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Qualitätsgesichert läuft es besser – wie Qualitätsmanagement die 
Dezernatsarbeit verbessern kann

20. Juni 2024
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QM ist ein Werkzeug, um zahlreiche Themen 
strukturiert abzubilden

20. Juni 2024
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Ziele des QM
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Agenda

• Qualitätsgesichertes Arbeiten in Beispielen

• Woraus besteht ein QM System

• Hintergrund zum Thema Qualitätsmanagement

• QM-Tool der Abteilung I

• Fazit

20. Juni 2024
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Kai verlässt das HLNUG zum 1.3.2024

1. Die Dezernatsleitung erfährt, dass ein Mitarbeitender zeitnah das HLNUG verlässt

2. Anruf bei Personaldezernat: Wiederbesetzung bis 1.3. wird schwierig

3. Blick in die Kompetenzmatrix

20. Juni 2024

Welche 
Verantwortlichkeiten hat 

der Mitarbeitende?

Wer ist befugt, die 
Aufgaben bisher 

vertretungsweise 
wahrzunehmen?

Wer ist am besten 
geeignet welche 

Aufgaben 
übergangsweise zu 

verantworten?
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Kai verlässt das HLNUG zum 1.3.2024 – Teil II

• Information per E-Mail an Mitarbeitende über bevorstehendes 
Ausscheiden eines Mitarbeitenden inkl. ersten Vorschlag für die 
Aufgabenverteilung.

• Kandidaten für Übernahme einzelner Aufgaben identifizieren 
anhand der aktuellen und detaillierten 
Aufgabenbeschreibungen wo sie Einarbeitungsbedarf sehen.

• Gemeinsame Besprechung aller Beteiligten zur Erstellung der 
nötigen Einarbeitungspläne

20. Juni 2024
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Kai verlässt das HLNUG zum 1.3.2024 – Teil II

• Information per E-Mail an Mitarbeitende über bevorstehendes 
Ausscheiden eines Mitarbeitenden inkl. ersten Vorschlag für die 
Aufgabenverteilung.

• Kandidaten für Übernahme einzelner Aufgaben identifizieren 
anhand der aktuellen und detaillierten 
Aufgabenbeschreibungen wo sie Einarbeitungsbedarf sehen.

• Gemeinsame Besprechung aller Beteiligten zur Erstellung der 
nötigen Einarbeitungspläne

20. Juni 2024
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Kai verlässt das HLNUG zum 1.3.2024 – Teil II

• Information per E-Mail an Mitarbeitende über bevorstehendes 
Ausscheiden eines Mitarbeitenden inkl. ersten Vorschlag für die 
Aufgabenverteilung.

• Kandidaten für Übernahme einzelner Aufgaben identifizieren 
anhand der aktuellen und detaillierten 
Aufgabenbeschreibungen wo sie Einarbeitungsbedarf sehen.

• Gemeinsame Besprechung aller Beteiligten zur Erstellung der 
nötigen Einarbeitungspläne

• Durchführung der Einarbeitung

• Erfolgskontrolle

• Befugniserteilung und Anpassung Kompetenzmatrix

20. Juni 2024

Optimierungspotential 
heben
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Kai verlässt das HLNUG zum 1.3.2024 – Teil II

• Information per E-Mail an Mitarbeitende über bevorstehendes 
Ausscheiden eines Mitarbeitenden inkl. ersten Vorschlag für die 
Aufgabenverteilung.

• Kandidaten für Übernahme einzelner Aufgaben identifizieren 
anhand der aktuellen und detaillierten 
Aufgabenbeschreibungen wo sie Einarbeitungsbedarf sehen.

