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Teil I: Qualititsmanagementsystem
1. Einleitung

1.1Vorwort

Ein hohes Qualitatsniveau und Wettbewerbsfahigkeit lassen sich nur halten und ver-
bessern, wenn die Informationen tber Anderungen in Prozessen und Verfahren so-
fort kommuniziert, umgesetzt und den betreffenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern

zuganglich gemacht werden.

Der Kernpunkt besteht darin, Strategien und Prozesse der Universitat transparent zu
machen und die von der Universitatsleitung und relevanten Gremien festgelegten

Ziele zu verfolgen.

Entscheidend ist, dass jeder Mitarbeiterin und jedem Mitarbeiter das in der Universi-
tat vorhandene Wissen, entsprechend seinen Aufgaben verfugbar gemacht werden
kann. Es muss problemlos méglich sein, relevante Informationen Uber eine gezielte
Suche zu finden. Die Fehlerquoten sinken dadurch und Abldufe kénnen reibungslo-
ser und mit besserer Qualitat funktionieren, auch wenn Wissenstrager nicht immer

prasent sind.

In der 6ffentlichen Verwaltung werden vielfaltige Modernisierungsaktivitaten und ver-
schiedene Qualitatsmanagement-Ansatze diskutiert und erprobt.” Die Johannes Gu-
tenberg-Universitat hat bereits in den 1990er Jahren einen umfassenden Reformpro-
zess initiiert, der sich in strukturellen MalRnahmen, wie der Fachbereichsneugliede-
rung, einzelnen Projekten unter dem Rahmen des Neuen Steuerungsmodells (NSM)
sowie der Entwicklung jeweils eines Leitbildes fir die gesamte Universitat und fur
den Bereich der Verwaltung, einem Strategiekonzept und der Neufassung der
Grundordnung im Zuge der Reform des Hochschulgesetzes niederschlagt. MaRnah-
men des Qualitatsmanagements (QM) sind in den darin dokumentierten Ubergreifen-
den Zielen der Universitat Mainz verpflichtet und werden kontinuierlich hierauf abge-

stimmt.

' vgl. BBB-Sonderdruck (2001), S. 14.
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Die Einfihrung eines Qualititsmanagementsystems (QMS) bedeutet keine vollstan-
dige Neuordnung einer Einrichtung, denn in vieler Hinsicht kann auf bereits beste-
henden Modernisierungsprojekten und Dokumentationen aufgesetzt werden.? Das
QMS dient in erster Linie der Qualitatssicherung und -entwicklung. Durch den Ein-
satz des Systems kénnen Strukturen und Prozesse optimiert und hohe Standards
erreicht und gesichert werden. Das Qualitatsmanagementhandbuch (QMH) enthalt
die Beschreibung des QMS der zentralen Verwaltung. Es gibt Auskunft Gber die
strukturorganisatorischen und ablauforganisatorischen Regelungen inklusive der Ver-
fahrensanweisungen sowie Uber die Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten. Dies

erleichtert die Dokumentation und Uberwachung des QM.

Fur die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der zentralen Verwaltung der Johannes Gu-
tenberg-Universitat Mainz stehen die persénlichen und sachlichen Belange der Men-
schen, die in Forschung und Lehre, Studium und Weiterbildung sowie im administra-
tiven Teil der Hochschule tatig sind, im Mittelpunkt ihres Handelns. Die zentrale Ver-
waltung versteht sich als dienstleistende Einrichtung, die im Rahmen der Erfillung
ihrer Verwaltungsaufgaben aktiv am Gestaltungsprozess der Universitat mitwirkt und

diesen innovativ und kreativ fordert.

1.2Herausgabe / Zustindigkeiten / Anderungen®

Das Handbuch vermittelt die Philosophie und Universitatsziele, dokumentiert den
aktuellen Stand des QMS der zentralen Verwaltung sowie Prozessbeschreibungen

ausgewabhlter Fachbereichsverwaltungen der Universitat Mainz.

Dieses Handbuch wird standig aktualisiert und ist im Intranet als PDF-Datei einseh-
bar. Den Anderungsstand finden sie am Anfang des Handbuchs. Verantwortlich fiir
das QMH der Zentralen Verwaltung ist das Zentrum fur Qualitatssicherung und

-entwicklung (ZQ) der Johannes Gutenberg — Universitat.

2 vgl. BBB-Sonderdruck (2001), S. 15.
% Vvgl. Wagner (2003), S. 119.
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Das QMH wird von der Hochschulleitung durch Unterschrift genehmigt und in Kraft

gesetzt. Verantwortlich fur die Aktualisierung sind das Zentrum fir Qualitatssicherung

und -entwicklung sowie die Abteilungs- und Stabsstellenleiter/innen der Zentralver-

waltung, die hierbei auf |hre Unterstitzung und Anregungen angewiesen sind. Wir

freuen uns Uber lhre Hinweise und Vorschlage. Zu den Aufgaben eines jeden Mitar-

beiters/ einer jeden Mitarbeiterin gehért es, das QM-Handbuch anzuwenden und wei-

terzuentwickeln. Alle Mitarbeiter/innen werden tiber Anderungen zeitnah informiert.

Das Handbuch ist Eigentum der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz und darf oh-

ne schriftiche Genehmigung der Leitung weder kopiert noch Dritten zuganglich ge-

macht werden.

Dieses Qualitatsmanagementhandbuch tritt mit sofortiger Wirkung in Kraft.

Mainz, den 03. Juni 2013

A

/]

Johar\mes Gutenberg-Universitat
Mainz,

Georg Krausch

(Prasident)

|4

Johannes Gutenberg-Universitat

Mainz,

Andreas Gepp

(komm. Kanzler)
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2. Anwendungsbereich

Das Handbuch ist das zentrale Dokument des QMS der Verwaltung. Es erlautert de-
tailliert das Qualitatsmanagement, die Organisationsstruktur und die grundlegenden
Arbeitsablaufe und Prozesse der zentralen Verwaltung der Johannes Gutenberg-
Universitat Mainz. Ziel ist die Aufrechterhaltung und stetige Verbesserung der Dienst-
leistungen und die effiziente Planung der Ressourcen der Universitat. Daruber hin-
aus enthalt es die qualitatsrelevanten Arbeitsprozesse in graphischer Darstellung

und alle wichtigen zugehérigen Dokument und Informationen.

Durch dieses Handbuch werden die Rahmenbedingungen fur das QM festgelegt. Es
dient somit als Grundlage fur die zweckmaRige Erledigung der Dienstgeschafte fur
alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Alle Beschéftigten der Universitat stellen durch
ihr tagliches Handeln sicher, dass die Qualitatspolitik und die Qualitatsziele verwirk-
licht und umgesetzt werden. Das Handbuch tragt ebenso dazu bei die Arbeiten
transparent darzustellen, um alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zur Unterbreitung
von Verbesserungsvorschlagen anzuregen und einen kontinuierlichen Verbesse-

rungsprozess zu unterstiutzen.

