VERBAND & MANAGEMENT

Die Begriffe Qualitaitsmanagement und Zertifizierung kennt man aus der Welt der Industrie,
einer Welt, in der mit Normen, also vorgegebenen Grol3en, gearbeitet wird, um beispielsweise
Produktionsfehler zu minimieren und auf moéglichst effiziente Art ein gleichbleibend gutes Pro-
dukt herzustellen. Dass auch Verbande zunehmend den immensen Nutzen eines funktionieren-
den (und zertifizierten) Qualitdtsmanagementsystems fur effiziente Arbeitsablaufe, anerkannte
Dienstleistungen und eine optimierte Aul3endarstellung erkennen, zeigt beispielhaft nachfol-

gender Erfahrungsbericht.

~Wir sind jetzt einfach besser”

Ein Erfahrungsbericht tber die Einfliihrung und Zertifizierung von QM-Systemen
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Der Vorstand und die Mitarbeiterin-
nen der RENO Deutsche Vereinigung
der Rechtsanwalts- und Notariatsange-
stellten waren zundchst gleichermafien
erstaunt und ratlos, als dem Verband
2009 signalisiert wurde, dass fiir ihn
kurzfristig die Einfithrung und Zertifi-
zierung eines Qualitdtsmanagementsys-
tems wichtig werden konnte.

Der Hintergrund ist folgender: Der
RENO-Bundesverband fiithrt zwei Studi-
engange zur Vorbereitung der Priifungen
fir die Rechtsfachwirte/-wirtinnen und
Notarfachwirte/-wirtinnen durch. Ein
nicht unerheblicher Teil der Studenten
finanziert diese Fortbildung mit dem
Meister-Bafég oder der Begabtenforde-
rung. Der Gesetzgeber hat vorgegeben,
die offentlichen Mittel ab einem Stich-
tag in 2010 nur noch an Studenten zu
vergeben, die sich zur Weiterbildung
an Organisationen wenden, die iber ein
anerkanntes, zertifiziertes Qualititsma-

nagementsystem verfiigen.

ERST SKEPSIS, DANN UBERZEUGUNG

Im Verband gab es keinerlei Erfah-
rungen mit dem Thema Qualitdtsma-
nagement und die Begeisterung, ein

QM-System einzufithren, war zundchst
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bei allen Beteiligten durchaus begrenzt:
,Qualitditsmanagement” lieR in der Or-
ganisation Befiirchtungen nach einem
Parallelsystem und checklistengetrie-
bener Biirokratie aufkeimen. Trotzdem
stand fir den RENO-Bundesverband aus
drei Griinden rasch fest, dass die Einfiih-
rung und Zertifizierung angegangen
werden sollte: Erstens sollten Studenten
nach wie vorin den Genuss einer staatli-
chen Forderung beim Besuch der Studi-
engdnge der RENO kommen. Zweitens
erkannte der Bundesverband ein zerti-
fiziertes QM-System als Wettbewerbs-
vorteil am Markt. Und drittens hat die
RENO durchaus einen Anspruch an
die Qualitdt der eigenen Arbeit. Diesen
Anspruch an den Anforderungen eines
QM-Systems zu messen, lag somit nahe.

Die RENO entschloss sich darauf-
hin, das QM-System zundchst auf die
Planung, Durchfithrung und Nachbe-
reitung der Studiengdnge zu konzent-
rieren, was etwa 70 Prozent der Arbeit
der Geschiftsstelle des Bundesverban-
des ausmacht. Die Entscheidung war
sicherlich der grofen Unsicherheit
iber das Thema und den anstehenden
Aufwand geschuldet. Mit den gemach-
ten Erfahrungen wiirde die RENO die-

se Entscheidung heute sicherlich noch
einmal iiberdenken.

In der Folge waren weitere Fragen zu
beantworten: Was bedeutet eigentlich
Qualititsmanagement fiir die RENO als
,Dienstleistungsbetrieb“? Auf welcher
Normen-Grundlage sollen die Studien-
gange zertifiziert werden? Und die alles
entscheidenden Fragen: Wer sagt dem
Verband, wo er aktuell steht und was bis

zur Zertifizierung konkret zu tun ist?

UNTERSTUTZUNG DURCH EINE ZER-
TIFIZIERUNGSGESELLSCHAFT ...

Die RENO nahm daraufhin Kontakt
mit dem TUV Rheinland auf und ent-
schied sich fiir die ISO goor als allge-
mein anerkannte Normengrundlage
fiir die Realisierung und Zertifizierung
eines QM-Systems. Der Verband erhielt
dann im Rahmen eines sogenannten
Voraudits, den ein TUV-Auditor in der
Geschiftsstelle durchgefiihrt hat, einen
sehr erfreulichen und einen weniger er-
freulichen Hinweis.

