: Disposition /
Sonderprodukte disponieren (X) X Anfrage / Preisvergleich/
Bestellung
Priifen: e Angebot
sig: . Eine Auftragsbestati- e Kundenauftrag
Auftragsbestétigung schreiben X gung ist nicht in jedem | o Auftragsbestti-
Fall erforderlich. gung
Nachfolgende Tétigkeiten erfol-
gen nur bei Handelsprodukten,
Serienprodukten.
sigs .. . Arbeitsaufgabe (AA):
Vorritige Produkte fiir Kunden: X LAGER: Produkte einla- o Lieferschein
auftrag auslagern und versenden gern / auslagern
Nachfolgende Tétigkeiten werden
nur bei Bedarf durchgefiihrt.
Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):
Evtl. Korrekturen oder Verbesse- QM: KorrekturmaBnahmen
rungen im Unternehmen durch- X X X X X X Dokumentiertes Verfah- .

fiihren

Standige Verbesserung:

Methode: Riickmeldungen von Kunden, Einkauf, Lager

ren (dV):
QM: Vorbeugungsmal-
nahmen

Informationen: Angebot an den Kunden, Auftrag des Kunden, Kundeneigentum, Serienprodukte, Handelspro-

dukte, Sonderprodukte

Dokument: Bild 2.5 VERTRIEB_Auftrag_erstellen.doc
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WECHSELWIRKUNG

KORREKTUR- UND
VORBEUGUNGS-
MASSNAHMEN

VERTRIEB: Auftrag andern/stornieren (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird das Andern oder das Stornieren des Auftrags prozessorien-
tiert beschrieben (Bild 2.6).

Serienprodukte: Dazu zdhlen Produkte aus eigener Fertigung und Handelsprodukte.
Sonderprodukte: kundenspezifische Produkte nach Zeichnung oder Muster.

Es gibt vielfdltige Griinde, die zu einer Auftragsanderung oder Stornierung fiihren konnen.
Hier alle Griinde aufzufiihren ist jedoch nicht moglich.

Beispiele, die zu einer Auftragsanderung oder Stornierung fiihren konnen:

® Der Kunde beschwert sich iiber eine Terminverzogerung und verlangt eine Teillieferung
zu einem anderen Termin.

= Die Menge ist zu dndern.

® Der Einkauf kann das Material nicht rechtzeitig beschaffen.

= Das Lager meldet Fehlmengen.

® Die Fertigung kann zu dem gewiinschten Zeitpunkt nicht liefern.

= Der Kunde hat das falsche Produkt bestellt oder keine aktuelle Zeichnung geschickt.
® Preisanderungen werden nicht beriicksichtigt, da die Produktqualitat sich andert.

Bei Serienprodukten ist eine Stornierung unproblematisch, da es sich um Lagerware handelt.
Bei Sonderprodukten sind Stornierungen unwahrscheinlich, da der Kunde die Produkte
bendotigt. Sollte das in Ihrer Organisation anders sein, dann miissen Sie die bendotigten Ta-
tigkeiten hinzufiigen oder dndern.

Die Kurzklarung zwischen Fiihrung, Vertrieb und Fertigung berticksichtigt alle Griinde, die
zu einer Auftragsanderung fiihren. Die Entscheidung mit dem Kunden 16st dann die weite-
ren Tatigkeiten aus.

Je nach Umfang der Anderung werden die einzelnen Titigkeiten mehr oder weniger stark
ausgeflihrt. Es kommt nicht darauf an, jede einzelne Tatigkeit bis ins Detail zu beschreiben,
da bei der dargestellten Organisationsgrofe dazu keine Notwendigkeit besteht.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufillen.



2.3 Vertrieb (AA)

|VERTRIEB: Auftrag dndern / stornieren (AA) |

l D
ex-
)
Tatigkeit / /DRSO D D | Fer- | WE, e | wechselwirkung /

Prozessschritte -l el =N ti- | Ver- Checkliste
rung | trieb | kauf ger ar-
gung | sand

bei-
tung

Dokumentation

Priifen:
Kurzklérung des Prob-
lems, Kosten ermitteln

Kundenauftrag dndern / stornie- Arbeitsaufgabe (AA):
ren 9 ® x X X X (X) | EINKAUF: Bestellung

verfolgen

Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Reklamation /
Falschlieferung

Priifen:

Wenn keine Anderung
Entscheidung mit Kunden durch- oder Stornierung erfolgt,
fiihren dann missen keine
weiteren Tatigkeiten
durchgefiihrt werden.