Zusatzlich zu den Kernprozessen der Zentralverwaltung sind die in 2008 erarbeiteten
Prozessbeschreibungen des Fachbereichs 06 ,Translations-, Sprach- und Kulturwis-

senschaft “ der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz eingefugt.

Das Handbuch ist online im Intranet der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz auf

den Seiten des Zentrums fiur Qualitatssicherung und -entwicklung abrufbar.

3. Struktur und Management der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz

3.1Profil der Johannes Gutenberg-Universitiat Mainz*

Die Johannes Gutenberg-Universitat zahlt zu den gréRten deutschen Universitaten

und ist das Wissenschaftszentrum des Landes Rheinland-Pfalz.

“ Vgl. Homepage der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz.
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Nahezu das gesamte universitdre Facherspektrum ist in 10 Fachbereichen sowie
zwei Hochschulen integriert. Von den Rechts- und Wirtschaftswissenschaften tber
die Sozial-, Geistes- und Naturwissenschaften, die Human- und Zahnmedizin bis zur
in der bundesdeutschen Hochschullandschaft auRergewéhnlichen Integration von
Musik und Bildenden Kinsten. Der Fachbereich Translations-, Sprach- und Kultur-
wissenschaft mit Sitz in Germersheim bildet Ubersetzer/innen und Dolmet-
scher/innen in zahlreichen europaischen und auRereuropaischen Sprachen aus.

Diese Fachervielfalt sichert ein interdisziplinares Forschen und Lehren und - im Sin-
ne des Namensgebers Johannes Gutenberg - einen innovativen Umgang mit neuen

Ideen und Technologien.

3.20rganisationsstruktur der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz
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4. Qualititsmanagementsystem

4.1 Alilgemeines

Um eine Einrichtung erfolgreich zu fuhren, ist ein Managementsystem nétig, das auf
eine standige Leistungsverbesserung ausgerichtet ist.> Das QMS ist ein Teil des ge-
samten Managementsystems, das die Bedurfnisse der internen und externen Kun-
den wie z.B. Universitatsbeschaftigte, Studierende, Professor/innen, Dozent/innen,
andere Dienststellen, Drittmittelgeber und Offentlichkeit in den Mittelpunkt stellt. Das
in einer Organisation entwickelte QMS muss vor allem wirksam und angemessen
sein, d.h. es muss zu GroéRe, Struktur, Zielen, Produkten und den bestehenden Pro-

zZessen passen.

Das QMS umfasst weitreichende Konzepte und MalRnahmen, die sich auf die gesam-
te Universitat bzw. Organisationseinheiten beziehen und deren Anpassung an ver-

anderte Rahmenbedingungen steuern.

Als vorrangiger Sinn und Zweck eines QMS sind die effiziente Qualitatssteigerung,
die Vermeidung von Fehlern und die Zufriedenheit unserer Kunden mit den von
ihnen nachgefragten Dienstleistungen und Services anzusehen. Da Fehler, oder ge-
nauer gesagt ihre Behebung, zum einen sehr viel Zeit, zum anderen sehr viel Geld
kosten (haufig kann man bei der Abwicklung von Projekten die Zeit nicht von dem

Faktor Geld trennen), kann sinnvoll betriebenes QM durchaus wirtschaftlich sein.

Ein weiteres Argument fur dieses System ist die klare Festlegung von Zustandigkei-
ten und Verantwortlichkeiten innerhalb der Universitat. Auf diese Weise legt das
QMS vorhandene Optimierungspotenziale innerhalb der Universitat offen und die
relevanten Akteure sind so in der Lage, diese Schwachstellen zu optimieren. Durch
die Festlegung von Verfahrensablaufen sowie Verfahrensanweisungen werden zu-

dem Informationsliicken zwischen den jeweils beteiligten Fachabteilungen verringert.

® Vgl. hierzu und im Folgenden BBB-Sonderdruck (2001), S. 17.
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Das System wird als Kreislauf verstanden, das sich in die Bereiche Qualitatsma-
nagementdarlegung, Qualitatsplanung, Qualitdtserzeugung und -lenkung, Qualitats-

uberwachung und -verbesserung unterteilen lasst.

Im Rahmen der Qualitdtsmanagementdarlegung erfolgt eine Dokumentation von
Qualitatsaspekten. Die Dokumentation kann beispielsweise durch ein QM-Handbuch
erfolgen. Die Qualitatsplanung nimmt die vorher definierte Qualitatspolitik und die
Qualitatsziele der jeweilgen Leitungsebene als Grundlage und trifft darauf aufbauend
die Auswahl, Charakterisierung und Festlegung von Qualitatskriterien. Mit der Quali-
tatsiberwachung findet eine Uberpriifung statt, ob die festgelegten Qualitatskriterien

und -ziele erfullt wurden.

4.2Prinzipien eines QMS®
Ein QM-Prinzip ist eine umfassende und grundlegende Richtlinie zur Fuhrung und
Leitung einer Organisation, mit dem Ziel der kontinuierlichen Verbesserung der Leis-

tungen durch Kundenorientierung.

Dies erfolgt unter Berucksichtigung von acht Qualitdtsmanagement-Prinzipien, die
von der Internationalen Qualitats-Gemeinschaft in der ISO 9001 verabschiedet wor-

den sind, und bietet so die Grundlage fir den Erfolg eines prozessorientierten QMS.

& Vgl. ISO 9001, Wagner (2003), S. 100-101 und BBB-Sonderdruck (2001), S. 19-23.
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QM-Prinzipien Auditcheckpunkte
Kundenorientierung Organisationen sollten die jetzigen und kunftigen Anforde-
rungen der Kunden erfassen, Kundenforderungen erfillen
und danach streben, die Erwartungen ihrer Kunden zu
Ubertreffen.
Fuhrung Fuhrungskrafte entscheiden Uber die einheitlichen Zielset-

zungen und das interne Umfeld der Organisation. Sie
schaffen die Umgebung, in der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter sich voll und ganz fur die Erreichung der Ziele der

Organisation einsetzen.

Einbeziehung der

Mitarbeiter/innen

Mitarbeiter/innen machen auf allen Ebenen das Wesen ei-
ner Organisation aus, und ihre vollstandige Einbeziehung
gestattet die Nutzung ihrer Fahigkeiten zum Nutzen der

Organisation.

Prozessorientierter Das gewiinschte Ergebnis lasst sich auf effiziente Weise
Ansatz erreichen, wenn zusammengehdérige Mittel und Tatigkeiten
als ein Prozess gesteuert werden.