Der erfreuliche Hinweis bezog sich
darauf, dass der RENO klar wurde, dass
sie bereits tiber ein gut funktionierendes
QM-System verfiigte. Denn die Organisa-
tion arbeitete selbstverstandlich bereits



nach vorgegebenen, gut funktionieren-
den Abldufen, die mit einer Reihe von
standardisierten Dokumenten unter-
stiitzt wurden. Die weniger erfreuliche
Nachricht lautete, dass das bestehende
QM-System den Anforderungen der ISO
9oo1 noch ldngst nicht gentigte. Der
RENO-Bundesverband stand nun vor der
Situation, in wenigen Monaten das QM-
System ohne spezifische Fachkenntnisse
zertifizierungsreif weiterzuentwickeln
und dabei das Alltagsgeschaft nicht zu
vernachléssigen. Diese Situation fithrte
bei Vorstand und Mitarbeitern durchaus

zu einiger Nervositat.

... UND EINEN QM-BERATER

Der Verband beschloss daher, einen er-
fahrenen Berater hinzuzuziehen, der die
RENO sowohl fachlich alsauch mit Blick
aufdenvorgegebenen Zeitrahmen ssicher
ans Ziel fithren sollte. Nach einer klei-
nen, gezielten Ausschreibung wurde die
Meilenstein! Beratungskanzlei in Berlin
fur diese Aufgabe ausgewdhlt. Meilen-
stein! hat dann die Zertifizierungsreife
des QM-Systems in drei Schritten sicher-
gestellt: Erstens wurden alle externen
und internen Anforderungen an die
RENO-Studienginge identifiziert und
iibergeordnete und tiberpriifbare inhalt-
liche und finanzielle Ziele formuliert,
die Mafistab flir das gesamte weitere
Handeln darstellen sollen.

Zweitens wurden alle relevanten Ar-
beitsabldufe innerhalb und auferhalb
des Verbandes untersucht und bestimmt,
welche Arbeitsginge erforderlich sind,
um —beispielsweise —die Ausschreibung
eines neuen Kurses auf die Beine zu stel-
len: Wer ist an welchen Entscheidungen
beteiligt, wer fithrt diese mit welchen
Hilfsmitteln aus, welche dritten Perso-
nen sind zu informieren, und wie ist der
Erfolg zu werten? Die RENO hat dabei
gelernt, die Arbeitsablaufe konsequent
von den Anforderungen und Wiinschen
ihrer Zielgruppen her zu beschreiben.
Drittens hat die RENO alle Arbeitsabldu-

fe und sie begleitende Dokumente und
Anweisungen geeignet dokumentiert
und die iibergreifenden Aspekte in ei-
nem QM-Handbuch zusammengefiihrt.
Der Verband konnte hierfiir einen Grof-
teil der bereits genutzten Dokumente in
leicht verdnderter Form weiter nutzten.
Als schoner Nebeneffekt stellte sich
heraus, dass die Mitarbeiterinnen eine
Unmenge entbehrlicher Vor-, Zwischen-
und Alt-Versionen verschiedenster Do-
kumente sowohl in Hardcopy wie auch
als digitale Version aus den Systemen
eliminieren konnten. Dies schuf Platz
gleichermafen in Regalen wie auf Fest-
platten.

Ganz automatisch wurden bei dem
skizzierten Vorgehen die Schwachstel-
len im System gefunden und abgestellt.
Dabei wurden von den Kolleginnen so-
wohl Fehler gefunden, von denen die
Organisation wusste, als auch Fehler,
von denen die Mitarbeiterinnen nichts
geahnt haben. Immerhin konnte die RE-
NO mit einigem Stolz feststellen, dass
ihre Arbeitsabldufe groftenteils nur ge-
ringfiigige Korrekturen bendétigt haben,
um — unter den damaligen externen wie
internen Anforderungen — als optimal
gelten zu konnen. Schlieflich sind die
Studiengdnge etabliert und seit Jahren
gut besucht.

Die RENO hat im Laufe des Prozesses
schnell verstanden, dass ein eingefiihr-
tes und gelebtes Qualitdtsmanagement
kein Parallel-System ist, sondern die ge-
zielte Optimierung der eigenen Struk-
turen und Arbeitsabldufe ermoglicht.
Im Ergebnis verfiigt die RENO nun iiber
abgestimmte, strukturierte, vereinheit-
lichte, verschlankte und dokumentierte
Arbeitsabldufe. Dies zahlte sich bereits
kurzfristig aus, da die Arbeitsorganisati-
on des Verbandes stark auf gegenseitige
Vertretung ausgerichtet ist.