Kundenauftrag
Fertigungsauftrag
Bestellung
Lieferschein

Kundenauftrag

Nachfolgende Tétigkeiten werden
nur bei Anderung oder Stornie-
rung durchgefiihrt.

Priifen:
Bestellung éndern oder
Handelsprodukte, Halbfertigpro- X Is\t%rnierer; ba (A

infi rbeitsaufgabe (AA):
dukte, Rohmaterialien bestellt EINKAUF: Disposition /
Anfrage / Preisvergleich /
Bestellung
Priifen:
Vertraulichkeit der

Vom Kunden beigestellte Materia- Zeichnung, Datenfile,

lien und Unterlagen beriicksich- (X) X X Muster, Material, Lage-

tigen und zuriicksenden rung, Ricksendung
Arbeitsaufgabe (AA):

VERSAND: Produkte

versenden

Prifen:

Produkte verschrotten,

ausliefern oder Ferti-

gungsauftrag weiter

. . fertigen, andern, stor-

Fertigung benachrichtigen X X nieren, externe Bearbei-

tung

Arbeitsaufgabe (AA):

EINKAUF: Disposition /

Anfrage / Preisvergleich /

Bestellung

Priifen:

Handelsprodukt, Halb-

Handelsprodukte, Halbfertigpro- fertigprodukt, Rohmate-

dukte, Rohmaterialien Bestand X rialien bestellen

priifen Arbeltsaufg'abe |A'A):
EINKAUF: Disposition /

Anfrage / Preisvergleich /

Bestellung

Priifen:

Kosten ermitteln / berechnen X X X Kostenubernahme

durch den Kunden

Priifen:

Eine Auftragsbestati- Auftragsbestati-

gung ist nicht in jedem gung

Fall erforderlich.

Bestellung

Kundenauftrag
Lieferschein

Fertigungsauftrag

Fertigungsauftrag

Kundenauftrag
Kostenaufstellung

Auftragsbestétigung schreiben X

Nachfolgende Titigkeiten werden
nur bei Bedarf durchgefiihrt.
Dokumentiertes Verfah-

ren (dV):
Evtl. Korrekturen oder Verbesse- QM: KorrekturmaRnahmen

rungen im Unternehmen durch- (X) X X X X (X) | Dokumentiertes Verfah- o

fiihren ren (dV):
QM: Vorbeugungsmaf-
nahmen

Dokument: Bild 2.6 VERTRIEB_Auftrag_andern_stornieren.doc
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WECHSELWIRKUNG

KORREKTUR- UND
VORBEUGUNGS-
MASSNAHMEN

VERTRIEB: Reklamation (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird die Durchfithrung der Reklamationsbearbeitung prozess-
orientiert beschrieben (Bild 2.7).

Serienprodukte: Dazu zdhlen Produkte aus eigener Fertigung und Handelsprodukte.
Sonderprodukte: kundenspezifische Produkte nach Zeichnung oder Muster.

Auch bei der Reklamationsbearbeitung werden die Tatigkeiten in der Arbeitsaufgabe nur
abstrakt geschildert, da es nicht moglich und sinnvoll ist, alle Tatigkeiten aufzuzeigen.
Beispiele:

® Der Kunde hat die falsche Ware bekommen.

® Der Kunde hat defekte Ware bekommen.

® Die Reklamation ist im Wareneingang/Versand eingetroffen.

® Der Vertrieb bringt Ware vom Kunden mit.

Je nach Umfang der Reklamation werden die einzelnen Tatigkeiten mehr oder weniger stark
ausgefiihrt. Es kommt nicht darauf an, jede einzelne Tatigkeit bis ins Detail zu beschreiben.
Das ist bei den unterschiedlichen Kombinationsmoglichkeiten zu aufwendig. Wichtiger ist
die Analyse der Reklamationsgriinde.

Die reklamierten Produkte werden bis zur Klarung mit dem Begleitschreiben des Kun-
den oder einem Warenbegleitschein gekennzeichnet und ins Sperrlager eingerdumt bzw.
verbleiben im Wareneingang. Die Fertigung priift die reklamierten Produkte, da dort die
notige Fachkompetenz vorhanden ist.

Unberechtigte Reklamationen werden an den Kunden zuriickgesandt oder auf seine Kosten
entsorgt.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.



2.3 Vertrieb (AA)

| VERTRIEB: Reklamation (AA)

!