Systemorientierter Das Erkennen, Begreifen und Fuhren eines Systems mitei-
Managementansatz nander in Wechselbeziehung stehender Prozesse fir ein

gegebenes Ziel tragen zur Wirksamkeit und Effizienz der

Organisation bei.

Standige Verbesserung

Standige Verbesserung ist ein permanentes Ziel der Orga-

nisation.

Sachliches Ansatz zur

Entscheidungsfindung

Wirksame Entscheidungen beruhen auf der logischen und

intuitiven Analyse von Daten und Informationen.

Lieferantenbeziehungen
zum gegenseitigen

Nutzen

Beziehungen zum gegenseitigen Nutzen zwischen der Or-
ganisation und ihren Lieferanten férdern die Wertschop-

fungsfahigkeit beider Organisationen.

Tabelle 1: Qualititsmanagement-Prinzipien der ISO 9001’

"Vgl. Wagner (2003), S. 101.
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4.3Prozessorientiertes QMS®

Ein QM-System besteht aus aufeinander abgestimmten Tatigkeiten zur Leitung und
Lenkung eines Unternehmens bzw. einer Einrichtung bezuiglich der Qualitat ihrer Ab-
laufe und Verfahren. Schwerpunktmafig geht es bei der Einfuhrung eines QMS im-

mer um die Verbesserung vorhandener Ablaufe.

Das Verstehen und Umsetzen der Kundenbedirfnisse in Unternehmensprozesse
stehen im Mittelpunkt des QMS. Die aktive Einbeziehung der Mitarbeiter/innen bei
der Gestaltung des QMS hat neben der erhéhten Identifikation mit dem Unternehmen
auch die Foérderung der Motivation und der Kreativitat zur Folge. Mit ihnen werden
Ansatzpunkte fir Verbesserungen sichtbar gemacht, Lésungen erarbeitet und Ziele
gesetzt. Deren Umsetzung fuhrt zu einer kontinuierlichen Steigerung des Qualitatsni-

veaus und zur Steigerung der Effizienz.

Ein prozessorientiertes (ablauforientiertes) QMS (PQMS) begleitet alle von der
Hochschulleitung sowie Abteilungs- und Stabsstellenleiter/innen als qualitatsrelevant
eingestuften Prozesse und durchleuchtet sie. Dies fuhrt auch bei guter Organisation
zu Optimierungsmaéglichkeiten. Fihrungsprozesse sowie die Aufgaben der unterstut-

zenden Bereiche werden ausdricklich mit einbezogen.

Ein Prozess besteht aus aufeinander folgenden Handlungen, die durch ein Ereignis
angeregt werden und zu einem messbaren Ergebnis fuhren. Fir jeden Prozess exis-
tiert ein/e Prozessverantwortliche/r, der/die auch fiur die Beschreibung der Prozesse
verantwortlich ist, die das Fachpersonal erarbeitet. Fur alle Prozesse liegt jedoch ein
nahezu einheitlicher Regelkreis mit den Tatigkeiten ,planen®, ,durchfuhren®, ,prifen*

und ,verbessern“ (PDCA-Zyklus) zugrunde.®

® vgl. Wagner (2003), S. 219-241.
° Vgl. BBB-Sonderdruck (2001), S. 20-21.
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Neue Ziele planen

Ly

verbessern

Zielerreichung
Uberprifen

uberprifen

Ziele realisieren

Abbildung 1: Regelkreis zur Optimierung von Prozessen'’

planen

Ziele planen

durchfihren

Fur alle Prozesse werden so mindestens einmal die nachfolgenden Schritte durchge-

fuhrt:

- klare Formulierung der Aufgaben,

- Definition der Verantwortung, Zustandigkeiten und Schnittstellen,
Bereitstellung der zur Aufgabenerfillung erforderlichen Mittel,

Identifizierung und Umsetzung von Optimierungspotenzialen.

Zudem werden die Schnittstellen zwischen den Teilprozessen (Phasen) und/oder

den Prozessen festgelegt. Die Phasenbildung der Prozesse eréffnet einen Gestal-

tungsspielraum und fuhrt zu einer Optimierung der internen Kommunikation. Schnitt-

stellen verbinden die Phasen zu einem Ganzen.

'%vgl. BBB-Sonderdruck (2001), S. 21.
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Die Vorteile eines PQMS bestehen darin, dass alle Potenziale des Unternehmens
erschlossen werden und insbesondere die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter befahigt
werden, ihre Potenziale umzusetzen. Durch die Méglichkeit fur Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern Prozesse mitgestalten zu kénnen, wird die Mitarbeitermotivation gestei-
gert. Durch eine genaue Analyse von Prozessen werden zudem Kompetenzen und
Verantwortlichkeiten eindeutig definiert. Des Weiteren werden alle qualitatsrelevan-
ten Prozesse auf den Kundennutzen (intern und extern) ausgerichtet und durch die
kontinuierliche Prozessverbesserung wird die Produktivitdt gesteigert. Das QM wird
so zu einem Instrument der standigen Verbesserung und ermdéglicht transparente

und schlanke Prozesse.

Integriertes Qualitdtsmanagementsystem

Kontinuierliche Verbesserung des QM-Systems

Kunden Kunden
Studenten Studenten
Professoren Professoren
Dozenten Dozenten
Mitarbeiter Mitarbeiter
Offentlichkeit Offentlichkeit

Kooperations- Mess”"g-:ﬂa'yse
un
Anforde- REDE3S Verbesserung | |©~ 7 || Zufrieden-
rungen ‘ heit
Eingabe .. Produkt/ Ergebnis
> Produktrealls1erung> -

= Wertschépfung
t————— - Information

Abbildung 2: Integriertes Qualititsmanagementsystem (Prozessmodell der ISO 9001)"

" vgl. 1ISO 9001 und Wagner (2003), S. 105.
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Die vier Hauptkategorien

e Verantwortung der Leitung,
¢ Management von Ressourcen,
e Produkt- und Dienstleistungsumsetzung,

e Messung, Analyse und Verbesserung

sind dabei nicht isoliert zu betrachten, sondern stehen in wechselseitiger Verbindung
zur Erreichung eines umfassenden prozessorientieten QMS. Der Kunde steht an
beiden Enden der Prozesskette. Er stellt die Anforderungen an die Leistungen und

erhalt die Leistung. Das Prozessziel ist die Zufriedenheit des Kunden.

4.4Ziele bei der Anwendung des QMS"?

Die Ziele bei der Anwendung des QMS liegen in einer einheitlichen, aktuellen und
modernen Dokumentation aller in der Zentralverwaltung laufenden qualitatsrelevan-
ten Prozesse zur verbesserten und einfacheren Information der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Verwaltung. Die verstandliche und tbersichtliche Darstellung der Pro-
zesse verdeutlicht den Mitarbeiter/innen, dass sie ein Teil des Ganzen sind und zum
Erfolg der Organisation beitragen. Die Vereinfachung der Prozesse speziell im Be-
reich der Verwaltung tragen zur Erhéhung der Effizienz und zur Vermeidung von

Leerlaufzeiten bei.

