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INFOS TooLs TRAININGS

VA Lenkung fehlerhafter "I][ll
Dienstleistungen
WISSEN - WERKZEUGE - WEITERBILDUNGSMEDIEN

— Sofort nutzbar

— Permanente Updates
— In der Praxis erprobt




VA Lenkung . :
Tools for Success fehlerhafter A '

Dienstleistungen

Prozess Name: Lenkung fehlerhafter DL Prozesseigentimer: QMB
Stellvertreter:

Ol I HP o \Lowfal H e £75 PN H + |
OTItUTTYSUTTTIUIT. DICST veETTAl TS AalmivweTtsurty gt rar urc gcodaiime md.

hr \/ortail ale W now . _NO\A/ | lcar:
Vorgange‘r'(llbfergnb“ i Ao INTTUNMYchEoIge! XK¥hd&/ 2 1 -

L
- Wareneingangsprufung / Prifungen in - DL-Erbringungsprozess,

I Frei Nttzung Kostenlosér Too -
| Elnﬂerhtun und Nutzung elneumpdle?m ay-Kontos:« =«

. - Slcherste ng dass Fehler im Rahm
I Einsparungen durch-attraktive Bonusprogramme

oder vor Ort beim Kunden oder verwendete LT
feh rhafteH Ifs- pder Betriebsstaffe, .
Kost f umf@ﬁbmdhehr ugplstrleren unter

9001 behandelt werden. ut: (was ist das Ergebnis des Prozesses?)
Fehlerfreie Dienstleistungen

www.know-now.de/join - Entscheidung der Verwendung ggf.
noch fehlerhafter Hilfs- oder

Datriahoctnffn
DeteoSStoTe

Dokumente: (welche Dokumente werden erzeugt
und weitergegeben?)

Fehlermeldung / Méngelbericht,
- VA Korrektur- und
Vorbeugungsmaflnahmen

MessgréRen: (wie werden die Ziele gemessen?) Ressourcen: (was wird dafiir benstigt? Worauf
- Anzahl Fehlerhafte DL, Mangelberichte kommt es an? Was ist dabei am wichtigsten?)
- Anzahl Fehlermeldungen extern intern

1. Ausrustung / Anlagen:

SI1€ mochten sich uber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

2. Mogliche Stolpersteine: (was konnte schief
laufen, mogliche Fehlerquellen)

Unwirksame Sofortmal3nahmen zur
Fehlerbeseitigung
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Dienstleistungen

BEISPIELHAFTER PROZESSABLAUF (bitte entsprechend auf Ihre Organisation anpassen)
Prozessablauf Dokumente D M I

Externe/interne .
Information Gber e
fehlerhafte Leistung,

IThr™ orté11d8faetf§SWnOW-NOW User:

Il Frei lloser Tools und Expertén<liinks

u 0 Nutz ng eines Prepay-Kontos
>n durch.attraktive Benusprog ramme

Beseitigung Fehlermeldung/ QMB | GF
dokumentieren, ggf. Mangelbericht

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

. gaf.
WWW; N Lieferantendatenbank | QMB | FB EK

) Stoppen” (ausgegl. PrOZESSe)
T
A
40 Fehlermeldung/
> Akuten_l_:ehler Mangelbericht, FB | QMB
beseitigen Mafnahmenliste

nein
A Root Cause-Nachweis | QMB | FB

Si€ méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

90
Entscheidung Uber
Freigabe zur Ubergabe
der DL an Kunden

Freigabeprotokoll QMB FB GF
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Dienstleistungen

Erlauterungen zu den Prozessschritten:

Grundsatzlich 1st jeder Mitarbeiter verpflichtet, standig auf fehlerhafte Leistungen
od r Hilfs- oder Betriehsstoffe zu achten.

Vortel SHKnR ow=NOWJser: rriung

bzw. der Erbringung der Dienstleistung betraut sind.

| Frei‘Nutzung kostenloser Tools und Experten:Links

er in einem Prozessschritte e en direkt

Il Einrichwﬂgﬂm@EMt@um @maﬁgﬂrr y«Kontos mi dem
" . Kunden zu entscheiden,ob de flen tl |.stu zess z sto Een ist. Diese _
Einsparungen durch:at e Bonusprogramme. .

zu dokumentieren.

Kostenloes:und.unverbindlich-registrieren unter

Um sicherzustellen, dass fehlerhafte Dienstleistungsobjekte (bei Leistungserbringung
ohne Prasenz des Kundgn) nicht zum Kunden gelangen, bzw. an diesen tibergeben
WWW. KROW-nOW. :@f{iébﬁlreffenden Objekte als fehlerhaft gekennzeichnet. Kann
der Fehler nicht umgehend beseitigt werden, wird eine Fehlermeldung/Mangelbericht
erstelit.

30 Dienstleistungsprozess stoppen?

Wenn nicht sicher ist, dass im Prozess keine weiteren Fehler anfallen, ist unmittelbar
der Prozessverantwortliche zu informieren. Der Verantwortliche klart die weitere
Vorgehensweise.