Tatigkeit e
Prozessschritte

rung
Reklamation priifen (X)
Lieferant benachrichtigen (X)
Fertigung benachrichtigen (X)
Reklamation ist abgelehnt (X)
Nachfolgende Tétigkeiten werden
nur bei berechtigter Reklamation
mit Preisen, Mengen, Falschliefe-
rung von Produkten durchge-
fiihrt.
Reklamation Preis (X)
Falsche Produkte ins Lager ein- x)
lagern
Neue Produkte auslagern und
versenden
Evtl. Korrekturen oder Verbesse-
rungen im Unternehmen durch- (X)

fiihren

Nachfolgende Tétigkeiten werden
nur bei berechtigter Reklamation

mit fehlerhaften Produkten

durchgefiihrt.

Ver- | Ein- La- ti-
trieb | kauf | ger
gung
X X X X
X
X X
X X X
X
X X
X X
X X

(X)

(X)

(X)

Dokument: Bild 2.7 VERTRIEB_Reklamation.doc
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BILD 2.7 VERTRIEB: Reklamation (AA) (Ausschnitt)

Wechselwirkung /
Checkliste

Priifen:

Kurzklarung des Prob-
lems: Preis, Menge,
Liefertermin, Reklama-
tion im Wareneingang
eingetroffen, Produkte
im Versand sperren,
Lieferant, eigene Ferti-
gung, externe Bearbei-
tung

Arbeitsaufgabe (AA):
WARENEINGANG: Wa-
reneingang extern
Klédren:

Produkte: (Endprodukt,
Halbfertigprodukt,
Rohmaterial, externe
Bearbeitung)

Kléren:
Produkte: (Serienpro-
dukt, Sonderprodukt)

Priifen:

Kunden benachrichti-
gen, Termin, evtl. Rick-
versand zum Kunden

Arbeitsaufgabe (AA):
VERSAND: Produkte
versenden

Priifen:

Gutschrift erstellen
Priifen:
Serienprodukte, Han-
delsprodukte, falscher
Artikel, falsche Menge,
keine Beschadigungen
Arbeitsaufgabe (AA):
LAGER: Produkte einla-
gern / auslagern

Priifen:
Serienprodukte, Han-
delsprodukte
Arbeitsaufgabe (AA):
LAGER: Produkte einla-
gern / auslagern
Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):

QM: KorrekturmaRBnahmen
Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):

QM: Vorbeugungsmaf-
nahmen

Dokumentation

e Reklamations-
schreiben

E-Mail
Anschreiben
Sperrzettel
Fertigungsauftrag
Antwortschreiben
Lieferant

Bestellung
Auftragsbestati-
gung

o Reklamations-
schreiben
Bestellung
Auftragsbestati-
gung

¢ Reklamations-
schreiben
Zeichnung
Fertigungsauftrag

Begleitschreiben
Lieferschein

Gutschrift

Einlagerungsschein

Lieferschein
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WECHSELWIRKUNG

KORREKTUR- UND
VORBEUGUNGS-
MASSNAHMEN

B 2.4 EINKAUF (AA)

Der Einkauf bendtigt die Arbeitsaufgaben:

1. EINKAUF: Disposition/Anfrage/Preisvergleich/Bestellung (AA)

2. EINKAUF: Bestellung verfolgen (AA)

3. EINKAUF: Reklamation/Falschlieferung (AA)

4. EINKAUF: Lieferanten Auswahl/Beurteilung/Neubeurteilung (AA)

EINKAUF: Disposition/Anfrage /Preisvergleich/Bestellung (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe werden die Disposition, die Anfrage, der Preisvergleich und die
Bestellung prozessorientiert beschrieben (Bild 2.8).

Der Einkauf beschafft folgende relevante Produkte und Dienstleistungen:

= Handelsprodukte,

= Halbfertigprodukte,

® Rohmaterialien,

® externe Bearbeitung,

= Uberwachungs- und Messmittel,

® Wartung der Fertigungsmaschinen und die Disposition der StandardverschleiBteile.

Die Handelsprodukte, Halbfertigprodukte und Rohmaterialien fiir Serienprodukte liegen
fest. Bei Neuentwicklungen der Serien- und Sonderprodukte ist eine schriftliche Anfrage
sinnvoll. In der Praxis wird bei den Stammlieferanten angerufen, die Preise werden notiert,
Lieferzeiten werden festgehalten, ein Vergleich wird durchgefiihrt und anschlieBend wird
per Fax, E-Mail, Online-Shop oder telefonisch bestellt. Wenn die Lieferanten eine Auftrags-
bestatigung senden, dann muss ein Vergleich mit der Bestellung auf Richtigkeit erfolgen.
Dies trifft auch auf die neu aufzunehmenden Handelsprodukte zu.