• Gemeinsame Besprechung aller Beteiligten zur Erstellung der 
nötigen Einarbeitungspläne

• Durchführung der Einarbeitung

• Erfolgskontrolle

• Befugniserteilung und Anpassung Kompetenzmatrix

20. Juni 2024
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Kai verlässt das HLNUG zum 1.3.2024 – Teil III

• Information per E-Mail an Mitarbeitende über bevorstehendes 
Ausscheiden eines Mitarbeitenden inkl. ersten Vorschlag für die 
Aufgabenverteilung.

• Kandidaten für Übernahme einzelner Aufgaben identifizieren 
anhand der aktuellen und detaillierten 
Aufgabenbeschreibungen wo sie Einarbeitungsbedarf sehen.

• Gemeinsame Besprechung aller Beteiligten zur Verteilung der 
Aufgaben und Erstellung der nötigen Einarbeitungspläne

• Durchführung der Einarbeitung

• Erfolgskontrolle

• Befugniserteilung und Anpassung Kompetenzmatrix

• Nach Wiederbesetzung analoge Aufgabenübertragung

20. Juni 2024
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Ein Fehler ist passiert

20. Juni 2024

• Professioneller Umgang mit Fehlern ist essentiell im QM

 Ziel: Verbesserung des Prozesses zur Fehlervermeidung

• Strukturierte Auswertung und Dokumentation

 Was ist passiert?

 Welche Auswirkungen hat es?

• Wer muss informiert werden?

 Warum ist es passiert?

 Was muss geändert werden, damit die Wiederholwahrscheinlichkeit minimiert wird?

 Hält ein unbeteiligter Dritter den Umgang mit dem Fehler und die getroffenen Maßnahmen für 
ausreichend?

• Nachverfolgung der eingeleiteten Maßnahmen
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Ein Fehler ist passiert – Dokumentation 

20. Juni 2024
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Ein Fehler ist passiert – Dokumentation 

20. Juni 2024
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Ein Fehler ist passiert – Dokumentation 

20. Juni 2024
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Ein Fehler ist passiert – Dokumentation 

20. Juni 2024
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Es ist Audittag

• Regelmäßige Prüfung, ob die Prozesse funktionieren:

 Intern durch geschulte Mitarbeitende: 

• Wird entsprechend den festgelegten Prozessen gearbeitet / 
Werden die Prozessbeschreibungen aktuell gehalten

• Ist die Dokumentation vollständig?

• Ggf. Abweichungen oder Empfehlungen

• Gibt es Verbesserungspotential?

 Extern durch Zertifizierungs- / Akkreditierungsstellen

• Durch feste extern Fristen wird „Aufschieberitis“ recht effektiv verhindert

• Unabhängiger Blick auf die Vorgänge im Dezernat

20. Juni 2024
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Jährliches Resümee ist die Basis für Verbesserung

20. Juni 2024

Ist Zustand des Dezernates

Auditberichte Fehlerberichte Kundenfeedback Ergebnisse
Personalentwicklungs-

maßnahmen

Ziele und Maßnahmen für das 
Folgejahr

Bewertung
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Woraus besteht ein Qualitätsmanagementsystem?

20. Juni 2024

Dokumente

Lebende Dokumente

Arbeitsanweisungen
Formblätter und Vorlagen
Zuständigkeitsregelungen

Unterliegen der Versionierung 
und werden gelenkt

Tote Dokumente

Protokolle
Anträge
Berichte

Sind statisch
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Theorie des qualitätsgesicherten Arbeitens

Qualitätsmanagement ist der Oberbegriff für alle Tätigkeiten, 

Führungsaufgaben und Methoden, die zur Planung, Umsetzung, Sicherung, 

Überprüfung und Verbesserung von Prozessen, Dienstleistungen und Produkten 

sowie ihrer Leistungsbedingungen gehören. Qualitätsmanagement umfasst alle 

für die strategische Ausrichtung einer Organisation wesentlichen 

Handlungsfelder.