Schnittstellen und somit die Abhangigkeiten zwischen einzelnen Prozessen und Ab-
teilungen werden aufgezeigt und tragen zu einer erhéhten Transparenz bei allen Be-
teiligten bei. Das Prozessmodell verdeutlicht zudem die méglichen Risiken, die bei
Ablauf eines Prozesses entstehen kdnnen. Ressourcenengpasse kénnen frihzeitig
erkannt und quantifiziert werden. Zudem werden die kosten- und zeitintensivsten Ab-
schnitte innerhalb eines Prozesses schneller lokalisiert, wodurch eine effektive Opti-
mierung der Prozesse und Prozessablaufe mit sofort sichtbaren Ergebnissen beziig-

lich der Durchlaufzeiten und Kosten maglich ist.

"2 vgl. Wagner (2003), S. 117.
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Ein weiterer Vorteil einer detaillieten Dokumentation ist die Verringerung der Einar-
beitungszeit in Prozesse und Vorgangerarbeiten. Die Dokumentation tragt ebenfalls

dazu bei, dass Softwarewerkzeuge einheitlich verwendet werden.

Die Qualitatssicherung und kontinuierliche Verbesserung von Diensten und Aufga-
ben sowie deren Verfugbarkeit und Zuverlassigkeit erhéht den Nutzen fir die Kun-
den. Ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess wird dabei durch periodisch wieder-
kehrende interne Audits, Selbstbewertungen, Qualitatszirkel, Kundenbefragungen
sowie standig aktualisiete Malnahmenplédne zur Beseitigung aufgedeckter
Schwachstellen sichergestellt. Zudem werden ein Feedbackmanagementsystem und
eine Anlaufstelle eingerichtet, bei der die Kunden sowie die Mitarbeiterinnen und Mit-

arbeiter Kritik und Anregungen einbringen kénnen.

4.5Dokumentationsanforderungen™

Die Dokumentation des QMS hat die Klarung und Festlegung der Universitatspro-

zesse zum Ziel. Das Instrumentarium besteht aus:

e dem Leitbild der Johannes Gutenberg-Universitadt Mainz und dem der Verwal-
tung der Universitat

e dem Strategiekonzept der Universitat

e dem Qualitatsmanagement-Handbuch

e den Prozessbeschreibungen

e den Begriffsdefinitionen und

e dem Abkurzungsverzeichnis.

Eine ausreichende Qualitatsdokumentation umfasst u. a. die Erfullung der notwendi-
gen QM-MalRnahmen und die Qualitatsfahigkeit der Partner. Diese Dokumentation
muss eindeutig und leicht lesbar sein. Dafur werden beispielsweise auftragsbezoge-

ne Unterlagen eindeutig gekennzeichnet. Diese Kennzeichnung wird in der gesamten

13 vgl. Wagner (2003), S. 118-132.
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Universitat nach den gleichen Regeln sichergestellt, um die Identifikation und Rick-

verfolgbarkeit zu erméglichen. Verwechselungen kénnen so ausgeschlossen werden.

Der Begriff Dokumentation beinhaltet nicht nur die Protokollierung, sondern auch die
Weitergabe von Informationen Uber getroffene Entscheidungen an alle am QMS be-
teiligten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Die in der Universitat vorhandenen Doku-
mente missen gelenkt werden. Lenken bedeutet, jederzeit zu wissen, wer welche
Dokumente und Daten bendétigt, wer welche Dokumente und Daten besitzt etc. Die
Zuganglichkeit der Dokumente ist im Sinne eines funktionierenden QMS fur alle Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter der Universitat. Hierbei wird sichergestellt, dass stets
nur die aktuellen und gultigen Versionen der Dokumente verwendet werden. Die Do-
kumente mussen jedoch auch vor unbefugtem Zugriff und unerlaubter Veranderung

geschutzt werden.

Das vollstandige QMH sowie die Dokumente im Anhang werden durch das Zentrum
fur Qualitatssicherung und -entwicklung im Intranet fur alle Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter veroffentlicht und zugéanglich gemacht. Uber Neuerungen und Anderungen
werden alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter papierlos via Email informiert. Das QM-
Handbuch und ein Satz der Verfahrens- bzw. Arbeitsanweisungen liegen beim Zent-

rum fur Qualitatssicherung und -entwicklung zur Einsichtnahme vor.
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5. Verantwortung der Hochschulleitung™

5.1Verpflichtung der Hochschulleitung

Die Hochschulleitung ist vor allem fir vier Aufgabenbereiche innerhalb des QM ver-

antwortlich:

e Strategische Ausrichtung durch Formulierung der Qualitatspolitik,

¢ Definition von Qualitatszielen der Universitat, die bei der Umsetzung der Qua-
litatspolitik helfen, sowie die Planung und Uberpriifung der jeweiligen Zieler-
reichung,

¢ Sicherstellung von Prozessen, die sich an den Kundenanforderungen ausrich-
ten, Aufrechterhaltung des QMS und Bereitstellung der erforderlichen Mittel,

e Entscheidung und Initierung von Optimierungspotenzialen.

Die standige Schaffung, Erhaltung und Erhéhung der Kundenzufriedenheit durch die
Entwicklung und Durchfuhrung eines wirksamen und effizienten QMS ist Leitungs-
aufgabe. Mit der Erfullung ihrer Fihrungsaufgaben ist die Leitung an allen Prozessen
aktiv beteiligt. Sie soll ein Umfeld schaffen, in dem Mitarbeiter/innen motiviert und
einbezogen werden und sich entwickeln kénnen. Insbesondere sucht sie gemeinsam
mit allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern nach standigen Verbesserungen und
neuen Lésungen. Zudem wird die Zentralverwaltung bezuglich der Qualitat im QMS
organisiert und pruft deren Wirksamkeit und Effizienz. Sie erkennt und steuert die
Wertschépfungskette und die dafir notwendigen, unterstitzenden Prozesse. Mit ge-
eigneten Methoden, wie beispielsweise Interviews, Evaluationen oder auch dem di-
rekten Feedback der Kunden, prift sie den Grad der Zielerreichung. Dadurch wird
sichergestellt, dass durch eine standige Optimierung des QMS auch die Leistungsfa-
higkeit der Organisation gesteigert wird. FUr die Umsetzung der Ziele werden der

Organisation die notwendigen Ressourcen zur Verfugung gestellt.