Die RENO stellt heute, acht Monate
nach der Zertifizierung und kurz nach
dem ersten internen Audit fest, dass

sich einige Anforderungen und Wiin-
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sche an die Arbeit bereits wieder gedndert
bzw. weiterentwickelt haben. Daher entwi-
ckeltsich auch das QM-System fortgesetzt.
Anderungen der Rahmenbedingungen zu
erfassen und die Arbeit damit weiter zu
optimieren, ist fiir die Mitarbeiterinnen
der RENO ein unmittelbar motivierendes
Element geworden: Denn auf diese Art und
Weise konnten die Fachwirtkurse noch ef-
fizienter organisiert und die Zufriedenheit
bei Teilnehmern, Dozenten und Teilneh-

mer noch weiter gesteigert werden.

INVESTITION LOHNT SICH
MEHRFACH

Der RENO-Bundesverband hat die
Einfithrung und Zertifizierung des QM-
Systems in fiinf Monaten absolviert — ein
Zeitrahmen, der ohne professionelle exter-
ne Unterstiitzung nicht hétte eingehalten
werden konnen. Die Optimierung des QM-
Systems im gegebenen Zeitrahmen bedeu-
tete indes auch eine spiirbare Zusatzbelas-
tung, die einzukalkulieren ist. Die durch
den Prozess gewonnene und langfristig
wirkende strategische und inhaltliche
Klarheit sowie die zeitlichen und finan-
ziellen Ersparnisse machten den Einsatz
jedoch mehr als wett.

Uber positive Erfahrungen mit einer ex-

ternen Begleitung kann auch eine weitere

Organisation berichten: Das Berufliche
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Trainingszentrum (BTZ) im Berufsforde-
rungswerk Berlin-Brandenburg e. V wur-
de ebenfalls 2010 von Meilenstein! bei der
Einfithrung eines QM-Systems auf ISO-
Basis bis zur erfolgreichen Zertifizierung
unterstiitzt. Das BTZ verfiigt mit 45 Mit-
arbeitern iiber eine recht grofle Struktur.

Das Mitglied des BTZ-Leitungsteams
Claudia Léber hat ihre Erfahrung folgen-
dermaflen zusammengefasst: ,Die Ein-
fithrung eines QM-Systems war fiir uns
ein Buch mit sieben Siegeln. Wir konnten
iberhaupt nicht einschdtzen, worauf es
beider Entwicklung eines QM-Systems an-
kommt, was bei der Prozessbeschreibung
wichtig ist und mit welchem personellen
und zeitlichen Aufwand wir zu rechnen
hatten.

Fir uns war die Unterstiitzung durch
einen externen Berater daher sowohl aus
fachlichen wie auch aus zeitlichen Erwa-
gungen absolut hilfreich. Ohne die klare
Anleitung hatten wir uns der fir uns un-
bekannten Materie nicht systematisch
zuwenden konnen. Und der zeitliche
Aufwand wdre sicherlich — bei fraglichem
Erfolg — deutlich hoher gewesen. Den
45 Kolleginnen und Kollegen aus dem
Leitungsteam und der Mitarbeiterschaft
wurde durch die externe Unterstiitzung
sehr viel Sicherheit vermittelt. Dadurch
konnten wir das Audit durch den TUV

- www.renobundesverband.de

- www.meilenstein-beratung.de

doch recht gelassen auf uns zukommen
lassen und waren gut vorbereitet, was sich
in einem positiven Auditbericht nieder-
geschlagen hat! Meine Kollegin hat es so
zusammengefasst: Beratung und Berater
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waren ein Glicksfall

ZERTIFIZIERUNG SCHAFFT VERTRAU-
EN UND REPUTATION

Uber die erfolgreiche Zertifizierung ei-
nes QM-Systems sollte in der Folge selbst-
verstandlich kriftig berichtet werden. Der
RENO-Bundesverband wirbt beispielswei-
se offensiv mit seinem Zertifikat auf der
Basis der ISO goor und er stellt fest: Seine
Studiengdnge sind voll, und Dozenten,
Teilnehmer und Behorden sprechen den
Verband auf die erfolgreiche Zertifizierung
regelmafig an.

Eins hat sich allerdings nicht gedndert:
Die Teilnehmer miissen nach wie vor ei-
nen umfangreichen Lehrstoff mit harter
Arbeit in ihren Kopf bringen, da hilft auch

die Zertifizierung nicht.m
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