20. Juni 2024
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Theorie: Pfeiler des QM

20. Juni 2024
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Kundenorientierung

20. Juni 2024

• Ermittlung der Kundenerwartungen

 Ziel: Diese übertreffen

• Prüfung ob Erwartungen erfüllt werden 
können

 Wenn nicht: Kommunikation mit Kunden

• Nach Leistungserbringung: Feedback vom 
Kunden einholen und in Prozessorientierten 
Ansatz einspeisen

• Kundenbegriff ist weit zu fassen

Kunden-
orientierung

Führung

Prozess-
orientierter 

Ansatz

Verbesserung
Engagement 

von Personen

Faktenbasierte 
Entscheidungs-

findung

Beziehungs-
management
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Führung

20. Juni 2024

• QM funktioniert nur, wenn die Entscheider 
vom QM und dessen Nutzen überzeugt sind.

• Führung muss Vorbild sein insbesondere bei 

 Fehlermanagement

 Faktenbasierter Entscheidungsfindung

• Bereitstellen von Ressourcen und Befugnissen 
für die Umsetzung des QM

Kunden-
orientierung

Führung

Prozess-
orientierter 

Ansatz

Verbesserung
Engagement 

von Personen

Faktenbasierte 
Entscheidungs-

findung

Beziehungs-
management
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Prozessorientierter Ansatz
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Prinzip:
Konsistente und vorhersehbare Ergebnisse 

werden wirksamer und effizienter erzielt, 

wenn Tätigkeiten als miteinander in 

Wechselbeziehung stehende Prozesse, die als 

kohärentes System funktionieren, verstanden, 

geleitet und gelenkt werden.

Maßnahmen

• Blick auf die gesamte Organisation und nicht nur auf 
den eigenen Schreibtisch

• Sicherstellen, dass die notwendigen Informationen 
verfügbar sind, um die Prozesse zu betreiben und zu 
verbessern sowie die Leistung des Gesamtsystems 
zu überwachen, zu analysieren und zu beurteilen

Kunden-
orientierung

Führung

Prozess-
orientierter 

Ansatz

Verbesserung
Engagement 

von Personen

Faktenbasierte 
Entscheidungs-

findung
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Verfahren zur Prozessdefinition (PDCA-Zyklus)

20. Juni 2024

• Überprüfen der Resultate aus 
dem Testlauf

• Ggf. Freigabe als Standard

• Einführung des Standards auf 
breiter Basis (Arbeitspläne, 
Schulung, …)

• Verbesserungen werden durch 
einen Neustart des Prozesses 
eingeleitet

• Ausprobieren und Erproben 
des definierten Prozesses mit 
möglichst einfachen Mittel

• Der Prozess wird geplant und 
definiert

• Das Vorgehen wird allen 
Beteiligten mitgeteilt

Plan Do

CheckAct
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Ständige Verbesserung
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Prinzip:
Erfolgreiche Organisationen legen einen 

fortlaufenden Schwerpunkt auf Verbesserung.

Maßnahmen

• Fördern der Einführung von Verbesserungszielen 
auf allen Ebenen der Organisation

• Entwickeln und Anwenden von Prozessen zur 
Umsetzung von Verbesserungsprojekten in der 
gesamten Organisation

• Nachverfolgen, Bewerten und Auditieren der 
Planung, Umsetzung, des Abschlusses und der 
Ergebnisse von Verbesserungsprojekten

Kunden-
orientierung

Führung

Prozess-
orientierter 

Ansatz

Verbesserung
Engagement 

von Personen

Faktenbasierte 
Entscheidungs-

findung
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management
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Zwischen ständiger Verbesserung 
und Kontinuität

20. Juni 2024
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Engagement von Personen
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Prinzip:
Kompetente, befugte und engagierte Personen 

auf allen Ebenen der gesamten Organisation 

sind wesentlich, um die Fähigkeit der 

Organisation zu verbessern, Werte zu schaffen 

und zu erbringen.

Maßnahmen

• Offene Diskussionen und das Teilen von Wissen und 
Erfahrung erleichtern.