" vgl. Wagner (2003), S. 132-148 und BBB-Sonderdruck (2001), S. 73-99.
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5.2Kundenorientierung

Die zentrale Verwaltung erfullt inre Aufgaben vor dem Hintergrund einer Verantwor-
tung gegenuber der Gesellschaft, der Wissenschaft und den in der Universitat arbei-
tenden Menschen. Es werden vielfaltige Aufgaben fir Studieninteressierte, Studie-
rende, Lehrende und Forschende sowie fir alle weiteren Mitglieder und Angehérigen
der Hochschule erfillt. Zur Aufgabenerfillung werden u.a. auch Kooperationen mit
verbundenen Personen und Institutionen innerhalb wie auerhalb der Universitat ge-
schlossen. Diese sowie die Fachbereiche und Einrichtungen betrachtet die zentrale
Verwaltung als Kunden und Partner, deren Interessen sie engagiert und effizient

wahrnimmt.

Durch eine entsprechend effiziente Arbeitsweise stellt die Johannes Gutenberg-
Universitat Mainz sicher, dass Kunden die ihren Anforderungen entsprechenden
Leistungen und Qualitaten erhalten. Dabei werden sowohl gegenwartige als auch
zukinftige Anforderungen und Erwartungen (potentieller) Kunden sowie anderer inte-
ressierter oder beteiligter Parteien wie z.B. Mitarbeiter/innen, Kooperationspartner,

Offentlichkeit, Gesellschaft beruicksichtigt.

Um diesen Anforderungen gerecht zu werden, finden standige Prozessverbesserun-

gen zur Sicherung der Dienstleistungsqualitat statt.

Neben Freundlichkeit, Offenheit und Wertschatzung heil3t Kundenorientierung fur die
zentrale Verwaltung, ihren Handlungs- und Ermessensspielraum flexibel im Sinne

unserer Kunden und Partner optimal zu nutzen.

5.3 Qualitatspolitik

Die Qualitatspolitik — verstanden als grundlegende Ausrichtung einer Organisation —
findet ihren Niederschlag in den aus dem Leitbild der Universitat abgeleiteten strate-
gischen Uberlegungen. Diese sind zum einen im Strategiekonzept der JGU sowie in
unterschiedlichen Teilstrategien fur Lehre, Forschung, Weiterbildung und Internatio-
nalisierung, zum anderen im Rahmen von Struktur- und Entwicklungsplanen der Fa-

cher und Fachbereiche festgehalten.
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Die JGU hat sich dariber hinaus fir den Bereich der zentralen Verwaltung ein spezi-
fisches Leitbild gegeben, in dem Selbstverstandnis und Ubergreifende Ziele fur die

Verwaltungsabteilungen entwickelt sind.

Fur die zentrale Verwaltung der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz sind die
Prinzipien von Professionalitat und Qualitat von enormer Bedeutung. Fachwissen
und persénliche Kompetenz bilden das Fundament ihrer Arbeit. Im Umgang mit
schwierigen Fragestellungen und Situationen ist sie beweglich und tritt souveran auf,
wobei sie auch Neuem gegenuber aufgeschlossen ist. Die taglichen Aufgaben wer-
den mit Leistungsbereitschaft und Fachkompetenz erfillt. Das Ubergeordnete Ziel ist
die kontinuierliche Verbesserung von Leistungen und diese auf die Winsche und

Erwartungen der Kunden und Partner abzustimmen.

Im Interesse einer leistungsstarken und konkurrenzfahigen Johannes Gutenberg-
Universitat und der Erhaltung attraktiver Arbeitsplatze verpflichten sich die Mitglieder
der Zentralen Verwaltung effizient zu handeln. Eine zielgerichtete Informationswei-
tergabe, kurze Entscheidungswege und einfache Verfahren sind wichtige Vorausset-
zungen fur eine zugige Aufgabenerfillung. Entscheidungen werden auch unter Ab-
wagung des Nutzens und der Kosten getroffen. Arbeitsablaufe werden vernetzt und

optimiert, Ziele und Teilziele definiert und die Zielerreichung kontinuierlich Gberpruft.

Um die gewilinschte bzw. erwartete Kundenzufriedenheit herzustellen, werden Kun-
denanforderungen, -erwartungen, -bedurfnisse und -winsche vor der Leistungser-
bringung analysiert. Die Universitéat richtet inre Beratungen und Dienstleistungen ob-
jektiv auf die Zielsetzung des Kunden aus. Kunden sind in diesem Sinne sowohl
Leistungstrager als auch Teilnehmerinnen und Teilnehmer. Kiunftige Verbesserungen
werden bericksichtigt, um so Mdéglichkeiten fur Mitarbeiterentwicklungen zu schaf-
fen, Erwartungen anderer interessierter Parteien einzubeziehen und Mitwirkungen

von externen Kooperationspartnern aufzubauen.
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6. Management von Ressourcen'®

Die Verfugbarkeit und der optimale Einsatz aller der Universitat zur Verfigung ste-
henden Ressourcen und damit die Vermeidung jeglicher Verschwendung von Res-
sourcen stehen im Vordergrund. Der Begriff der Ressourcen bezieht sich dabei auf
Personal, finanzielle Mittel, Infrastruktur und die Arbeitsumgebung. Die Zurverfi-
gungstellung und Verwendung missen einer gezielten Planung unterworfen werden.
Die Planung erfolgt dabei unter dem Gesichtspunkt des optimalen Ressourcenein-
satzes zur Unterstitzung der Leistungserstellungsprozesse einerseits und zur Erhal-

tung der Leistungsbereitschaft der Universitat andererseits.

Die Universitat hat gegenuber ihren Kunden und ihren Partnern die Verantwortung,
die ihr zur Verfugung gestellten Ressourcen wirtschaftlich und zielorientiert einzuset-
zen. Alle fur die Umsetzung des QMs notwendigen Ressourcen werden von der

Hochschulleitung bereitgestellt.

Qualitat entsteht durch Menschen, deshalb sind die Férderung der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter und der Ausbau ihres Wissens ein Kernelement des Management-
systems. Fur alle Aufgaben in der Universitat werden gezielt Stellenbeschreibungen
erstellt. Darauf aufbauend werden adaquat ausgebildete Personen ausgesucht und
eingesetzt. Durch stéandige Fort- und Weiterbildungen werden die fachlichen, metho-
dischen und sozialen Kompetenzen weiterentwickelt und so den zu bewaltigenden
Aufgaben angepasst. Gleichzeitig wird so sichergestellt, dass die Qualitatspolitik und
die Qualitatsziele mit den Aktivitaten der Zielverfolgung bei allen Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern verstanden werden. Zudem werden Jahresgesprache mit Mitarbei-

ter/innen durchgefuhrt, um Anforderungsprofile kontinuierlich fortzuschreiben.

