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Prozessgestaltung nach ISO 9001 :2000 unter
Berücksichtigung der Projektorientierung eines
Dienstleistungsunternehmens
FALLSTUDIE

Das Unternehmen
Das "Acoustic Competence Centre"
(ACC) Graz wurde 1999 gegründet. Die
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Anteilsinhaber sind AVL List (AVL),
Magna Steyr Engineering (MSFT), die
Technische Universität Graz und das
Institut für Verbrennungskraftmaschi­
nen und Thermodynamik. Die Errich­
tung erfolgte im Rahmen der industriel-

len Kompetenzzentren-Initiative des
Wirtschaftsministeriums. Das ACC
beschäftigt neben zehn ständigen Mit­
arbeitern weiters zehn befristet ange­
stellte Dissertanten und Diplomanden.
Die wichtigsten Aktivitäten des ACC im
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Gestaltungsphase
Um eine hohe Akzeptanz des QM­
Systems zu erreichen, wurden die Mit­
arbeiter aktiv in die Gestaltungsphase
eingebunden. Gerade bei einem for­
schungsorientierten Dienstleistungsun­
ternehmen galt es, die vorhandene Skep­
sis der Mitarbeiter zu beseitigen und den
Nutzen in den Vordergrund zu stellen.
Am Beginn der Gestaltungsphase stand
das Festhalten der Qualitätspolitik durch
die Geschäftsführung. Mit den Ergeb­
nissen aus der Analysephase wurden
unter Berücksichtigung der Normforde­

rungen die
Prozesse
geplant und
festgelegt.
Dies wurde
im Rahmen

von zwei Workshops durchgeführt. Ein
Workshop widmete sich der Festlegung
der Verfahren zur Lenkung der Doku­
mentation und der Festlegung der Auf­
baustruktur. Der zweite Workshop war
der Festlegung der Aktivitäten im Kern­
prozess gewidmet. Im Rahmen des
Workshops erfolgten weiters die Fest­
schreibung der Prozessregeln und die
Identifizierung und Festlegung der Sub­
prozesse. Die Erstellung der notwendi­
gen Systembeschreibungen und System­
dokumentationen erfolgte aufbauend
auf den Ergebnissen der Workshops.

In der Analysephase wurden alle Abläu­
fe bei ACC berücksichtigt und an­
schließend nach wertschöpfenden
Gesichtspunkten kategorisiert. Dabei
sind alle wertschöpfenden Aktivitäten

(Leistungserstel­
lung) dem soge­
nannten Kernpro­
zess zugeordnet
worden. Alle nicht
dem Kernprozess

zuordenbaren Prozesse wurden als Sub­
prozesse definiert.

umfasste die Analyse der Aufbauorga­
nisation die Visualisierung der internen
Anweisungs- und Informationswege.

Der Idealprozess wird vielleicht nie
erreicht. trotzdem hilft er, Denkhür­
den zu überwinden, und zwingt zu
kreativem Experimentieren

Ein Prozess ist ein Satz von in Wech­
selwirkung stehenden Tätigkeiten,
welcher Eingaben in Ergebnisse
umwandelt

Analysephase
Zu Beginn der Analysephase erfolgte die
Systemabgrenzung. Bedingt durch die
enge Kooperation von ACC mit seinen
Industriepartnern, galt es, der Ressour­
cenzuordnung besonderes
Augenmerk zu verleihen.

Bei ACC
erfolgte die
Festlegung
der System­
grenze mit der Unterneh-
mensgrenze. Dies bedeutet
aber nicht, dass generell für
Managementsysteme die
Unternehmensgrenze als
Systemgrenze gegeben ist.
Nach Festlegung der
Systemgrenze wurde der
Ist-Stand der Aufbauorga­
nisation von ACC in einem
Organigramm dargestellt.
Dies ermöglichte die trans-
parente Darstellung der
Aufgabenbereiche der Mit­
arbeiter. Darüber hinaus

Vorgehensweise im Projekt
Das Projekt gliedert sich in drei Phasen,
auf die im Folgenden näher eingegan­
gen wird.

dene Beschreibungen insbesondere aus
dem Bereich Messtechnik aus den QM­
Systemen von AVL und MSFT adaptiert
werden können, um den Aufwand für
die Gestaltung möglichst gering zu hal­
ten.
Bedingt durch die begrenzten personel­
len Ressourcen bei ACC und die Bin­
dung der Mitarbeiter in laufende bzw.
geplante Projekte
wurde entschieden,
die Prozessanalyse
im Rahmen einer
Diplomarbeit
durchzuführen.
Diese Diplomarbeit wird unter Betreu­
ung des Institutes für Wirtschafts- und
Betriebswissenschaften, Abteilung Indu­
striebetriebslehre und Innovationsfor­
schung, der TU Graz durchgeführt.

Festlegung der Q-Politik

Festlegung des Kernprozesses

Festlegung der Subprozesse

Festlegung der Dokumentation

Einführung des QM-Systems

•Leben" des QM-Systems

- Voraudil durch Q-Manager

- Zertifizierung

- Systemabgrenzung

- Analyse der Aufbaustruktur

Prozessanalyse
(Aufnahme der Ist-Situation)

Analysephase

Gestaltungs­
phase

Abb. 1.: Vorgehensweise

Implementierungs­
phase

Zielsetzung für das Projekt
Durch den prozessorientierten Aufbau
der ISO 9001:2000 war die erste Auf­
gabe, die Prozesse im Unternehmen zu
identifizieren. Aufbauend auf den Ergeb­
nissen der Analysephase erfolgte die
Gestaltung der Prozesse. Hierbei wurde
einerseits untersucht, inwieweit vorhan-

Warum Qualität?
In Zusammenarbeit mit den Industrie­
partnern AVL und MSFT werden im
ACC neben industrieller Forschung auch
Projekte mit Forschungscharakter bear­
beitet. Da speziell in der Automobilin­
dustrie der Qualitätsaspekt einen hohen
Stellenwert besitzt, stellen die OEM's
(Original Equipment Manufacturer)
hohe Anforderungen an die Leistungen
ihrer Lieferanten und Entwicklungs­
partner. Um diesen Anforderungen
gerecht zu werden, fiel bei ACC die Ent­
scheidung, eine Zertifizierung nach ISO
9001 :2000 durchzuführen.