• Personen befugen, Leistungsbeschränkungen zu 
ermitteln und ohne Furcht Initiativen zu ergreifen.

• Erkennen und Anerkennen der Mitwirkung, des 
Lernens und der Verbesserung von Personen

Kunden-
orientierung

Führung

Prozess-
orientierter 

Ansatz

Verbesserung
Engagement 

von Personen

Faktenbasierte 
Entscheidungs-

findung

Beziehungs-
management
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Faktenbasierte Entscheidungsfindung
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Prinzip:
Entscheidungen auf Grundlage der Analyse und 

Auswertung von Daten und Informationen werden 

wahrscheinlich eher zu den gewünschten 

Ergebnissen führen.

Maßnahmen

• Bestimmen, Messen und Überwachen von 
Kennzahlen, um die Leistung der Organisation 
darzulegen

• Sicherstellen, dass Personen kompetent sind, Daten 
wie benötigt zu analysieren und zu beurteilen.

• Treffen von Entscheidungen und Ergreifen von 
Maßnahmen basierend auf Nachweisen in 
ausgewogener Weise mit Erfahrung und Intuition

Kunden-
orientierung

Führung

Prozess-
orientierter 

Ansatz

Verbesserung
Engagement 

von Personen

Faktenbasierte 
Entscheidungs-

findung

Beziehungs-
management
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Beziehungsmanagement

20. Juni 2024

Prinzip:
Für nachhaltigen Erfolg leiten und lenken 

Organisationen ihre Beziehungen mit 

interessierten Parteien, z.B. Lieferanten.

Maßnahmen

• Bestimmen und Priorisieren zu leitender und 
lenkender Beziehungen zu interessierten Parteien.

• Zusammenfassen und Teilen von Informationen, 
Expertenwissen und Ressourcen mit relevanten 
interessierten Parteien.

• Messen der Leistung und gegebenenfalls 
Bereitstellen von Rückmeldungen an interessierte 
Parteien, um Verbesserungsinitiativen zu fördern.

• Einführen gemeinschaftlicher Entwicklungs- und 
Verbesserungstätigkeiten mit Lieferanten, Partnern 
und anderen interessierten Parteien;

Kunden-
orientierung

Führung

Prozess-
orientierter 

Ansatz

Verbesserung
Engagement 

von Personen

Faktenbasierte 
Entscheidungs-

findung

Beziehungs-
management
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Damit ein QM funktioniert, muss es gelebt werden!

20. Juni 2024

Niederschwellig

Benutzerfreundlich

Sichtbare Vorteile

Gemeinsam 
gestaltet von Innen

Passende Kultur

Nicht die Dokumentation 
bestimmt die Prozesse, 

sondern die Prozesse die 
Dokumentation



Folie 31

Hessisches Landesamt für Naturschutz, Umwelt und Geologie
Dezernat I3 – Luftreinhaltung: Emissionen

Sharepoint basiertes QM-Tool der Abteilung I

• Extern akkreditierte QM in der I seit 1999

• 2017: Erste Version des SP basierten QM 
Tools

• Dezernate mit QM

 I2 & I3 mit externer Akkreditierung

 I5 externe Akkreditierung in 
Vorbereitung

• Alle Prozesse, Formulare … der 
Organisationseinheiten unter einer 
Oberfläche

• Automatisierung der Abläufe

• Papierfrei

20. Juni 2024
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Was leistet das QM-Tool – Sammlung aller Dokumente/Formulare …

20. Juni 2024



Folie 33

Hessisches Landesamt für Naturschutz, Umwelt und Geologie
Dezernat I3 – Luftreinhaltung: Emissionen

Was leistet das QM-Tool - Prozessanpassungen

20. Juni 2024

Änderungsbedarf 
erkannt

Dokument im 
Änderungsmodus 

bearbeiten

Prüfung und 
Freigabe 

anfordern

Neues Dokument 
wird 

veröffentlicht

Automatische Info 
mit Historie
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Informationsverteilung durch automatische Benachrichtigungen
(in Arbeit)