Da Hochleistungswerkzeuge hergestellt werden, ist die Auswahl der Rohmaterialien und
Lieferanten ein entscheidender Faktor. Deshalb wurde eine vereinfachte Excel-Arbeitsmappe
EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung entwickelt. Mit diesem Formular konnen gleichzeitig
eine qualifizierte Lieferantenauswahl und eine Lieferantenbeurteilung durchgefiihrt werden.
Da jedoch nicht jedes Mal eine Lieferantenbeurteilung sinnvoll oder erforderlich ist, wurde
dies vermerkt.

In den Ablauf ist eine externe Bearbeitung integriert, da ein erhohter logistischer Aufwand
erforderlich ist.

Die Anfrage/Bestellung kann in einem Vorlageordner abgelegt oder elektronisch verwaltet
werden.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.



2.4 Einkauf (AA)

| EINKAUF: Disposition / Anfrage / Preisvergleich / Bestellung (AA)

Tatigkeit /
Prozessschritte

l E/D

Fih-
rung

Ver-
trieb

D
Ein-
kauf

D
La-
ger

Fer-
ti-
gung

WE,
Ver-
sand

D
ex-
terne
Be-
ar-
bei-
tung

Wechselwirkung /
Checkliste

Dokumentation

(Disposition) Mengen festlegen,

dndern, stornieren

Lieferanten auswéhlen

X)

X)

Nachfolgende Tétigkeiten erfol-
gen bei Serienprodukten, Son-
derprodukten, Halbfertigproduk-

ten.

Fertigungsauftrag erstellen,

dndern, stornieren

Nachfolgende Tétigkeiten erfol-
gen bei Handelsprodukten, Halb-
fertigprodukten, Rohmaterialien.

Produkte anfragen

Produkte bestellen, &ndern oder

stornieren

Nachfolgende Tétigkeiten erfol-
gen bei externer Bearbeitung.

Produkte anfragen

(X)

Priifen:
Verkaufsstiickzahlen,
Kundenauftrag, Rah-
menauftrag, Konsilager,
EDV-Vorschlag (Dispo-
sition)

(Serienprodukt, Son-
derprodukt, Handels-
produkt, Halbfertigpro-
dukt, Rohmaterialien,
externe Bearbeitung)
Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Auftrag erstel-
len

Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Bestellung
verfolgen

Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Reklamation /
Falschlieferung
Arbeitsaufgabe (AA):
ENTWICKLUNG: Entwick-
lung / Anderung Serienpro-
dukt

Arbeitsaufgabe (AA):
ENTWICKLUNG: Entwick-
lung Sonderprodukt
Priifen:
Hauptlieferanten im
EDV-System hinterlegt
Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Lieferanten
Auswahl / Beurteilung /
Neubeurteilung

Arbeitsaufgabe (AA):
FERTIGUNG: Fertigungs-
ablauf Serienprodukte /
Sonderprodukte

Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Auftrag &ndern
/ stornieren

Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Reklamation

Die Anfrage kann tele-
fonisch, schriftlich, per
Fax, E-Mail oder Onli-
ne-Shop erfolgen.
Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Angebot
erstellen / andern

Die Bestellung kann
telefonisch, schriftlich,
per Fax, E-Mail oder
Online-Shop erfolgen.

Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Auftrag éndern
/ stornieren

Die Anfrage erfolgt
schriftlich.
Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Angebot
erstellen / &ndern

Dokument: Bild 2.8 EINKAUF_Disposition_Anfrage_Preisvergleich_Bestellung.doc
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BILD 2.8 EINKAUF: Disposition/Anfrage/Preisvergleich/Bestellung (AA) (Ausschnitt)

o Statistik
o Kundenauftrag
¢ Rahmenauftrag

o Statistik
o Kundenauftrag
e Rahmenauftrag

e Anfrage
e Angebot

e Angebot
e Bestellung

o Anfrage
e Angebot
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EINKAUF: Bestellung verfolgen (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird die Verfolgung der Bestellung prozessorientiert beschrieben
(Bild 2.9).

In vielen kleinen Organisationen wird die Bestellverfolgung iiber einen Vorlageordner
durchgefiihrt. Eine elektronische Losung scheidet oft aus, da Aufwand und Nutzen in keinem
wirtschaftlichen Verhaltnis stehen. Sonst erfolgt eine elektronische Verwaltung.

Téglich werden die Bestellungen des Lieferanten durchgesehen oder das EDV-System meldet
tiber Wiedervorlage den Termin.

Sollte das in Threr Organisation anders sein, dann miissen Sie die benotigten Tatigkeiten
hinzufiigen oder dndern.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.



