£ DiIviA

Handbuch
der DIMA UG

fur Qualitatsmanagement
nach DIN ISO 9001



Inhaltsverzeichnis

=T 01 =1 (8] o o OSSP PP PP PP
A. Zweck des HandbUCKS............oue e

B. GeltUNGSDEIEICH. ...

C. Definitionen und ADKUIrZUNGEN. ...ttt e e e e e e e e e e e e e eennanaaes

1. QualitatsmanagemMEeNt.. ...

2. DIN ISO 9007ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e s s e e e e e e e e s

3. Hausmeisterdienste.. ... e

o o YU ] =T o [T ORI

YAV 1 (=T o 1= 3

B. GarteNPIlEge. ... e

D. VerantwortliChKeIten. .......... e e e e e

[l. QualitdtsmanagemMeNntSYStEM.......coooii i
A. Allgemeine AnfOrderungen..........ooooiiiiiiiii i

B. Prozessorientierter ANSAIzZ............ oo

C. ManagementbeWerTUNG........ociii i

D. Organigramm der DIMA UG.........oou i e e e e e e e e e aaaaees

B O 10 = 111 = L= g e o =

F. Kontext der OrganiSation.............oooiiiiiiiiiiii e e

[, Verantwortung der LeItUNG........cooioie e
A. Verpflichtung zur QUalitat............ooooir

B. KUNAeNOrENtiErUNG.......cooo i
C. Politik des QualitatsSmanagemENts. ............ueuuiiiiiiiiiiiiiiiiie et

D 2 g =1 011 T PP PPPPPTR
V. Management VON RESSOUICEN.........cooiiiiiiiiie et e et e s
A. Bereitstellung VON RESSOUICEN...... ... e
B. PersonalmanagemeEnt..........cooooiiiiiiiii e
O 1= ] £ U (] I

RV o fe o [0 £ =T= LS =T (U] o R
A. Planung der DIienstleiStUNGEN...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiieeieie ettt
B. KUNAENbEZOgEeNEe PrOZESSE.......cccuuuiiiiiiiiieii e
G BeSCNAM UNG. .. ennnnee
D. DienstleistungSerbDringuUNG.........coouueiiiiiiii e

E. Kontrolle und Wartung vOn AUSIUSTUNG.......ccuuiiiiiiiiiiiiiiieiiie e
VI. Messung, Analyse und VerbesSSerung...........ooi i
. Uberwachung Und MESSUNG............c.eereuieeeeeeeeeeeee ettt eaee e eee e
. Kundenzufriedenn@it.............uui ittt et reereaneee
B 101 (T TS E o 1 SRR
. ManagementbeWEITUNG........ooue e
. Fehlerkorrektur und VOrbeuguNg.......... ...
Kontinuierliche VerbeSSErUNg..........cuuuuiiiiiiiiie et e e e e eeees
R T (T 0= o = 11 [0} o R

. Dokumentationsanforderungen..........cooooei e
. Lenkung vON DOKUMENTEN.........oouiiiiiiiiiiiiiieieee ettt
. Lenkung von AUfZEIChNUNGEN.........cooiiiee e e e e aeeees
VAL o1 g F=1 o T [T PP PPPPPPPPPP
F N @ 1o = g Te =10 1] o 0 PSPPSR
B. VerantWortliChKeItEN....... ..o e e e e e eeeeees
C. ProzessbesChreibUNGEN. ...........uuuuiiii et e e e e e eenas

TMoOO WP

Ow>



D. SChUIUNGSPIANE. .....coiiiiiiiiiiiiiee ettt ettt et ee e e e eeeaaaes
1. BedarfSAnalySe.......ccooo i
2. SCHUIUNGSZIEIE. ...
3. Schulungsplanung und -entwickIUNG..........ccooiiii
4. SchulungsdurchfiRruNg..........ooooi i,
5. Evaluierung und UDErwacChUNG.............ooueieieeeie oot
6. Dokumentation und Nachverfolgung...........ccooooi
U o 1101 =1 o L= TSROSO
1. Planung VON AUITS. ..o
2. AUSWAN] VON AUAITOIEN. ... e e e
3. DurchfUhrung vON AUGItS.........ooooiiii e
4. Bewertung VON ErgebniSSeN.......couuiiiiiiiiii e
5. Berichterstattung und FOIOW-UP........coouiiiii e
6. Kontinuierliche VerbeSSEruNg..........oooo i
F. Kundenfeedback-Formulare...............ooo e
1. Entwicklung von Feedback-Formularen..............ccoooiiiii e
2. Bereitstellung der Feedback-Formulare..............ccccci e
3. Analyse von Kundenfeedback................uiiiiiiiiiiiic e
4. Mallnahmen zur VErbeSSErUNG.......ccoooiiiiiii i
5. Kommunikation mit KUNAEN.........cooiiii e
6. Kontinuierliche Uberprifung und ANPasSUNG..........c.ccceoueeveeueeeeeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeen
G. Prozessverbesserungsvorschlagsformulare...............oooooviiiiii e
1. Entwicklung der Vorschlagsformulare...................oeuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeieeeeee e
2. Einreichung von VOrSChIAQEN.........cooo i
3. Bewertung der VOrsChIAge. ........uuuuiiiii e a e e e e
4. Umsetzung vON VerbeSSEIrUNGEN. ..........i it e e e ee e e ees
5. Uberprifung und RUCKMEIAUNG. .......c.ooveeueeeeeeeeeeeee et
6. Kontinuierliche VerbesserungsKUUN............cooiiiii i
ISIKOMAaNageMENTPIANE. ... .. e
1. Identifikation VON RISIKEN........... e
2. Bewertung VON RISIKEN.........iui ittt e e e e e e eeenans
3. Entwicklung von Bewaltigungsstrategien..............ccccooiiiiiiiiiiiiciie e
4. Umsetzung von Risikomanagementplanen...........cccccoiii e
5. Uberwachung und AKEUGISIEIUNG...........ccoouiieiee et
6. Kontinuierliche VerbesSerung..........c.oouuiii e
|. Protokolle von Managementbewertungen.............ooo i
1. Planung der Managementbewertungen................eeiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeeeeeeeeee e
2. Agenda und VOrbereituUng..........ioieiiiiiieieei e et e e e e
3. Durchfuhrung der Managementbewertungen..............cooooooiiiiiiiiiiniiii e
4. Diskussion und Entscheidungsfindung.............ooouiiiiiiiiiii e
5. Dokumentation von Ergebnissen und MaRnahmen..............ccccooiiiiiiiiiiiiiiiciii e,
6. Uberpriifung der Wirksamkeit von MaRnahmen.............cc.coooveeeeeeeeeeieee e



