Integration mediativer Elemente in das
Qualitatsmanagement eines Planungsburos

fur Architektur- und Ingenieurburos
« die Planung als zwischenmenschlichen Prozess verstehen

« die ihr bestehendes QM-System bereichern wollen
- die mediative Elemente in ihre Arbeitsablaufe integrieren wollen




Klassische QM Systeme berucksichtigen haufige Ursachen fur schlechte
Qualitat nicht!

Nur sachlich-fachliche Anforderungen

Keine individuellen, emotionalen Erwartungen und Interessen
Unterschiedliche Qualitatssprache der Beteiligten

Grol3e Interpretationsspielraume der Leistungen

Handeln aus eigener Perspektive

Mangelnde Kooperationsbereitschaft

Zu spates Erkennen und Bearbeiten von Konflikten
Vertuschen und/oder mangelnde Analyse von Fehlern



Ziel

Beachtung zwischenmenschlicher Aspekte

Berucksichtigung der individuellen, emotionalen Erwartungen und
Interessen der Kunden und Mitarbeiter

Minimierung moglicher Ursachen fur schlechte Qualitat (auf3erhalb
sachlich-fachlicher Ursachen)

Steigerung der Gesamtqualitat (und Stimmung)



Kommunikation

Kooperative und wertschatzende Kommunikation
Bevorzugung personlicher oder telefonischer Kommunikation
Prafung auf Verstandnis und Einverstandnis

Regelmaldige Feedbackgesprache

Gelegentliche Perspektivenwechsel



Fihrung

Kooperative Fuhrung
Aufwertung der Fuhrungsaufgabe
Starkung der Vorbildfunktion der Fihrungskraft

Starkung der Selbstverantwortung und Selbstreflexion der
Mitarbeiter

Forderung der Mitwirkung der Mitarbeiter



Mitarbeiter- und Teamentwicklung

Wahrnehmung der Bedurfnisse und Interessen der Mitarbeiter
Intrinsische Motivation

Einsatz der Mitarbeiter entsprechend der individuellen Starken
Kultivierung von Team-/ Projektfeedbackgesprachen

Vereinbarungen von Zielen und Boni fur Teams



Konfliktmanagement

Etablierung eines KMS, inkl. Konfliktpravention

Steigerung der Konfliktmanagementkompetenz und Festigkeit
Verankerung des KMS in Betriebsvereinbarungen / U-Kodex / QMH
Vereinbarung interessenorientierter Vertragsziele & ADR-Verfahren

Positive Nutzung von Konflikten fur den KVP



Fehlermanagement

Offene Fehlerkultur

Gezielte Nutzung von Fehlern far den KVP

Teamlernen, z. B. im Rahmen von Projektfeedbackgesprachen
Genaue Analyse von Fehlerursachen

Sichtbare Umsetzung von Verbesserungsmalinahmen



Voraussetzungen

Wertschatzende, empathische Grundhaltung

Interessenbasierte, kooperative Herangehensweise

Authentische Ausubung der Vorbildfunktion (Fuhrungskrafte / QMB)
Bereitschaft zur Umsetzung der Maldnahmen

Mut, Kunden oder Mitarbeiter ggf. abzulehnen



Fazit & Ausblick

Steigerung der Beziehungsqualitat

Steigerung der Qualitat auch auf der Sachebene

Harmonischer Planungsprozess

Nutzung der Erkenntnisse des KVP fur die Unternehmensfuhrung

Moglichkeit der Ubertragung des QM Systems auf andere Branchen
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