2.4 Einkauf (AA)

| EINKAUF: Bestellung verfolgen (AA)

}

Tatigkeit /
Prozessschritte

E/D
Fih-
rung

Ein-
kauf

Ver-
trieb

La-
ger

Fer-
ti-
gung

WE,
Ver-
sand

ex-
terne
Be-
ar-
bei-
tung

Wechselwirkung /
Checkliste

Dokumentation

Liefertermin erreicht / iiberschrit-
ten

Nachfolgende Tétigkeiten werden
nur bei Bedarf durchgefiihrt.

Fertigung informieren

Lieferanten informieren

Kunden informieren

Bestellung iiberarbeiten

Fertigungsauftrag iiberarbeiten

Bestellung auf Wiedervorlage
legen

Evtl. Korrekturen oder Verbesse-
rungen im Unternehmen durch-
fiihren

Standige Verbesserung:

X)

(X)

X)

Priifen:

Liefertermin im EDV-
System erreicht, Liefer-
termin Uberschritten.

Arbeitsaufgabe (AA):
FERTIGUNG: Fertigungs-
ablauf Serienprodukte /
Sonderprodukte
Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Disposition /
Anfrage / Preisvergleich /
Bestellung
Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Auftrag éandern
/ stornieren
Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Disposition /
Anfrage / Preisvergleich /
Bestellung
Arbeitsaufgabe (AA):
FERTIGUNG: Fertigungs-
ablauf Serienprodukte /
Sonderprodukte

Priifen:

Der neue Liefertermin
wird ins EDV-System
eingetragen.

Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):

QM: KorrekturmaRnahmen
Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):

QM: Vorbeugungsmal-
nahmen

Methode: Riickmeldungen von Lieferanten, Kunden, Vertrieb, Fertigung, Entwicklung
Informationen: Lieferverzug, Reklamationen, entstandene Fehler, nicht erhaltene Kundenauftrége, Stornierung
Kundenauftrédge, Probleme in der Fertigung

Dokument: Bild 2.9 EINKAUF_Bestellung verfolgen.doc
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BILD 2.9 EINKAUF: Bestellung verfolgen (AA)
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e Bestellung
o Auftragsbestati-
gung

Bestellung

o Auftragsbestati-
gung

o Fertigungsauftrag
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EINKAUF: Reklamation/Falschlieferung (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe wird die Bearbeitung von Reklamationen und Falschlieferungen
prozessorientiert beschrieben (Bild 2.10).

Bei den Serien-, Sonder- und Handelsprodukten handelt es sich um die Kernkompetenz
dieser Organisation. Reklamationen sind hier genauso vielfaltig wie im Kundenbereich.

Beispiele:

® Schwankungen in der Materialqualitat,
= ungenaue Rundlaufgenauigkeit,

» Uberschreitung der Liefertermine,

® falsche Mengen,

® falsche Handelsprodukte,

= mangelhafte externe Bearbeitung.

Auch bei sehr guten Lieferanten kann es zu Materialschwankungen kommen. Diese Mate-
rialschwankungen konnen jedoch erst beim Einsatz des Endprodukts festgestellt werden.
Fiir die Bewertung des Lieferanten ist also die gleichmaBige Materialqualitdt von entschei-
dender Bedeutung. Dies gilt auch sinngema8 fiir Handelsprodukte und fiir die externe Be-
arbeitung.

Ein messbares Qualitétsziel sollte hier die benotigte Transparenz bringen. Sie miissen jedoch
das messbare Qualitatsziel selbst definieren.

Nach Riicksprache mit der Fertigung und dem Vertrieb wird nun mit dem Lieferanten ge-
meinsam nach einer Losung gesucht, dabei ist auch die Kosteniibernahme zu klaren.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.



2.4 Einkauf (AA)

| EINKAUF: Reklamation / Falschlieferung (AA)

!

Tatigkeit /
Prozessschritte

E/D
Fih-
rung

Ver-
trieb

D
Ein-
kauf

D
La-
ger

Fer-
ti-
gung

WE,
Ver-
sand

ex-

terne
Be-
ar-
bei-

tung

Wechselwirkung /
Checkliste

Dokumentation

Reklamation priifen

Lieferant benachrichtigen

X)

Nachfolgende Tétigkeiten werden

nur bei Bedarf durchgefiihrt.
Reklamation Preis

X)

Falsche oder fehlerhafte Produk-

te zuriicksenden

Fertigung informieren

Kunden informieren

Bestellung liberarbeiten

X)

X)

Fertigungsauftrag iiberarbeiten

Kosten ermitteln / berechnen

Lieferanten bewerten

X)

X)