Stammen die fehlerhaften Leistungen von einem Lieferanten, ist ggf. der zustandige
Einkauf einzubeziehen. Dieser hat dann die Vorgaben der Lieferantenbewertung zu
bertcksichtigen, d.h. den Lieferanten ggf. zu sperren.

60 Erneute Freigabe des Prozesses
Der Prozess darf nur weitergefiihrt werden, wenn sicher ist, dass die eigentliche

Si€ méchten sich tber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Prozessverantwortliche des Fachbereiches = bei kritischen Fehlern in Abstimmung mit
dem Qualitatsmanagementverantwortlichen gemeinsam.

Es ist in jedem Fall ein Freigabeprotokoll anzufertigen und aufzubewahren.
Sonderfreigaben sind ggf. mit dem internen oder externen Kunden abzustimmen.
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Dienstleistungen

Prozesskennzahlen:

[1] Anzahl Fehlermeldunge:n, Méangelberichte pro Periode
» allrMortell.als,. Know-NOW User:

% hl Fehl Id Lief
1 Frei'Nutzung kosténloser ‘fools und Experten-Links

[l Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos

| Emm@.&g@gg@zgwggﬁ% raktive Bonusprogramme

Zu Tatjgkeits- und tsche|dungs Idern, die mit Nummetn versehen sind, wurden erlauternde
Kostenlos und-unver ndl registrieren.unter:

wurden, sind die entsprechenden Nummern fett formatlert

www.know-now.de/join

Verwendete Abklrzungen:

D | Durchfuhrungsverantwortung (diese Stelle ist verantwortlich fir Umsetzung)
M | Mitwirkung (diese Stelle ist verpflichtet mitzuwirken)
I Information (diese Stelle muss informiert werden)
GF | Geschéftsfuhrer
QMB | Qualitatsbeauftragter
FB | Fachbereich
V | Vertrieb

SI1€ maochten sich iber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

. hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!

Erstellt: Geprift: Freigegeben:
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Dienstleistungen

Hinweise zur Nutzung der Verfahrensanweisung:

BAAY

S atere alna vian

von der DIN EN I1SO 9001:2008 geforderten, zu erstellenden Verfahrensanweisungen.

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

Die sich unmittelbar auf den Themenkreis ,Lenkung fehlerhafter

Dienstleistungen* erstreckengden Fordegrungen der DIN.EN ISO 9001 findep Sie
Il Frei-Nutzung.kostenloser liools und Experten-Links

I EinFichtiing und°Nttzing eines Prepay-Koritos ™

Il Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Lenkung fehlerhafter Produ

8,3 e. . . .
Kostenlos und unverbindlich registrieren unter
Die Organisation muss sicherstellen, dass ein Produkt, das die Anforderungen nicht
IChne / yvird, um seinen unbeabsichtigten Gebrauch oder

Wo anwendbar, muss die Organisation in einer oder mehreren der folgenden Weisen
mit fehlerhaften Produkten umgehen:

a) Malnahmen ergreifen, um den festgestellten Fehler zu beseitigen;

b) Genehmigung zum Gebrauch, zur Freigabe oder Annahme nach Sonderfreigabe
durch eine zustandige Stelle und, falls zutreffend, durch den Kunden;

c) MalRnahmen ergreifen, um den urspringlich beabsichtigten Gebrauch oder die

Anwendllna a NlieRen

Sie méchten sich iiber dieses und weitere TOO IS
Informieren?

... hutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Dienstleistungen

Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation:

Um das Tool an lhre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der
Version MS Office 2003 dargestellt) bitte folgendermal3en vor:

1. Setzen Sie das Hakchen unter ,Extras” - ,Optionen...” - JAnsicht” -
~Formatierungszeichen im Feld ,Alle®, indem Sie dieses anklicken.

2. Loschen Sie das Titelblatt, indem Sie dieses aufRerhalb der Textfelder markieren
und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

3. Ldschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel, indem Sie diesen markieren und
ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

4. Mittels ,Doppelklick* auf die Kopf- oder Ful3zeile kbnnen Sie diese nun 6ffnen und
die Texte und deren Formatierungen entsprechend Ihren Wiinschen gestalten.

5. Die Kopfzeilen-Grafik kdnnen Sie wie vorher I6schen, indem Sie diese markieren
und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

6. Eine neue Grafik fiigen Sie tUber die Mentpunkte ,Einfugen® - , Grafik” - ,Aus Datei"
ein.

7. Diese Hinweisseite(n) entfernen Sie, indem Sie die (ab dem letzten Seitenumbruch)
alles markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betatigen.

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen:

(1) Fur vorsatzliche oder grob fahrlassige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber.
Dies gilt auch fur Erfallungsgehilfen.

(2) Fur Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschrankt.

(3) Fur leichte Fahrlassigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden.

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht fir Schaden, mit deren Entstehen im Rahmen des
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste.

(5) Fur Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden wére.

(6) Eine Haftung fur entgangenen Gewinn, fur Schaden aus Anspriichen Dritter gegen
den Lizenznehmer sowie fir sonstige Folgeschaden ist ausgeschlossen.

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht fir den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools
oder Trainings.

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberinhrt.
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