Die Infrastruktur der Universitat (Anlagen, Maschinen, Computer etc.) wird hinsicht-
lich der Unterstitzung der Leistungserstellung ermittelt, bereitgestellt und aufrecht-
erhalten. Zu ihr gehéren alle Ausstattungen, die aufgabenubergreifend fir den opti-

malen Betrieb der Universitat notwendig sind. Eine regelmaRige Uberprifung in Form

= Vgl. Wagner (2003), S. 149-1588.
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von Wartungen stellt sicher, dass die Anforderungen und Bedurfnisse hinsichtlich der

Infrastruktur dauerhaft erftllt werden.

Gemal dem geltenden Haushaltsrecht werden die erforderlichen finanziellen Mittel
im Rahmen der Haushaltsplanung rechtzeitig festgelegt. Fur die Beschaffung von

Arbeitsmitteln sind die Bereiche eigenstandig verantwortlich.

Die Arbeitsumgebung schafft den dufleren Rahmen, in dem die Beschaftigten tatig
sind. Alle materiellen und immateriellen Mittel, die zur Erreichung des Qualitatsan-
spruches benétigt werden (bspw. Gebaude/Burordume, Versorgungseinrichtungen,
Anlagen, Hardware und Software, Transportmittel, Kommunikationsgerate), werden
in ausreichender Menge und optimaler Qualitat zur Verfugung gestellt. Sie werden

laufend den Anforderungen angepasst.

Fur alle Arbeitsplatze in der Universitat werden regelmafig Arbeitsplatzevaluierun-
gen bzw. Gefahrdungsbeurteilungen nach § 5 f. des Arbeitsschutzgesetzes (Arb-
PISchG) durch den Beauftragten Sicherheit durchgefuhrt, um so den bestmdglichen
Zustand zu gewabhrleisten. Die Arbeitsumgebung wird so gestaltet, dass sie der Leis-
tungserbringung durch die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter férderlich ist und zur Mo-

tivation und Zufriedenheit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter beitragt.

Neben der Anpassung der physikalischen Faktoren bericksichtigt die Gestaltung der
geeigneten Arbeitsumgebung auch menschliche Faktoren wie das Arbeitsklima (sie-
he auch die Dienstvereinbarung ,Partnerschaftliches Verhalten am Arbeitsplatz*

der Universitat Mainz).
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7. Produkt- bzw. Dienstleistungsrealisierung'®

7.1Planung der Produktrealisation

Die Planung der Produkt- bzw. Dienstleistungsrealisation umfasst alle Tatigkeiten zu
allen organisatorischen und technischen Ablaufen, die dazu beitragen, die Qualitat
der Produkte und Dienstleistungen zu erhalten bzw. zu verbessern. Dies umfasst

insbesondere die Planung

der Produktmerkmale und -eigenschaften sowie Dienstleistungsmerkmale und
-eigenschaften,

e der Arbeitsablaufe und Prozesse,

e von Personal mit entsprechender Qualifikation,

e der Prufschritte und Lenkung der Dokumente,

e der vorbeugenden MalRnahmen und mdéglichen Risiken und

e der Instandhaltung und Wartung der Betriebsmittel.

7.2Kundenbezogene Prozesse'’

Im Sinne einer qualitatsgerechten Leistungserbringung ist es entscheidend, dass zu
Beginn der Leistungserstellungskette die Kundenerfordernisse erfasst und verstan-
den werden. Die Anforderungen des Kunden mussen ermittelt, in geeigneter Form
dokumentiert und an die richtigen Stellen innerhalb und aullerhalb der zentralen

Verwaltung der Universitat weitergeleitet werden.

7.2.1 Ermittlung der Anforderungen in Bezug auf das Produkt

Bei der Festlegung der Anforderungen ist es wichtig, dass alle Anforderungen des
Kunden und auch der Interessenspartner vollstdndig und auch richtig identifiziert
werden. Es wird angegeben, wie sich die einzelnen Dienstleistungen an den Anfor-
derungen und Erwartungen der Nutzer bzw. Nutzergruppen orientieren. Dazu geho-

ren eine effiziente Gestaltung und Abstimmung der internen Verfahrens- und Ar-

'® vgl. BBB-Sonderdruck (2001), S. 39-72.
"7 vgl. Wagner (2003), S. 159-193.
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beitsprozesse, eine angemessene raumliche, sachliche und technische Ausstattung
und der geeignete Einsatz datenverarbeitungs-technischer Arbeitsmittel zur Unter-

stutzung der Arbeitsprozesse und der Kommunikation.

7.2.2 Bewertung der Anforderungen in Bezug auf das Produkt

Die festgelegten und dokumentierten Anforderungen, Bedurfnisse und Erwartungen
missen nach der Festlegung gesammelt und Uberpruft werden. Die festgelegten und
bereits Uberpriften Anforderungen sollten auch in spaterer Folge regelmafig einer
Analyse unterzogen werden, um feststellen zu kénnen, ob sich in der Zwischenzeit
Anderungen ergeben haben. Die Ergebnisse finden anschlieRend Eingang in die Or-

ganisationsplanung sowie die Produkt- und Dienstleistungsentwicklung.

7.2.3 Kommunikation mit dem Kunden

Die Universitat méchte Transparenz Uber ihren Leistungsumfang schaffen. Eine
wirksame Kommunikation ist wesentliche Voraussetzung, um Vertrauen bei den
Kunden und Interessenspartnern zu erzeugen. Die Kunden und Partner der Universi-
tat haben deshalb die Moéglichkeit sich beispielsweise uber das Internet Gber einzelne
Studiengange, Ansprechpartner und Sprechzeiten genauer zu informieren. Durch
umfassende Beratung und den Aufbau einer Vertrauensbasis soll die Kundenzufrie-

denheit gesichert und die Kundenbindung stabilisiert werden.

Es ist zudem festzulegen, wie mit Kundenreaktionen umgegangen wird. Fur Quali-
tatsverbesserungen ist entscheidend, die Ursache von Beschwerden zu erforschen
und dariber nachzudenken, wie einer solchen Beschwerde kinftig vorgebeugt wer-
den kann. Kundenbeschwerden enthalten auch oft direkte Anregungen fur Verbesse-
rungsvorschlage, die eventuell der Universitat bisher nicht bewusst waren und wer-

den deshalb besonders bericksichtigt.
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7.3Entwicklung

Die Entwicklung eines neuen Produkts oder einer neuen Dienstleistung muss ge-
lenkt, d.h. in geeigneter Weise geplant, iUberwacht und korrigiert werden. Ein Ent-
wicklungsprozess ist immer dann notwendig, wenn entweder im bestehenden Dienst-
leistungsangebot eine kundenspezifische Dienstleistung zu entwickeln ist, d. h. bei-
spielsweise aufgrund gesetzlicher Anderungen oder technischer Neuerungen ange-
passt werden muss, oder wenn eine vollkommen neue Dienstleistung angeboten
werden soll. Sind bei der Entwicklung mehrere Personen aus unterschiedlichen Ab-
teilungen beteiligt, d.h. es findet ein bereichsibergreifender Entwicklungsprozess
statt, muss eine/ein Prozessverantwortliche/r oder zumindest ein/eine Prozesskoor-

dinator/in benannt werden.