Bereich Fahrzeugakustik umfassen zum
einen Grundlagenforschung, Verbesse­
rung von spezifischen Entwicklungsme­
thoden durch Simulation und Mess­
technik, Technologieaustausch zwischen
Wissenschaft und Industrie und zum
anderen die Aus- und Weiterbildung von
TU- und FH-Studenten.
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Abb. 2.: Qualitätsmanagement-Prozess­

modell nach ISO 9001 :2000

Gerade für einen technologieorien­
tierten Kleinbetrieb stellt die Pro­

zessorientierung der ISO 9001:2000
eine wesentliche Erleichterung für den
Aufbau eines QM-Systems dar. Aus der
Prozessanalyse ergab sich, dass bei
ACC alle Aufträge in Projektform ab­
gewickelt werden. Daraus abgeleitet,
erfolgte die Festlegung des sogenannten
Projektprozesses als Kernprozess (Ab­
bildung 3), welcher nach dem Prozes­
smodell der Produktrealisierung zuzu­
ordnen ist.

Die einzelnen Phasen beinhalten
wiederum einzelne Aktivitäten. Im

Rahmen der Workshops erfolgte die
Beschreibung der Aktivitäten durch
Prozessregeln sowie Verfahrens- und
Arbeitsanweisungen.
Die starke Projektorientierung bei ACC
wurde auch bei der Festlegung der
Organisationsstruktur in sogenannte
Fachteams berücksichtigt. Die Auswahl
der Projektteammitglieder aus den Fach­
teams und die Festlegung des Projektlei­
ters erfolgten spezifisch gemäß den
Anforderungen des Projekts. Dies
ermöglicht das individuelle Eingehen auf
die Anforderungen des Kunden. Der
Projektleiter trägt dabei die volle Ver­
antwortung für sein Projekt sowohl
intern gegenüber der Geschäftsführung
als auch extern gegenüber dem Kunden,
womit eine optimale Betreuung des Kun­
den in allen Belangen erreicht wird.

- Management der Ressourcen beinhal­
tet grundsätzlich die Forderung nach
der Ermittlung, Bereitstellung und Auf­
rechterhaltung der notwendigen Infra­
struktur und Ressourcen zur Leis­
tungserstellung, für ACC z.B. Motor
und Antriebsstrangprüfstand, Mess­
technik, Software usw.

- Produktrealisierung beinhaltet das
Management der kundenbezogenen
Prozesse von der Planung bis zur
Dienstleistungserbringung (Abbildung 3).

- Messung, Analyse, Verbesserung bein­
halten die Forderung nach Verfahren
zur Verbesserung, Messung und Über­
wachung der Wirksamkeit des QM­
Systems.
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sondere für ACC ergab, ist die Ausrich­
tung des gesamten Unternehmens auf
jene Prozesse mit dem Kunden im Mit­
telpunkt, unabhängig, ob es sich um ein
Methodikentwicklungsprojekt oder um
ein Forschungsprojekt handelt. Darüber

hinaus wird mit Hilfe
der Prozessstruktur
auch der Dokumen­
tationsaufwand ver­
mindert.
Abbildung 2 zeigt
das Prozessmodell
der ISO 9001:2000.
Dieses Prozessmodell

darf nicht als Vorgabe verstanden wer­
den. Es ist vielmehr eine Anregung für
eine unternehmensspezifische Gestal­
tung.
- Management-Verantwortung beinhal­

tet die Q-Politik, Q-Planung, Q-Ziele,
die Organisationsstruktur und die
Festlegung eines Q-Beauftragten.

Phase 2
Durchführung gern. Planung

Ablaufsteuerung & Monitorlng

Projektprozess

Ein Projekt ist ein einmaliger Prozess,
der aus bestimmten und gelenkten
Tätigkeiten mit Anfangs- und Endter­
min besteht, mit dem Ziel, die spezi­
fisdlen Anforderungen unter Berück­
sichtigung der Ressourcen zu erfül­
len.
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I Abb. 3.: Projekt als Kernprozess

QM-Prozessmodell
Die Fassung der ISO 9001:2000 stellt
eine Weiterentwicklung der Qualitäts­
normen in Richtung Prozessorientierung
dar. Vor allem Dienstleistungsunterneh­
men haben den zu starken Technikbezug
der 20 Elemente
der ISO
9001:1994 kriti­
siert. Hauptkri­
tikpunkt war,
dass eine von
"außen" einge­
brachte Struktur
in ein Unterneh-
men oftmals nicht den internen Anfor­
derungen entsprach. Die ISO 9001:2000
orientiert sich daher an den zentralen
Leistungserstellungsprozessen (= Kern­
prozess) im Unternehmen. Dies führt
dazu, dass die eigenen Leistungserstel­
lungsprozesse definiert und festlegt wer­
den müssen. Der Vorteil, der sich insbe-
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