Evtl. Korrekturen oder Verbesse-
rungen im Unternehmen durch- X

fiihren

BILD 2.10 EINKAUF: Reklamation/Falschlieferung (AA) (Ausschnitt)

X)

X)

Priifen:

Kurzkldrung des Prob-
lems: Preis, Mengendif-
ferenz, Termin tUber-
schritten, falsche Pro-
dukte, fehlerhafte Pro-
dukte, Produkte im
Versand sperren
Produkte: (Handelspro-
dukt, Halbfertigprodukt,
Rohmaterial, externe
Bearbeitung)
Arbeitsaufgabe (AA):
WARENEINGANG: Wa-
reneingang extern

Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Reklamation

Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Auftrag éndern
/ stornieren

Klaren:

Produkte: (Handelspro-
dukt, Halbfertigprodukt,
Rohmaterial, externe
Bearbeitung)

Priifen:

Gutschrift erstellen
Priifen:
Handelsprodukt, Halb-
fertigprodukt, Rohmate-
rial, externe Bearbei-
tung

Arbeitsaufgabe (AA):
VERSAND: Produkte

versenden
Arbeitsaufgabe (AA):
FERTIGUNG: Fertigungs-
ablauf Serienprodukte /
Sonderprodukte
Arbeitsaufgabe (AA):
VERTRIEB: Auftrag &ndern
/ stornieren
Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Disposition /
Anfrage / Preisvergleich /
Bestellung
Arbeitsaufgabe (AA):
FERTIGUNG: Fertigungs-
ablauf Serienprodukte /
Sonderprodukte

Priifen:
Kostenuibernahme
durch den Lieferanten,
Kostenuibernahme
externe Bearbeitung
Priifen:

Es kann eine neue
Lieferantenbewertung
erforderlich sein.

QFD:

EINKAUF: QFD Lieferan-
tenbewertung

Dokumentiertes Verfah-
ren (dV):
QM: Lenkung fehlerhafter
Produkte

Dokument: Bild 2.10 EINKAUF_Reklamation_Falschlieferung.doc
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Bestellung
Auftragsbestati-
gung
Lieferschein
Fertigungsauftrag
Sperrzettel

o Bestellung

o Auftragsbestati-
gung

o Lieferschein

Gutschrift

o Lieferschein

Lieferschein
Kostenaufstellung

Lieferschein
e QFD Lieferanten-
bewertung
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EINKAUF: Lieferanten Auswahl/Beurteilung/Neubeurteilung (AA)

Mit dieser Arbeitsaufgabe werden Auswahl, Beurteilung und Neubeurteilung von Lieferan-
ten prozessorientiert beschrieben (Bild 2.11).

In Organisationen dieser GroBe gibt es keine 100 Lieferanten oder es ist ein standiger
Wechsel vorhanden. Dies hat mehrere Griinde. Zu viele Lieferanten bedeuten einen erheb-
lichen logistischen Aufwand, und zudem werden die Bestellmengen auf mehrere Lieferanten
verteilt, was letztendlich wieder Auswirkung auf die Preise hat. Im Fertigungsunternehmen 1
kommt noch erschwerend hinzu, dass die Rohmaterialien bei maximal fiinf Lieferanten
eingekauft werden konnen.

Da Hochleistungswerkzeuge hergestellt werden, ist die Auswahl der Rohmaterialien und
Lieferanten ein entscheidender Faktor. Deshalb wurde eine vereinfachte Excel-Arbeitsmappe
EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung entwickelt. Mit diesem Formular konnen gleichzeitig
eine qualifizierte Lieferantenauswahl und eine Lieferantenbeurteilung durchgefiihrt werden.
Die Anforderung des Kunden wird mit den Moglichkeiten der Lieferanten verglichen, das
benotigte Rohmaterial zu liefern. Da jedoch nicht fiir jedes Rohmaterial eine Lieferantenbe-
urteilung sinnvoll ist, wurde dies in der Arbeitsaufgabe vermerkt. Die Excel-Arbeitsmappe
EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung ermoglicht bei Produktdnderungen, die damaligen
Entscheidungsgriinde fiir diesen Lieferanten zu verfolgen.

Sollten Sie keine Bewertung mit der Excel-Arbeitsmappe EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung
durchfiihren wollen, dann miissen Sie die entsprechenden Tatigkeiten in der Arbeitsaufgabe
korrigieren und eine eigene Lieferantenbewertung entwickeln.

Aus dieser Arbeitsaufgabe wird eventuell auf weitere Arbeitsaufgaben und dokumentierte
Verfahren verwiesen (Wechselwirkung). Eine detaillierte Beschreibung erfolgt in diesen
Dokumenten.