7.4Beschaffung

Beschaffte Produkte und/oder Dienstleistungen werden Bestandteile der Leistungen
der Universitat und beeinflussen direkt deren Qualitat. Beschaffungsanforderungen
werden mit der Leistungsbeschreibung dokumentiert. Zur Sicherstellung und Erfll-
lung der festgelegten Qualitatsanforderungen aller beschafften Produkte werden die

Beschaffungsmalnahmen geplant, uberwacht und regelmaRig uberpruft.

7.5Produktions- und Dienstleistungserbringung

Die Lenkung der Produktions- und Dienstleistungserbringungs-Prozesse soll sicher-
stellen, dass diese unter beherrschten Bedingungen in der spezifizierten Weise und
Reihenfolge ablaufen. Die Lenkung bezieht sich dabei auf materielle und immateriel-
le Produkte. Die Produktions- und Dienstleistungserbringungsprozesse werden ge-
plant und in regelmaRigen Abstédnden auf Aktualitat gepruft und validiert. Ziel der
Uberpriifung und Validierung ist die Sicherstellung der Leistungserbringung.

Die Rickverfolgung der erbrachten Produkte und Dienstleistungen sollte in allen Ab-
teilungen sichergestellt werden. Die MaRnahmen zur Ruckverfolgbarkeit ermégli-
chen, dass fir ein bestimmtes Produkt oder eine Dienstleistung die eingegangenen
Rohmaterialien, Halbfabrikate und Dienstleistungen und deren Lieferanten, die am

Produkt oder im Rahmen der Dienstleistung ausgefuhrten Tatigkeiten und Prifungen
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sowie deren Ergebnisse und der Produkt- bzw. Dienstleistungsempfanger nachtrag-

lich feststellbar sind.

Der Umgang mit Produkten wahrend der gesamten Leistungserstellung setzt ein do-
kumentiertes Vorgehen sowie entsprechende Mittel voraus. Die Handhabung muss

sicherstellen, dass Beschadigungen oder Beeintrachtigungen verhindert werden.

7.6Lenkung von Uberwachungs- und Messmitteln

Bei den Uberwachungs- und Messmitteln wird zwischen technischen und nicht-
technischen Mitteln unterschieden. Nicht-technische Mittel sind haufig Dokumente,
wie beispielsweise Checklisten oder Fragebségen. Zur Uberprifung der Kundenzu-
friedenheit wird als nicht-technisches Mittel haufig ein Fragebogen eingesetzt. Dieser
muss regelmaRig daraufhin Uberpruft werden, ob er die erwarteten Informationen
liefert, ob Fragen gestrichen oder erganzt werden mussen.

Technische Uberwachungsmittel kommen in der Verwaltung der Universitat nicht

zum Einsatz.
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8. Messung, Analyse und Verbesserung'®

8.1Allgemeines

Messungen mussen regelmafig durchgefuhrt werden. Die Ergebnisse von Messun-
gen, die im Rahmen des QMS durchgefuhrt werden, missen gesammelt, analysiert
und ausgewertet werden, um Aussagen zur Wirksamkeit des QMS zu erhalten. Ent-
sprechend den Kriterien der Lenkung von Qualitdtsaufzeichnungen sind der Verteiler,
der Zugriff etc. eindeutig festgelegt. Die Verantwortlichkeiten und Methoden zur Ana-

lyse und Auswertung der Messergebnisse werden eindeutig definiert.

Zur Uberprufung der Wirksamkeit des QMS werden fortlaufend interne Audits,
Selbstbewertungen und Qualitatszirkel durchgefihrt. Zudem werden in regelmafigen
Abstanden Befragungen zur Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit, Auswertungen
von Kundenbeschwerden vorgenommen und inkl. der Schnittstellen auf Optimie-
rungspotenziale hin untersucht. So kénnen Prozesse, Produkte sowie Dienstleistun-

gen kontinuierlich uberwacht, gemessen und wenn notwendig angepasst werden.

8.2Messung und Uberwachung der Kundenzufriedenheit

Fur das Thema Kundenzufriedenheit missen alle Mitarbeiter/innen sensibilisiert wer-
den und ihr Tun und Handeln danach ausrichten. In der zentralen Verwaltung der
Universitat Mainz steht die Zufriedenheit aller Kunden daher im Mittelpunkt ihres
Handelns. Das Erkennen von Kundenzufriedenheit-Trends und deren Ursachen sind

Voraussetzung fir die Bewertung der Ergebnisse der Zufriedenheit.

8.3Internes Audit/ Selbstbewertung

Zur Uberprifung der Wirksamkeit des QMS und um Méglichkeiten fur dessen Ver-
besserung aufzuzeigen (Systemaudit) bzw. zur Bewertung von bestimmten Prozes-
sen in Bezug auf die Erfullung der an ihn gestellten Anforderungen (Prozessaudit),

werden interne Qualitatsaudits und Selbstbewertungen geplant und ausgefiihrt. Der

'® vgl. Wagner (2003), S. 194-217.
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festzulegende Prozess enthalt die Vorbereitung, die Durchfihrung und die interne

Berichterstattung von internen Audits/ Selbstbewertungen.

Die Durchfuhrung von Audits/ Selbstbewertungen hat zum Ziel, die Ubereinstimmung

der Tatigkeiten und Prozesse mit den Vorgaben sowie die effektive Implementierung

und Weiterfihrung des QMS zu hinterfragen und zu bewerten.

Die Ergebnisse werden dokumentiert und mit der Hochschulleitung besprochen. Die-

se legt in Absprache mit der betroffenen Organisationseinheit die notwendigen Kor-

rekturmaBnahmen/ Zielvereinbarungen fest. Im Rahmen des MaRnahmecontrollings

wird die korrekte Umsetzung und die Erreichung der gesetzten Ziele bzw. die Wirk-

samkeit der MaRnahmen uberprift.
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Anhang

9.1Leitbild der Johannes Gutenberg-Universitat Mainz

http://www.uni-mainz.de/downloads/leitbild gesuni 030517 .pdf

9.2Leitbild der Verwaltung

http://www.uni-mainz.de/downloads/Leitbild ZentrVerwaltung.pdf

9.3 Strategiekonzept der Johannes Gutenberg-Universitit Mainz

http://www.uni-mainz.de/downloads/Strategiepapier031215.pdf
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9.4Begriffsdefinitionen

Abweichung Der in der QM-Dokumentation festgelegte Soll-Zustand
bzw. der vorgesehene Ablauf wird nicht vorgefunden.
Audit Systematische und unabhangige Untersuchungen von
Aktivitaten / Prozessen und deren Ergebnissen.
Dokument Aufzeichnung, in der der Abschluss einer Bearbeitung
oder das Ergebnis einer Prufung bestatigt wird.
Dokumentation Die Summe aller Tatigkeiten, mit denen qualitatsrelevan-

te Aufzeichnungen, gesammelt, geordnet und zum Zwe-

cke des jederzeitigen Wiederfindens aufbewahrt werden.