• Jeder Nutzer kann für ihn interessante Dokumente / Bereiche abonnieren und wird automatisch 
über Aktualisierungen informiert

• Auch über Aufgaben und 
Fälligkeiten wird automatisch
informiert

• Die Metadaten sind (noch)
nicht Bestandteil der
Benachrichtigungen 

20. Juni 2024
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Was leistet das QM-Tool – Automatische Aufgabenverwaltung
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Informationen 
werden 

automatisch 
aus den 

Dokumenten 
gezogen
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QM ist nicht nur Labor: Warum jeder Bereich vom QM profitieren kann

Wie es nach den Grundsätzen des QM für Prozesse und Vorgänge sein sollte

• Eine aktuelle, selbsterklärende Arbeitsanweisung, führt den Nutzer durch den Prozess

 Was benötige ich für die Durchführung der Aufgabe?

 Welche Formblätter sind zu nutzen?

 Mit welchen weiteren Prozessen ist die Aufgabe verknüpft (direkter Link)?

 Wer kann mir bei Fragen weiterhelfen?

 Wo sind weitere vertiefende Informationen und Rechtsgrundlagen?

 Historie im Dokument, um bei Update Änderungen schnell zu erfassen

• Feedbacksystem zum Prozess

 Wo kann ich Verbesserungen einbringen?

20. Juni 2024
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QM ist nicht nur Labor: Wie es häufig so ist…
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Mehrere Dokumente 
(Hausverfügungen, E-Mails 
mit Sonderregeln… )stehen 

nebeneinander

 Kein Gesamtbild

Keine Versionierung, 
bei Änderung muss 
gesamtes Dokument 

durchgearbeitet 
werden

Relevante Formblätter 
sind nur auf Nachfrage 
erhältlich. Anpassung 

wird nicht 
kommuniziert

Herrschaftswissen: 
Prozesse sind nicht 

öffentlich 
dokumentiert, sondern 
nur bei einzelnen MA

Nicht alle Beteiligten 
bei PDCA involviert 
 Einseitige 
Optimierung
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QM ist nicht nur Labor: Konsequenzen
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Mehrere Dokumente 
(Hausverfügungen, E-Mails 
mit Sonderregeln… )stehen 

nebeneinander

 Kein Gesamtbild

Keine Versionierung, 
bei Änderung muss 
gesamtes Dokument 

durchgearbeitet 
werden

Relevante Formblätter 
sind nur auf Nachfrage 
erhältlich. Anpassung 

wird nicht 
kommuniziert

Herrschaftswissen: 
Prozesse sind nicht 

öffentlich 
dokumentiert, sondern 
nur bei einzelnen MA

Ohne QM

• Selbstständige Einarbeitung neuer Mitarbeiter in die Thematik ist erschwert
• Nachfragen von Personen, die Prozess nur gelegentlich nutzen, binden Ressourcen
• Risiko, dass Fehler passieren, die korrigiert werden müssen, ist erhöht

Änderungsbedarf im System

 Das Kerndokument anzupassen muss genauso einfach sein, wie eine E-Mail an alle zu 
schreiben

 Ressourcenbereitstellung für PDAC-Zyklus vor Veröffentlichung spart Ressourcen für die 
gesamte Organisation in der Anwendung
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QM – Lohnt es sich?
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Hoher 
Anfangsaufwand

Initiales „Aufräumen“ 
führt zu Optimierung

Gemeinsames 
Gestalten

„Alles“ ist geregelt und 
transparent

Besserer Überblick

Pflicht zur 
regelmäßigen Prüfung

Weniger Unsicherheit

Weniger Doppelarbeit

Einfacher 
Wissenstransfer

Frühwarnsystem