Es sind eventuell Korrektur- oder VorbeugungsmaBnahmen einzuleiten. Im Bedarfsfall ist
das Formular QM: Korrektur- und Vorbeugungsmafinahmen auszufiillen.

7.4.1 Beschaffungsprozess

Die Organisation muss sicherstellen, dass die beschafften Produkte die festgelegten Beschaf-
fungsanforderungen erfiillen. Art und Umfang der auf den Lieferanten und das beschaffte
Produkt angewandten Uberwachung miissen vom Einfluss des beschafften Produkts auf die
nachfolgende Produktrealisierung oder auf das Endprodukt abhdngen.

Die Organisation muss Lieferanten auf Grund von deren Fihigkeit beurteilen und auswdhlen,
Produkte entsprechend den Anforderungen der Organisation zu liefern. Es miissen Kriterien
fiir die Auswahl, Beurteilung und Neubeurteilung aufgestellt werden. Aufzeichnungen tiber
die Ergebnisse von Beurteilungen und tiber notwendige Mafinahmen miissen gefiihrt werden
(siehe 4.2.4).



2.4 Einkauf (AA)

| EINKAUF: Lieferanten Auswahl / Beurteilung / Neubeurteilung (AA)

l E/D

Fih-
rung

Tatigkeit /
Prozessschritte

Ver-
trieb

Ein-
kauf

ti-
gung

WE,
Ver-
sand

D
ex-
terne
Be-
ar-
bei-
tung

Wechselwirkung /
Checkliste

Dokumentation

Lieferanten auswahlen, beurtei-
len

Kriterien festlegen (X)

Lieferanten anfragen und beurtei-

len x)

Lieferanten auswéhlen (freige-

ben) x)

Lieferanten neu beurteilen

Kriterien festlegen und bewerten (X)

Lieferanten anschreiben (X)

Lieferanten auswdéhlen (freige-

ben) X

Narhfol

lgende Tétigkeiten werden
nur bei Bedarf durchgefiihrt.

Evtl. Korrekturen oder Verbesse-
rungen im Unternehmen durch- X
fiihren

Priifen:
Verkaufsstiickzahlen,
Kundenauftrag, Rah-
menauftrag, Konsilager,
Preis, Liefertermin
(Handelsprodukt, Halb-
fertigprodukt, Rohmate-
rial, externe Bearbei-
tung)
QFD:
EINKAUF: QFD Lieferan-
tenbewertung
Priifen:
Hauptlieferanten, Men-
gen, Liefertermin

FD:
EINKAUF: QFD Lieferan-
tenbewertung
Priifen:
Die Auswahl (Angebot)
kann auch durch Kata-
loge, Online-Shop usw.
bei den schon vorhan-
denen Hauptlieferanten
erfolgen. Ausgewahlten
Lieferanten im EDV-
System hinterlegen.

Arbeitsaufgabe (AA):
EINKAUF: Disposition /
Anfrage / Preisvergleich /
Bestellung

Priifen:
Fehlerhaufigkeit (Liefer-
schein)
(Handelsprodukt, Halb-
fertigprodukt, Rohmate-
rial, externe Bearbei- M
tung).
Die Bewertung erfolgt L
im Fehlerfall auf dem
Lieferschein.

FD:
EINKAUF: QFD Lieferan-
tenbewertung
Priifen:
Hauptlieferanten, Feh- o
lerhaufigkeit (Liefer-
schein)

Priifen:

Ausgewahlten Lieferan-
ten im EDV-System
hinterlegen.

Dokumentiertes Verfah-

ren (dV):

QM: KorrekturmaRnahmen
Dokumentiertes Verfah- .
ren (dV):

QM: Vorbeugungsmaf-
nahmen

Methode: Rickmeldungen von Lieferanten, Kunden, Vertrieb, Fertigung, Entwicklung

Stdndige Verbesserung:

Kundenauftrdge, Probleme in der Fertigung

Dokument: Bild 2.11 EINKAUF _Lieferanten_Auswahl_Beurteilung_Neubeurteilung.doc
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BILD 2.11 EINKAUF: Lieferanten Auswahl/Beurteilung/Neubeurteilung (AA)

Statistik
Kundenauftrag
Rahmenauftrag
QFD Lieferanten-
bewertung

Anfrage
QFD Lieferanten-
bewertung

* Anfrage
e QFD Lieferanten-

bewertung
Angebot

QFD Lieferanten-
bewertung
Lieferschein

Fehlerhaufigkeit
(Lieferschein)

Fehlerhaufigkeit
(Lieferschein)

* Antwortschreiben
e QFD Lieferanten-

bewertung

Informationen: Lieferverzug, Reklamationen, entstandene Fehler, nicht erhaltene Kundenauftrége, Stornierung
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Formular: EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung
Mit diesem Formular wird die Lieferantenbewertung festgelegt (Bild 2.12).