European Foundation for

Quality Management

Die Stiftungssatzung der EFQM beschreibt das TQM als
Modell zur Fuhrung von Unternehmen, um Bestleistun-

gen zu erreichen.

Kontinuierlicher Verbes-

serungsprozess

Managementinstrument der standigen und allméhlichen
Verbesserung der Produkte und Dienstleistungen sowie
der Intensivierung der Kunden- und Mitarbeiterorientie-

rung.

KorrekturmafRnahme

Tatigkeit, ausgefuhrt zur Beseitigung der Ursachen eines
vorhandenen Fehlers, Mangels oder einer anderen un-
erwinschten Situation, um deren Wiederkehr zu verhin-

dern.

Leitbild

Gibt Auskunft Gber die Philosophie einer Organisation.
Mitarbeiterinnen und Leistungen legen dar, wie sie sich
und ihre Organisation sehen und wie sie zukunftig sein

mochten.

Produkt

Ergebnis eines Prozesses (Ware, Dienstleistung, Infor-

mationen, Bescheid etc.).

Projekt

Vorhaben, das im Wesentlichen durch die Einmaligkeit
der Bedingungen in ihrer Gesamtheit gekennzeichnet ist,

z.B. Zielvorgabe, zeitlich, finanzielle, personelle und an-
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dere Begrenzungen sowie Abgrenzung gegeniiber ande-

ren Vorhaben und projektspezifische Organisation.

Prozess

Bezeichnung fir den gerichteten Ablauf eines Gesche-
hens bzw. Arbeitsablauf, der zur Erstellung der Produkte

und Dienstleistungen beigtragt.

Prozessaudit

Uberprifung und Bewertung eines bestimmten Prozes-
ses im Hinblick auf die Fahigkeit zur Erfullung der an ihn

gestellten Anforderungen.

Prozesszeit Zeit, die fur die Durchfuhrung eines Prozesses bendétigt
wird.
Qualitat Gesamtheit der Eigenschaften und MaRnahmen eines

Produktes oder einer Dienstleistung, die sich auf deren
Eignung zur Erfullung festgelegter und vorausgesetzter

Erfordernisse beziehen.

Qualitatsmanagement

Alle organisierten MalRnahmen, die der Verbesserung
von Produkten, Prozessen oder Leistungen jeglicher Art

dienen.

Qualitatsmanagement-
Handbuch

Dokument, in dem die Qualitatspolitik, das QMS, die Or-
ganisation, Verantwortungen, Zustandigkeiten und Ver-

fahrensablaufe dargestellt und festgelegt wird.

Qualitatsmanagement-

system

Zur Verwirklichung des Qualitatsmanagements erforder-
liche Organisationsstruktur, Verfahren, Prozesse und
Mittel. Bei der Gestaltung ihrer QMS sind die Organisati-
onen grundsatzlich frei. Weit verbreitet sind jedoch QM-
Systeme, die anhand internationaler Normen, insbeson-
dere aus der ISO-9000-Familie, aufgebaut werden. Diese
Normen sehen unter anderem vor, dass das QM-System
in den QM-Dokumenten beschrieben wird, welche zu-
mindest aus dem QM-Handbuch bestehen, in der Regel

aber zusatzlich auch aus mitgeltenden Unterlagen.

Qualitatspolitik

Umfassende Absichten und Zielsetzungen zur Qualitat.
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Sie sind in einer formellen Erklarung durch die oberste

Leitung festzulegen.

Qualitatsprifungen

Es werden alle Verfahren und Prozesse die einen we-

sentlichen Einfluss auf die Qualitat haben gepriift.

Ressource Materielles oder immaterielles Gut sein. Meist werden
darunter Betriebsmittel, finanzielle Mittel, Boden, Roh-
stoffe, Energie oder Personen verstanden.

Strategie Das langfristig orientierte Vorgehen in grundlegenden
Fragen, Verfolgung der Ziele und des Sicherung des Er-
folgs.

Systemaudit Uberpriifung der Wirksamkeit des QMS, ob die zur Quali-
tatssicherung notwendigen QM-Elemente bestehen und
zur Anwendung kommen.

Total Quality Manage-|Personell und sachlich Ubergreifendes Modell des QM.

ment Es umfasst und integriert alle Bereiche einer Organisati-
on.

Verfahren Festgelegte Art und Weise eine Tatigkeit auszufuhren.

Verfahrensanweisung

Interne schriftliche Durchfiihrungsbestimmungen fiur die
im QM-Handbuch beschriebene Ablaufelemente des
QMS einschlieRlich Zustandigkeiten und deren Verknip-

fungen.

Verfahrensaudit

Beurteilung einzelner QM-Element auf ihre Wirksamkeit
und Effektivitat bezogen auf definierte Verfahrensablau-

fe.

Zertifizierung

Nachweis durch eine dafiir zugelassene Stelle, dass ein
funktionierendes QMS vorhanden ist. Dieser Nachweis

wird durch ein Zertifikat bestatigt.
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9.5 Abkiirzungsverzeichnis

AA Arbeitsanweisung

EDV Elektronische Datenverarbeitung

EFQM European Foundation for Quality Management
FB Fachbereich

IR Innenrevision

MA Mitarbeiterlnnen

NSM Neues Steuerungsmodell

PQM Prozessorientiertes Qualitatsmanagement
PQMS Prozessorientiertes Qualititsmanagementsystem
QM Qualitatsmanagement

QMH Qualitatsmanagement-Handbuch

QMS Qualitatsmanagementsystem

TQM Total Quality Management

VA Verfahrensanweisung

ZQ Zentrum fur Qualitatssicherung und -entwicklung
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Teil Il: Prozessbeschreibungen

Eine Ubersicht tiber die in der Verwaltung der Johannes Gutenberg-Universitat auf-
genommenen sowie analysierten qualitatsrelevanten Prozesse und Arbeitsablaufe
finden Sie im gesonderten Prozesshandbuch.

Die Prozessbeschreibungen, die im Rahmen des Projekts ,Qualitatsmanagement an
Hochschulen® in der Fachbereichsverwaltung des Fachbereichs Translations-,
Sprach- und Kulturwissenschaft der Universitat Mainz aufgenommen wurden, sind
ebenfalls in einem separaten Prozesshandbuch dokumentiert.
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