Da Hochleistungswerkzeuge hergestellt werden, ist die Auswahl der Rohmaterialien und
Lieferanten ein entscheidender Faktor. Deshalb wurde eine vereinfachte Excel-Arbeitsmappe
EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung entwickelt. Mit diesem Formular konnen gleichzeitig
eine qualifizierte Lieferantenauswahl und eine Lieferantenbeurteilung durchgefiihrt werden.
Die Excel-Arbeitsmappe EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung wurde fiir diese Organisati-
onsgroBe stark vereinfacht. Es ist jedoch ein effektives Mittel zur Beurteilung der Lieferan-
ten. Der Einsatz der Excel-Arbeitsmappe EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung ist denkbar
einfach.

1.

Als Erstes sind das Endprodukt, Serienwerkzeug aus neuem Material, das Rohmate-
rial, Vollhartmetall Rundstdbe, und die Zielgruppe, Formenbau, Gesenkbau, an die das
Endprodukt verkauft werden soll, einzutragen.

Die Spalten der Lieferanten und ausgewdhlten Lieferanten (AL) sind nun zu vervollstdn-
digen. Unter Lieferant wird der Name des Lieferanten fiir das Rohmaterial eingetragen.
Insgesamt konnen zehn Lieferanten verglichen werden. In der Zeile ausgewdhlte Lie-
feranten (AL) ist der Name des Lieferanten ebenfalls einzutragen. Die Spalte eigenes
Unternehmen wurde eingefiihrt, falls ein Vergleich zwischen eigener Herstellung und
Fremdherstellung erfolgen soll.

Als Nachstes sind die Forderungen an das Produkt (FdK) zu ermitteln und einzutragen.
Es sind auch die nicht definierten Forderungen des Kunden wie z.B. Gesetze, Normen
usw. zu berticksichtigen. Da jedoch nicht jede Forderung gleich wichtig ist, muss eine
Gewichtung von I = unwichtig bis 10 = sehr wichtig in der Spalte Gewichtung Forderung
erfolgen.

Sollte der Service des Lieferanten eine entscheidende Rolle spielen, dann ist in der
Spalte Gewichtung Service ebenfalls eine Bewertung von I bis 10 durchzufiihren. (Hin-
weis: Es erfolgt keine Berechnung.)

Nun ist die Beziehungsmatrix (FdK) zu (AL) mit groBter Sorgfalt auszufiillen, da sonst
die Gesamtbewertung verféalscht wird. Die komplette Beschreibung erfolgt im Kapi-
tel 1.6 QFD-Excel-Arbeitsmappen.

Der Erfillungsgrad in Punkten und Prozenten ist das Ergebnis der Bewertung. Der Lie-
ferant mit der groBten Punkt- oder Prozentzahl ist der geeignete Lieferant fiir das Roh-
material.

Weitere Hinweise finden Sie in den Tabellenspalten mit einem ,roten Dreieck” als
Kommentar in der Excel-Arbeitsmappe.



Produkt: Serienwerkzeug aus neuem Material

Rohmaterial: Vollhartmetall Rundstibe
Zielgruppe: Formenbau, Gesenkbau

Gewichtung Forderung

Materialqualitat

Forderung an das Produkt / Forderung des Kunden (FdK)
1

K30 / K40

Oberflache poliergeschliffen
MaRe 6 x 58 mm
Lénge Fixldnge, + 0,1 mm, angefast

diamantbeschichtungsféhig

nein

MalBhaltigkeit

h6, mittlerer Toleranzbereich

Rundlauf, Durchbiegung

0,002 mm

Normen DIN 6528
gesetzliche Bestimmungen |keine
€
Termintreue
Lieferzeit geplant

ausgewadbhlte Lieferanten (AL)

Summe

2.4 Einkauf (AA)

@ |QFD Lieferantenbewertung

®©

eigenes Unternehmen

Meier
Schulze
Neumann
Lieferant
Lieferant
Lieferant
Lieferant
Lieferant
Lieferant
Lieferant

Beziehungsmatrix

Dokument: EINKAUF QFD-Lieferantenbewertung
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BILD 2.12 Formular: EINKAUF: QFD Lieferantenbewertung
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Gewichtung Service
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